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 ِمذِت  1.1

ٌٍذٚس اٌّؾٛسٞ  ا  رضا٠ذ ا٨٘زّبَ فٟ ا٢ٚٔخ ا٤خ١شح ثّفَٙٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٔظش

ٟ ا٤عٛاق راد اٌزٞ ٠ٍؼجٗ فٟ ػّبْ اعزّشاس٠خ اٌّإعغبد ٚرؼض٠ض لذسرٙب اٌزٕبفغ١خ، ٨ ع١ّب ف

اٌطج١ؼخ اٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚاٌّزمٍجخ. فبٌؼ٩ِبد اٌزغبس٠خ إٌبعؾخ ٌُ رؼذ رىزفٟ ثغزة اٌؼ٩ّء، ثً رغؼٝ 

 عب٘ذح ئٌٝ اٌؾفبظ ػٍٝ ػ٩لبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ِؼُٙ، لبئّخ ػٍٝ اٌشػب، اٌضمخ، ٚاٌزغشثخ ا٠٦غبث١خ

(Romdonny & Rosmadi, 2019). 

بع١خ اٌزٟ رإصش ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ئر رؼىظ ِذٜ اعزغبثخ رؼُذ عٛدح اٌخذِخ ِٓ اٌؼٛاًِ ا٤ع

ٚغ١ش ِجبشش ِٓ خ٩ي رؼض٠ض سػب  ا  ِجبشش ا  اٌّإعغخ ٌزٛلؼبرُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ، وّب أْ ٌٙب رأص١ش

اٌؼ٩ّء أٚ شؼٛسُ٘ ثبٌغؼبدح، ٚ٘ٛ ِب أوذرٗ دساعبد ػذح فٟ ِغب٨د ِخزٍفخ، ِضً لطبع 

(. 2222ع اٌّظشفٟ )ؽّضح ثٓ ػبئشخ ٚاٌؼ٩لٟ، ( ٚاٌمطب2222ا٨رظب٨د )اٌجٕب ٚآخشْٚ، 

ِٓ  ب  ( أْ ِض٠غ2202ٚفٟ اٌغ١بق اٌؼشثٟ، أظٙشد دساعخ ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌغ١ذ ا١ِ٤ٓ )

فٟ رشى١ً ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ  ا  ِإصش ا  اٌّزغ١شاد ِضً عٛدح إٌّزظ، اٌضمخ، ٚاٌزغؼ١ش ٠ٍؼت دٚس

 .اٌزغبس٠خ

ثبٌغ ا١ّ٘٤خ فٟ ثٕبء اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌّإعغخ،  ا  ذ ػٕظشوّب أْ اٌضمخ فٟ اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ رؼُ

ؽ١ش رغُٙ فٟ رم٠ٛخ اٌشاثؾ إٌفغٟ ٚاٌؼبؽفٟ، خبطخ فٟ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ 

( أْ اٌزفبػً 2202اٌزٛاطً اٌّجبشش، ِضً اٌمطبع اٌطجٟ. فمذ أظٙشد دساعخ محمد ػجذ الله ٚدا١ٌب )

ٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٠ؼضص صمخ اٌّغزٍٙى١ٓ ٠ٚض٠ذ ِٓ ٨ٚئُٙ. وّب أشبسد فٟ اٌّغزّؼبد ا٨فزشاػ١خ ٌ

( ئٌٝ أ١ّ٘خ اعزذاِخ اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ِٓ خ٩ي اٌّؾبفظخ ػٍٝ سػب اٌؼ١ًّ 2222س٠ٙبَ ػضّبْ )

 .ٚا٨عزغبثخ ٌزٛلؼبرٗ اٌّزغ١شح

اٌؾغ١خ، ٚفٟ اٌغ١بق اٌؼبٌّٟ، سوضد دساعبد ػذ٠ذح ػٍٝ دٚس طٛسح اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، اٌزغشثخ 

 ;Kuusik, 2007; Azizan & Yusr,  2019) ٚا٨سرجبؽ اٌؼبؽفٟ فٟ رؼض٠ض ا٨ٌٛء

Abbasi et al., 2011).   ٌٝٚرج١ٓ أْ اٌزأص١ش إٌغجٟ ٌٍؼٛاًِ اٌّإصشح لذ ٠خزٍف ِٓ لطبع ئ

 .آخش ِٚٓ ث١ئخ صمبف١خ ئٌٝ أخشٜ

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

أ١ّ٘خ ٘زا اٌجؾش اٌزٞ ٠ٙذف ئٌٝ اعزىشبف اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ِٚٓ ٕ٘ب رٕجغ 

، ِٓ خ٩ي دساعخ ١ِذا١ٔخ ثبعزخذاَ أداح ا٨عزج١بْ، Stars Clinic 7ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ػ١بدح 
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ثّب ٠ز١ؼ رمذ٠ُ رٛط١بد ػ١ٍّخ لبئّخ ػٍٝ ٔزبئظ ٚالؼ١خ رغُٙ فٟ دػُ اعزشار١غ١خ اٌؼ١بدح اٌزغ٠ٛم١خ 

 .ػ٩لبد ؽ٠ٍٛخ اٌّذٜ ِغ ػ٩ّئٙب ٚثٕبء

 ِشىٍت اٌذساعت: 2.2

 ب  فٟ اٌمطبع اٌظؾٟ اٌخبص، رؾذ٠ ب  رٛاعٗ اٌّإعغبد اٌخذ١ِخ فٟ اٌؼظش اٌؾبٌٟ، ٚخظٛط

٠زّضً فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ظً إٌّبفغخ اٌّزضا٠ذح ٚرغ١ش رٛلؼبد اٌّغزٍٙى١ٓ.  ا  ِزضا٠ذ

ثً ٘ٛ ٔزبط رفبػً ِؼمذ ث١ٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ ِضً  ئْ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٨ ٠زأصش ثؼبًِ ٚاؽذ فمؾ،

 ,Azizan & Yusr) عٛدح اٌخذِخ، ٚسػب اٌؼ١ًّ، ٚاٌضمخ، ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

2019; Khan et al., 2021). 

ئٌٝ اٌز١ّض فٟ عٛق اٌخذِبد اٌطج١خ ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ رغشثخ  Stars Clinic 7رغؼٝ ػ١بدح 

ئ٨ أْ ٩ِؽظخ رفبٚد فٟ ِذٜ رىشاس ص٠بساد اٌؼ٩ّء ٚرفبٚد رم١١ُّٙ طؾ١خ ػب١ٌخ اٌغٛدح، 

ٌخذِبد اٌؼ١بدح ٠ض١ش رغبؤ٨د ؽٛي ِذٜ ٨ٚئُٙ ٌٍؼ١بدح، ِٚذٜ رأصش ٘زا ا٨ٌٛء ثبٌؼٛاًِ اٌزغ٠ٛم١خ 

 .ٚا٦داس٠خ ٚاٌخذ١ِخ اٌّخزٍفخ

 : فدىاث ػًٍ اٌّغتىي إٌظشٌ 2.2.2

١ً ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ِغب٨د ِزؼذدح سغُ ٚفشح اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع ٨ٚء اٌؼّ

 Abbasi et al., 2011; Al-Hawary) وبٌمطبع اٌّظشفٟ، ٚا٨رظب٨د، ٚرغبسح اٌزغضئخ

& Harahsheh, 2014;  ثٓ صاٚٞ، ثذْٚ ربس٠خ(، ئ٨ أْ اٌّشاعؼخ إٌظش٠خ رىشف ػٓ ػذح

 .فغٛاد ِّٙخ

٨ٚٚء اٌؼ١ًّ، ِزغبٍ٘خ دٚس ، أغٍت اٌذساعبد سوضد ػٍٝ اٌؼ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ أولاا 

ِزغ١شاد ٚع١طخ ِضً اٌضمخ أٚ عؼبدح اٌؼ١ًّ، سغُ ئصجبد ثؼغ اٌذساعبد أ١ّ٘زٙب فٟ اٌزأص١ش غ١ش 

وّب أْ ثؼغ ا٤ؽش إٌظش٠خ  .(Azizan & Yusr, 2019 ؛2222اٌّجبشش )اٌجٕب ٚآخشْٚ، 

١ٓ اٌّزغ١شاد، ِب ٠ؾذّ ِٓ اٌّغزخذِخ ٨ رضاي رم١ٍذ٠خ، وبٌّٕبرط اٌخط١خ اٌزٟ ٨ رشُاػٟ اٌزذاخً ث

 .(Kuusik, 2007) اٌمذسح ػٍٝ فُٙ اٌؼ٩لبد اٌذ٠ٕب١ِى١خ ث١ٕٙب

ا ثبُٔ ، ٕ٘بن رشو١ض ٚاػؼ فٟ ا٤دث١بد ػٍٝ اٌمطبػبد اٌخذ١ِخ اٌؼبِخ ِضً اٌجٕٛن أٚ ششوبد ب

، سغُ خظٛط١زٗ ِٓ ؽ١ش ػ٩لخ ا  ِؾذٚد ب  ا٨رظب٨د، ث١ّٕب اٌمطبع اٌطجٟ اٌخبص ٔبي ا٘زّبِ

)اٌّش٠غ( ثبٌّإعغخ، ٚؽغبع١خ لشاساد ا٨ٌٛء فٟ ٘زا اٌّغبي، ٨ ع١ّب فٟ ظً رٕبِٟ  اٌؼ١ًّ

 .دٚس اٌزغ٠ٛك اٌظؾٟ ٚاٌزغشثخ اٌّخظظخ ٌٍؼ١ًّ
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ا ثبٌث ِضً عٛدح )، ػذد ِٓ اٌذساعبد فٟ اٌغ١بق اٌؼشثٟ سوّضد ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّإعغخ ب

(، فٟ 2222؛ ػضّبْ، 2202ا١ِ٤ٓ،  إٌّزظ أٚ اٌزفبػً ِغ اٌّٛظف١ٓ( )ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌغ١ذ

ؽ١ٓ ٌُ رؾعَ اٌؼٛاًِ إٌفغ١خ ٚا٦دساو١خ ِضً اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ أٚ ا٨سرجبؽ اٌؼبؽفٟ ثبٌمذس اٌىبفٟ 

 .ِٓ اٌزؾ١ًٍ، سغُ أ١ّ٘زٙب اٌّزضا٠ذح فٟ رؼض٠ض ٨ٚء اٌؼ٩ّء فٟ ظً ا٨لزظبد اٌمبئُ ػٍٝ اٌزغشثخ

ا سابؼ اٌزفبػً ث١ٓ أوضش ِٓ ػبًِ فٟ ّٔٛرط ٚاؽذ ٠شًّ: ، ٕ٘بن ٔمض فٟ اٌذساعبد اٌزٟ رؼُبٌظ ب

عٛدح اٌخذِخ، سػب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، ٚعٍٛن ا٨ٌٛء، ٚ٘زا ِب رغؼٝ اٌذساعخ 

 .اٌؾب١ٌخ ٌّؼبٌغزٗ ِٓ خ٩ي رمذ٠ُ ّٔٛرط ِزىبًِ فٟ ع١بق اٌؼ١بداد اٌطج١خ اٌخبطخ

 : اٌتطبُمٍفدىاث ػًٍ اٌّغتىي  2.2.2

كشف مراجعة الدراسات السابقة عن عدد من الفجوات التً تعزز من على المستوى التطبٌقً، ت

أهمٌة الدراسة الحالٌة. إذ ركزت غالبٌة البحوث التطبٌقٌة على قطاعات تجارٌة تقلٌدٌة مثل 

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

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

 .قلة الدراسات المٌدانٌة التً تتناول ولاء العمٌل كمتغٌر استراتٌجً ٌمكن قٌاسه وتفسٌره

علاوة على ذلك، فإن معظم الدراسات التطبٌقٌة التً أجُرٌت فً البٌئة العربٌة اعتمدت على 

راسة حمزة بن عائشة والعلاقً، مثل د)عٌنة من الموظفٌن أو العاملٌن داخل المؤسسة  (، دون التوجه المباشر إلى العملاء أنفسهم، مما ٌضُعف من القدرة على فهم سلوكٌاتهم 3133

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

و تجارة التجزئة، (، أ3133تركزت بشكل رئٌسً على خدمات الاتصالات )البنا وآخرون، 

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

 .مستوٌات أعلى من الثقة والتفاعل

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

أكثر تكاملا  تضم جودة الخدمة، رضا على قٌاس متغٌرٌن أو ثلاثة فقط، دون بناء نماذج 

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

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

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

Clinic تفتقر إلى بٌانات مٌدانٌة محدثة وموثوقة تعكس واقع العملاء وسلوكهم الفعلً تجاه ،

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

 .وٌسُهم فً تقدٌم توصٌات تطبٌقٌة قابلة للتنفٌذ ٌحُلل انطباعات العملاء وتوجهاتهم،

 :التالً ًوعلٌه، ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً السؤال الرئٌس

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

 :وٌنبثق عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة

 على ولاء العمٌل؟ما أثر جودة الخدمة  -

 ما دور رضا العمٌل فً تعزٌز ولائه؟ -

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

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

 

 أهُّت اٌبحث: 2.1

ٗ ِغبّ٘خ راد ل١ّخ ِؼبفخ فٟ رٕجغ أ١ّ٘خ ٘زا اٌجؾش ِٓ ػذح اػزجبساد ػ١ٍّخ ٚرطج١م١خ رغؼٍ

 .فٟ اٌمطبع اٌظؾٟ اٌخبص ب  ١ِذاْ اٌزغ٠ٛك اٌخذِٟ ٚئداسح ػ٩لبد اٌؼ٩ّء، خظٛط

 :ػًٍ اٌّغتىي إٌظشٌ 2.1.2

 :رؼُذ ٘زٖ اٌذساعخ راد أ١ّ٘خ ٔظش٠خ ِٓ ػذح عٛأت، أثشص٘ب

سغُ رٕبِٟ ا٨٘زّبَ ثّٛػٛع ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ  :عذ فدىة فٍ الأدبُبث اٌؼشبُت 

ٟ اٌغٕٛاد ا٤خ١شح، فاْ غبٌج١خ اٌذساعبد اٌغبثمخ رشوضد ػٍٝ لطبػبد ِضً ا٨رظب٨د، ف

(، فٟ ؽ١ٓ 2222؛ ؽّضح ثٓ ػبئشخ ٚاٌؼ٩لٟ، 2222اٌجٕٛن، ٚرغبسح اٌزغضئخ )اٌجٕب ٚآخشْٚ، 

ٌُ ٠ؾعَ ثب٨٘زّبَ اٌىبفٟ فٟ اٌغ١بق اٌؼشثٟ، ِّب ٠غؼً ٘زٖ اٌذساعخ  اٌمطبع اٌظحٍ اٌخبصأْ 

 .خ ٥ٌدث١بد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ٘زا اٌّغبيئػبفخ ِّٙ

رغّغ اٌذساعخ ث١ٓ ِزغ١شاد ِزؼذدح  :تمذَُ ّٔىرج ِتىبًِ ٌٍؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ اٌىلاء 

ِضً عٛدح اٌخذِخ، سػب اٌؼ١ًّ، اٌضمخ، ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، ػّٓ ئؽبس رؾ١ٍٍٟ ٚاؽذ، ٚ٘ٛ أِش 

 ,.Khan et al ؛Azizan & Yusr, 2019) ٨ رضاي رفزمش ئ١ٌٗ وض١ش ِٓ اٌذساعبد اٌؼشث١خ
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ؽٛي ؽج١ؼخ اٌؼ٩لبد ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ  اٌتشاوُ اٌّؼشفٍ٘زا ٠ؼُضص ِٓ  .(2021

 .عٍٛن اٌؼ٩ّء

رمذَ ٘زٖ اٌذساعخ فشطخ ٌفؾض و١ف رزفبػً  :اختببس اٌؼلالبث اٌغببُت فٍ عُبق خذَذ 

ٌخظٛط١خ ٚاٌزٛلؼبد ، ٟٚ٘ ث١ئخ رخزٍف ِٓ ؽ١ش اخذِبث طبُت خبطت٘زٖ اٌؼٛاًِ فٟ ث١ئخ 

تىعُغ ٔطبق اٌتطبُك إٌظشٌ ٌّٕبرج . ٚ٘زا ٠غُبػذ فٟ ب  ػٓ اٌج١ئبد ا٤خشٜ اٌزٟ دسُعذ عبثم
 .ب  ٌزشًّ لطبػبد ٌُ رزُٕبٚي ثشىً وبفٍ عبثم اٌىلاء

ِٓ خ٩ي اعزمظبء آساء  :إثشاء إٌمبػ حىي عٍىن اٌّغتهٍه فٍ اٌخذِبث اٌظحُت 

آٌُبث اتخبر اٌمشاس ساعخ رغُُٙ فٟ رؼ١ّك اٌفُٙ إٌظشٞ ؽٛي اٌؼ٩ّء ٚرؾ١ًٍ عٍٛو١برُٙ، فاْ اٌذ
 .فٟ ِغبي اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ٟٚ٘ لؼ١خ ِؼمذح رخزٍف ػٓ اٌمطبػبد اٌزغبس٠خ اٌزم١ٍذ٠خ واٌىلاء

 

 :اٌتطبُمٍػًٍ اٌّغتىي  2.1.2

٠غبػذ اٌّإعغبد اٌظؾ١خ،  ب  ػ١ٍّ ا  رزغٍٝ ا١ّ٘٤خ اٌزطج١م١خ ٌٙزا اٌجؾش فٟ وٛٔٗ ٠مذَ ئؽبس

، فٟ فُٙ ٚرؾ١ًٍ عٍٛن ػ٩ّئٙب ٚرؾذ٠ذ Stars Clinic 7ٌؼ١بداد اٌخبطخ ِضً ٚخبطخ ا

 :فٟ رؼض٠ض ٨ٚئُٙ. ٠ّٚىٓ رٍخ١ض اٌغٛأت اٌزطج١م١خ ف١ّب ٠ٍٟ ا  اٌؼٛاًِ ا٤وضش رأص١ش

ِٓ خ٩ي عّغ ٚرؾ١ًٍ ث١بٔبد ١ِذا١ٔخ ِٓ  :تمذَُ بُبٔبث والؼُت تغبػذ فٍ اتخبر اٌمشاس 

رٛفش ِؼٍِٛبد دل١مخ ؽٛي رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚرم١١ّٗ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ، ػ٩ّء اٌؼ١بدح، فاْ اٌذساعخ 

ِٚشبػشٖ رغبٖ اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، ِّب ٠ُّىّٓ ا٦داسح ِٓ رؾغ١ٓ اعزشار١غ١برٙب اٌزغ٠ٛم١خ 

 .ٚاٌخذ١ِخ

٠غبُ٘ اٌجؾش فٟ ٚػغ رظٛس ػٍّٟ ٌٍؼٛاًِ  :دػُ اعتشاتُدُبث الاحتفبظ ببٌؼّلاء 

٠ُّىٓ أْ ٠ُٛظَّف فٟ رط٠ٛش ع١بعبد ا٨ؽزفبظ ثبٌؼ٩ّء، اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء، ٚ٘ٛ ِب 

 .ٚرؾغ١ٓ ثشاِظ اٌّزبثؼخ ٚخذِبد ِب ثؼذ اٌؼ٩ط، ثّب ٠ؾمك ١ِضح رٕبفغ١خ ٌٍؼ١بدح

٠ؼُذ إٌّٛرط اٌزؾ١ٍٍٟ اٌّغزخذَ فٟ ٘زٖ  :إِىبُٔت تؼُُّ إٌّىرج ػًٍ ِؤعغبث ِّبثٍت 

رؼًّ فٟ ث١ئبد ِشبثٙخ، ِّب ٠فزؼ اٌجبة اٌذساعخ لبث٩  ٌٍزطج١ك فٟ ػ١بداد ِٚشاوض طؾ١خ أخشٜ 

 .أِبَ اعزخذاَ إٌزبئظ ٌزط٠ٛش أدٚاد ل١بط فؼبٌّخ ٨ٌٛء اٌؼ١ًّ فٟ لطبع اٌخذِبد اٌطج١خ اٌخبص

٠ؼضص اٌجؾش ِٓ ٚػٟ ِمذِٟ  :تحمُك اٌتىاصْ بُٓ اٌدىدة اٌطبُت واٌتدشبت اٌتغىَمُت 

٨عزضّبس فٟ عٛدح اٌزغشثخ اٌىبٍِخ ا ب  اٌخذِخ ثأ١ّ٘خ ػذَ ا٨وزفبء ثبٌغٛأت اٌطج١خ، ثً أ٠ؼ

ػٍٝ عّؼـخ اٌؼ١بدح ٨ٚٚء  ب  ِٓ ا٨عزمجبي ٚؽزٝ اٌّزبثؼخ، ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىظ ئ٠غبث ا  ٌٍؼ١ًّ، ثذء

 .ػ٩ّئٙب
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فٟ ٨ٚء  ا  ِٓ خ٩ي رؾذ٠ذ اٌّزغ١شاد ا٤وضش رأص١ش :تىخُه اٌدهىد اٌتغىَمُت والاتظبٌُت 

ح اٌزفبػً(، ٠ّىٓ ٦داسح اٌؼ١بدح رٛع١ٗ ِٛاسد٘ب اٌؼ٩ّء )ِضً اٌضمخ، أٚ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، أٚ عٛد

 .ٔؾٛ ا٤ٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رؾُذس ا٤صش ا٤وجش فٟ رؼض٠ض ا٨ٌٛء

 

 أعئٍت اٌبحث: 2.1

ِٓ أ١ّ٘خ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ وّإشش سئ١غٟ ٌٕغبػ اٌّإعغبد اٌخذ١ِخ،  ب  أط٩ل

ٙب إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ، فاْ ٘زٖ ٚثب٨ػزّبد ػٍٝ ِب عجك ِٓ ػشع ٌّشىٍخ اٌذساعخ ٚفغٛار

 :اٌذساعخ رغؼٝ ٧ٌعبثخ ػٍٝ اٌغإاي اٌشئ١ظ ا٢رٟ

 :اٌغؤاي اٌشئُظ

 Stars 7ِب ٟ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٌذٜ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء 

Clinic؟ 

 :٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌغإاي اٌشئ١ظ ػذد ِٓ ا٤عئٍخ اٌفشػ١خ، ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 ؟Stars Clinic 7صش عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ػ١بدح ِب أ -

 ِب دٚس سػب اٌؼ١ًّ فٟ رؼض٠ض ٨ٚئٗ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ؟ -

 ئٌٝ أٞ ِذٜ رإصش صمخ اٌؼ١ًّ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ػٍٝ ٨ٚئٗ ٌٙب؟ -

 و١ف رإصش اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍؼ١بدح ػٍٝ ٨ٚء اٌؼ١ًّ؟ -

ػٍٝ ِغزٜٛ  (Engagement) ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خِب ِذٜ رأص١ش اٌزفبػً ث١ -

 ا٨ٌٛء؟

ً٘ رٛعذ فشٚق راد د٨ٌخ ئؽظبئ١خ فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء رؼضٜ ئٌٝ اٌخظبئض  -

  ِضً اٌغٕظ، اٌؼّش، ػذد ِشاد اٌض٠بسح، أٚ ٔٛع اٌخذِخ(؟)اٌذ٠ّٛغشاف١خ 

 أهذاف اٌبحث : 2.5

ء العمٌل للعلامة التجارٌة فً سٌا  ٌهدف هذا البحث إلى تحلٌل وتحدٌد العوامل المؤثرة فً ولا

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

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

 .عن الخدمات المقدمة، ودوره فً بناء الولاء ءلٌاس مستوى رضا العملا -
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 .بالعلامة التجارٌة فً تعزٌز ولاء العملاء استكشاف دور الثمة -

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

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

 .لاء للعلامةالمباشرة( على الو

للخصائص الدٌموغرافٌة  ا  فً مستوى الولاء وفق 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

 

 فشضُبث اٌبحث: 2.1

ظرٌة والدراسات السابقة التً تناولت موضوع ولاء العمٌل للعلامة من الأدبٌات الن ا  انطلاق

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

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

تً تنبثق من الإطار النظري والنماذج هذه الدراسة تسعى لاختبار مجموعة من الفرضٌات ال

 .التجرٌبٌة التً تناولتها الأبحاث السابقة، وخاصة فً السٌا  الخدمً

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

ع العلامة مستوى تفاعل العمٌل م( أن 2202ولاء العمٌل، كما بٌنّ محمد عبد الله ودالٌا )
الرقمٌة ٌسهم بشكل مباشر فً بناء ثقته وولائه. وأكدت دراسة عثمان ورٌهام  التجارٌة

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

رضا ( أن 2222بٌن العمٌل والعلامة. وبالمثل، أوضحت دراسة حمزة بن عائشة والعلاقً )
 .فً تفسٌر سلوكه الولائً ا  أساسٌ ا  وثقته ٌشكلان محور مٌلالع

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

 :الفرضٌة العامة

: H0  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثقة، الصورة

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

Stars Clinic. 
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 :الفرضٌات الفرعٌة

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

 (Abbasi et al., 2011 ؛2222وآخرون، 

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

& Yusr, 2019؛ Khan et al., 2021) 

بالعلامة التجارٌة وولائه لها )محمد عبد  ثمة العمٌلتوجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

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

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

 (2222ان ورٌهام، )عثم

وولائه لها )محمد  تفاعل العمٌل مع العلامة التجارٌةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن  -

 (Kuusik, 2007 ؛2202عبد الله ودالٌا، 

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

 

 ّٔىرج اٌبحث 2.1

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

فً السٌاقات الخدمٌة والطبٌة. وقد  ا  السابقة فً تفسٌر ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة، خصوص

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

حول التفاعل والثقة، ودراسة عثمان  (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). 

 :تملة على ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة، وهًٌفُترض أن تؤثر خمسة متغٌرات مس

 (Service Quality)  جودة الخدمة -

 (Customer Satisfaction)  رضا العمٌل -

 (Brand Trust)  ثقة 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)  ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة

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

 .الخدمة( قد تؤثر على مستوى الولاء، مما ٌسمح بتحلٌل الفرو  بٌن فئات العملاء

 

 اٌذساعت اٌُّذأُت 2.1

، وهً منشأة Stars Clinic 7إلى عملاء عٌادة  استبٌان موجهالدراسة المٌدانٌة على  تقوم

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

العٌادة من بٌن المراكز الرائدة فً مجالها بفضل اعتمادها على تقنٌات طبٌة متقدمة وكوادر 

برات واسعة. وتتمٌز العٌادة بسعٌها المستمر لتقدٌم تجربة طبٌة متمٌزة تعزز من مؤهلة ذات خ

 .رضا وولاء عملائها، وذلك من خلال بٌئة علاجٌة راقٌة وخدمات ذات جودة عالٌة

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

 :ثرة فً ولاء العمٌل للعلامة التجارٌةمناسبة لتحلٌل العوامل المؤ

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

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

الأمد بٌن مقدم الخدمة  الولاء للعلامة التجارٌة فً السٌاقات التً تتسم بالعلاقات طوٌلة

 .والمراجع
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 تعتبر العٌادة من المراكز المعروفة فً الرٌاض، وتستقبل  :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

قوٌة من خلال الحملات الإعلانٌة على منصات التواصل الاجتماعً، والاهتمام بخدمة 

 .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  عملاء أثناء زٌاراتهم، ما أتاح جمع بٌانات كمٌة ٌمكن تحلٌلها إحصائٌال

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

 .فً دراسة الفرو  الدٌموغرافٌة وأثرها على مستوٌات الولاء

 :كحالة دراسٌة  7Stars Clinicأهداف اختٌار 

 فً قطاع العناٌة الصحٌة الجمالٌة، وخاصة من حٌث جودة  لاء العمٌلفهم محددات و

 .الخدمة، الثقة، التفاعل، والصورة الذهنٌة

 من خلال قٌاس 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  للعٌادةتمدٌم توصٌات عملٌة

 .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

 فً رضا وارتباط  ا  نحو الجوانب التً تحُدث فارق ت التسوٌك والتروٌجتوجٌه حملا

 .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 قطاع الخدمات  إثراء الأدبٌات العربٌة

 .حٌةالص

 ٌمكن الاستفادة منها فً الأبحاث المستقبلٌة المتعلقة  تمدٌم حالة دراسٌة تطبٌمٌة حدٌثة

بعلاقة جودة الخدمة، الثقة، الرضا، والتفاعل مع ولاء العملاء فً الخدمات الطبٌة 

 .الخاصة

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

طها، حجمها، وتوافر بٌئة خصبة لجمع البٌانات، مما ٌعزز من مصداقٌة النتائج وٌوفر نشا

 .فرصة حقٌقٌة لتطبٌق التوصٌات على أرض الواقع

 :هُىً اٌّششوع 2.1

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

 :النحو التالً

  :العام للدارسةالإطار الفصل الأول: 

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

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

 .المفاهٌمً المعتمد

 الفصل الثانً: الإطار النظري : 

الدراسات السابقة المتعلقة بولاء العمٌل والعوامل المؤثرة فٌه، ٌرُكز على استعراض الأدبٌات و

مع مناقشة المفاهٌم الأساسٌة مثل جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثقة، الصورة الذهنٌة، والتفاعل 

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

 الفصل الثالث: منهجٌة البحث: 

ا الفصل تصمٌم الدراسة، ونوع المنهج المستخدم، وأداة جمع البٌانات )الاستبٌان(، ٌعرض هذ

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

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

 .المناسبة، وذلك بهدف اختبار الفرضٌات والإجابة عن أسئلة البحث

 الفصل الخامس: منالشة النتائج والخاتمة: 

، و النتائج الإحصائٌة ٌناقش هذا الفصل النتائج فً ضوء الأدبٌات والدراسات السابقة

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

 .والقٌود التً واجهت الدراسة، واقتراحات للدراسات المستقبلٌة

 

 

  

الفصل 
الإطار : الأول

 العام للدراسة
:  الفصل الثانً

 الإطار النظري
: الفصل الثالث

 منهجٌة البحث

:  الفصل الرابع
التحلٌل 
 الإحصائً

:  الفصل الخامس
منالشة النتائج 

 والخاتمة



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌذساعبث اٌغببمت: اٌثبٍٔاٌفظً 
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 ِمذِت:  2.2

ٌحظى موضوع ولاء العمٌل للعلامة التجارٌة بأهمٌة متزاٌدة فً الدراسات التسوٌقٌة 

ز قدرة المؤسسات على الاحتفاظ بعملائها، وضمان المعاصرة، لما له من دور محوري فً تعزٌ

تكرار التعاملات، وزٌادة الربحٌة فً ظل بٌئات تنافسٌة متسارعة. وقد نال هذا الموضوع 

من الباحثٌن فً مختلف القطاعات، لا سٌما القطاع الخدمً، الذي ٌتمٌز بتداخل  ا  واسع ا  اهتمام

 .لمؤثرة فً قرار العمٌل واستمرارٌته فً التعاملالعوامل النفسٌة، والاجتماعٌة، والإدراكٌة ا

جودة  :ركزت الأدبٌات السابقة على تحلٌل العوامل المؤثرة فً ولاء العمٌل، ومن أبرزها

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

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

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

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

 .ل من الثقة والولاء تجاه العلامةمجتمعات العلامة التجارٌة الافتراضٌة تساهم فً تعزٌز ك

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

عوامل نفسٌة وسلوكٌة، مثل الرضا والثقة والعلاقة بالموزع، تؤثر بشكل جوهري على ولاء 

 (2222العلاقً )العملاء فً قطاع الصناعات الغذائٌة. بٌنما حللت دراسة حمزة بن عائشة و

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

 .إلى أهمٌة جودة التعامل والتواصل فً بناء الولاء المصرفً

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

الدٌموغرافٌة والتفاعلٌة مع العلامة لها تأثٌر على الاحتفاظ بالعملاء على موضحة أن العوامل 

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

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

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

رضا العملاء والثقة والعلاقة الطوٌلة الأمد تمثل ركائز أساسٌة لتعزٌز الولاء فً مختلف 

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

 Khanلاء. كما تطرقت دراسة وصورة العلامة والثقة بها تشكل متغٌرات حاسمة فً تكوٌن الو
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et al. (2021)   إلى تأثٌر تلك العوامل ضمن السٌا  الخدمً، وأشارت إلى اختلاف أهمٌة

 .المتغٌرات باختلاف طبٌعة الخدمات وخصائص العملاء

بناء  على ما سبق، تم تخصٌص هذا الفصل لاستعراض أبرز الدراسات السابقة ذات العلاقة، 

 :وتصنٌفها كما ٌلً

 سات عربٌة ركزت على العوامل المؤثرة فً ولاء العملاء للعلامة التجارٌةدرا. 

 دراسات أجنبٌة تناولت نفس الموضوع فً سٌاقات متنوعة. 

  تحلٌل مقارن بٌن الدراسات، من حٌث المنهجٌة، والنطا ، والنتائج، وكٌفٌة الإفادة منها

 .فً بناء النموذج وفرضٌات هذا البحث

 

ػًٍ اٌؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ ولاء اٌؼّلاء ٌٍؼلاِت دساعبث ػشبُت سوضث  2.2
 اٌتدبسَت

حظً موضوع ولاء العملاء للعلامة التجارٌة باهتمام متزاٌد فً الدراسات العربٌة خلال العقد 

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

حٌث السٌا  المؤسسً والعوامل المدروسة المؤثرة فً بالعملاء. وقد تنوعت هذه الدراسات من 

 .الولاء، مثل جودة الخدمة، رضا العمٌل، الثقة بالعلامة، الصورة الذهنٌة، والتفاعل الرقمً

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

ن المؤسسات الخدمٌة، وأظهرت النتائج وجود على ولائه، حٌث طبقت الدراسة على عدد م

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

 .التجربة الخدمٌة فً بناء علاقات طوٌلة الأجل مع العملاء

وٌقٌة فقد ركزت على تحلٌل أثر الاستراتٌجٌات التس (2222أما دراسة عبدالله وعبدالرحٌم )

على المٌزة التنافسٌة والولاء فً شركة دال الغذائٌة، حٌث تبٌن أن الأنشطة التسوٌقٌة التً 

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

 أثر التفاعل مع المجتمعات (2202فً السٌا  الرقمً، تناولت دراسة محمد عبد الله ودالٌا )

على الثقة والولاء، وتوصلت إلى  (Brand Communities)الافتراضٌة للعلامة التجارٌة 

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

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

ولاء مستقر لدى العمٌل، خصوصا  فً المؤسسات الخدمٌة مثل البنوك أو العٌادات، حٌث ٌرتبط 

 .تصور العمٌل لجودة واحترافٌة المؤسسة بمستوى ولائه المستقبلً

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

ٌل فً القطاعات الصحٌة والتجارٌة، مما ٌعكس تطور الطرح البحثً التأثٌر على ولاء العم

 .العربً باتجاه ربط السلوك الاستهلاكً بعوامل ثقافٌة وسٌاقٌة

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

، (ة الخدمة، التواصل، القٌمةوما هو عملً )جود (بٌن ما هو عاطفً )الثقة، الرضا، الصورة

تفسٌرٌة شاملة تأخذ بالاعتبار السٌا  المؤسسً والنوعً للعلامة  مما ٌعزز الحاجة إلى نماذج

 .التجارٌة

دساعبث أخٕبُت سوضث ػًٍ اٌؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ ولاء اٌؼّلاء ٌٍؼلاِت  2.1
 اٌتدبسَت

صة فً السٌاقات الخدمٌة حظً موضوع ولاء العملاء باهتمام كبٌر فً الأدبٌات الأجنبٌة، خا

والاستهلاكٌة، حٌث سعى الباحثون إلى استكشاف العوامل المؤثرة فً بناء علاقة مستدامة بٌن 

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

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

فً تكوٌن الولاء للمنتجات. وأشارت نتائجهم إلى أن التأثٌر المتبادل بٌن رضا العمٌل والثقة 

 .ٌمثل حلقة وصل حٌوٌة بٌن التجربة والولاء الفعلً

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

ددات مركزٌة للولاء، مؤكدٌن أن الإدراك الإٌجابً وتفاعل الموظفٌن وفعالٌة التواصل تمثل مح

 .لجودة الخدمة ٌعزز التزام العمٌل العاطفً والسلوكً تجاه العلامة

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

ة، قطاع الهواتف المحمولة فً الأردن، حٌث أظهرت أن جودة المنتج، والعلاقات التسوٌقٌ

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

 .الانطباع العام عن العلامة
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فقد أشاروا إلى أن رضا العملاء والثقة بالعلامة والصورة   Azizan & Yusr (2019)أما 

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

 .تتعزز كلما كانت العلامة التجارٌة قادرة على الوفاء بوعودها وإدارة توقعات العملاء

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

ن إلى تكرار الولاء للعلامة التجارٌة، حٌث أظهرت النتائج أن العملاء الموثوقٌن بالعلامة ٌمٌلو

العلاقة  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

للعلاقة بٌن جودة الخدمة فقد قدّما نموذجا  من مستوٌٌن   Wong & Sohal (2003)أما 

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

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

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

 .الأمان، التعاطف( تؤثر بشكل كبٌر فً ولاء العملاء

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

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

 .ناء ولاء قوي ومستقر، لا سٌما فً الأسوا  النامٌةالمناسبة، تعُد محفزات رئٌسٌة لب

 تحًٍُ ِمبسْ بُٓ اٌذساعبث اٌغببمت 2.1

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

تباٌن فً المنهجٌات والأسالٌب البحثٌة المستخدمة، وكذلك فً نطا  الدراسة والسٌاقات 

 .ٌقٌة، الأمر الذي ٌعكس تنوع زواٌا المعالجة لهذا الموضوع الحٌويالتطب

اعتمدت معظم الدراسات الأجنبٌة على المنهج الكمً باستخدام استبٌانات  :من حٌث المنهجٌة

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

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

أدوات إحصائٌة لفحص العلاقات السببٌة بٌن رضا العمٌل والثقة والولاء. أما الدراسات 

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

 .استبٌانٌة وتحلٌل وصفً واستنتاجً تقلٌدي

اتسمت الدراسات الأجنبٌة بتركٌزها على قطاعات خدمٌة وتجارٌة  :من حٌث النطاق والسٌاق

متنوعة، مثل الاتصالات، البنوك، والمنتجات الاستهلاكٌة، فً سٌاقات دولٌة تشمل الأردن، 

الدراسات العربٌة حول سٌاقات محلٌة أو إقلٌمٌة محددة، مثل  باكستان، ومالٌزٌا. بٌنما تمحورت

(، أو قطاع الهاتف 2202شركات مطاحن الغلال فً السودان )تٌمان إدرٌس والبوب، 

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

 .(2222والعلاقً، 

ظم الدراسات على أن ولاء العملاء ٌتأثر بمجموعة من المتغٌرات اتفقت مع  :من حٌث النتائج

وقد أكدت ذلك  .رضا العمٌل، جودة الخدمة، الثقة بالعلامة، والصورة الذهنٌة :الرئٌسٌة، أبرزها

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

ٌر مجتمعات العلامة الافتراضٌة على ثقة حول تأث (2202وكذلك دراسة محمد عبدالله ودالٌا )

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

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

 .التقلٌدٌة

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

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

كما ساعدت النتائج على صٌاغة نموذج بحث متكامل ٌعتمد على العلاقات السببٌة بٌن  .التسوٌقً

بحث قابلة للاختبار فً البٌئة التطبٌقٌة لعٌنّة هذه المتغٌرات، بالإضافة إلى بناء فرضٌات 

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

 .البحث وتحلٌل البٌانات

 اٌخبتّت 2.5

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

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

المهمة التً تسهم فً تعمٌق الفهم النظري لهذا المجال، وتدعم التوجهات المنهجٌة لهذا البحث 

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

لتفاعل عدد من العوامل النفسٌة والسلوكٌة والمعرفٌة. وقد ركزت  ا  مركب ا  تباره ناتجإلٌه باع

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

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

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

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

، بفهم تأثٌر جودة الخدمة والعلاقات التسوٌقٌة فً ولاء العملاء فً بٌئات (2222وآخرون )

 .تصادٌة مختلفةعربٌة ذات خصوصٌة ثقافٌة واق

. فقد اعتمدت بعض الدراسات على ا  ملحوظ ا  منهجٌ ا  ، أظهرت المقارنة بٌن الدراسات تنوعا  ثانٌ

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

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

جأت دراسات أخرى إلى النماذج السببٌة والتحلٌل الهٌكلً لتفسٌر العلاقات بٌن المتغٌرات، كما ل

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 المتقدم 

 .فرضٌاته لاختبار

، من حٌث النطا ، تركزت معظم الدراسات السابقة فً قطاعات تجارٌة وصناعٌة ا  ثالث

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

قطاع الخدمات الطبٌة الخاصة فً المنطقة العربٌة، وهو ما ٌمثل فجوة تطبٌقٌة حقٌقٌة تحاول 

قلٌلا  من الدراسات، مثل دراسة عثمان ورٌهام  ا  أن عدد ا  ه الدراسة سدّها. وقد لوحظ أٌضهذ

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

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

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

أو المشاركة المجتمعٌة الرقمٌة )كما فً دراسة محمد عبد الله  (2222دراسة البنا وآخرون، 

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

 .لتفسٌر العلاقات المركبة فً النموذج المفترض ا  ٌفه لاحقٌمكن توظ ا  جدٌد ا  تحلٌلٌ

إلى ما سبق، ٌمكن القول إن هذا الفصل لم ٌكتفِ فقط بعرض ما هو قائم من أدبٌات، بل  ا  استناد

ٌبرز أوجه التشابه والاختلاف فً نتائجها، ومجالات الاتفا   ا  سعى إلى تحلٌلها تحلٌلا  نقدٌ



 

Dr. Abdul Rahim Nader                           25 

 

لبناء النموذج النظري  ا  متٌن ا  علمٌ ا  ها ومجتمعاتها، مما وفر أساسوالتباٌن فً مناهجها وأدوات

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

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

 .ء العمٌل للعلامة التجارٌة داخل قطاع الخدمات الصحٌة الخاصةوالتطبٌقً فً مجال ولا
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 ِٕهدُت اٌبحث: اٌثبٌثاٌفظً 
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 ِمذِت: 1.2

٠ؼُذ ٘زا اٌفظً ِٓ اٌفظٛي ا٤عبع١خ فٟ اٌجؾش اٌؼٍّٟ، ئر ٠ٛػؼ إٌّٙغ١خ اٌزٟ رُ ارجبػٙب ٌزؾم١ك أ٘ذاف 

ٝ ٘زا اٌفظً ثزؾذ٠ذ ا٤عٍٛة اٌؼٍّٟ اٌزٞ ٠ٛعٗ خطٛاد اٌذساعخ ٚا٦عبثخ ػٓ أعئٍزٙب ٚاخزجبس فشػ١برٙب. ٠ٚؼُٕ

اٌجبؽش فٟ عّغ اٌج١بٔبد، ٚرؾ١ٍٍٙب، ٚاعزخ٩ص إٌزبئظ، ثّب ٠ؼّٓ اٌّٛػٛػ١خ ٚاٌذلخ ٚاٌّٛصٛل١خ فٟ اٌٛطٛي 

 .ئٌٝ اٌؾمبئك

 Stars 7ػ١بدح فٟ ع١بق  اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ٠ٙذف ٘زا اٌجؾش ئٌٝ دساعخ 

Clinic ًعٛدح اٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ ، ِٓ خ٩ي رؾ١ًٍ رأص١ش ِغّٛػخ ِٓ اٌّزغ١شاد ِض

ثٛطفٗ ا٤ٔغت  إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟػٍٝ ٨ٚء اٌؼ٩ّء. ٌٚزؾم١ك رٌه، رُ اػزّبد  اٌزغبس٠خ، ٚسػب اٌؼ١ًّ

 .ٚاد و١ّخٌذساعخ اٌؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد ٚاخزجبس٘ب ١ِذا١ٔب  ثبعزخذاَ أد

ٌمذسرٗ ػٍٝ اٌٛطٛي ئٌٝ ػذد وج١ش ِٓ  ا  ، ٔظشا٨عزج١بْ وأداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبداػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ 

ئٌٝ ا٤دث١بد  ا  . ٚرُ رظ١ُّ ا٨عزج١بْ اعزٕبدب  اٌّشبسو١ٓ ٚرٛف١ش ث١بٔبد و١ّخ دل١مخ ٠ّىٓ رؾ١ٍٍٙب ئؽظبئ١

؛ اٌجٕب 4102؛ ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌجٛة، Romdonny & Rosmadi, 2019 :ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌظٍخ )ِضً

 .(، ِغ ئعشاء اٌزؼذ٩٠د ا٩ٌصِخ ٌزٕبعت ؽج١ؼخ اٌج١ئخ اٌّذسٚعخ4144ٚآخشْٚ، 

ٌّٕٙظ اٌجؾش ِٚغزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٙب، ٚأداح عّغ اٌج١بٔبد ٚئعشاءاد اٌزؾمك ِٓ  ب  شًّ ٘زا اٌفظً ػشػ

ٟ رُ اعزخذاِٙب ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس فشػ١بد اٌجؾش ، ئػبفخ ئٌٝ ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌزطذلٙب ٚصجبرٙب

وّب رُ رؾذ٠ذ ؽذٚد اٌذساعخ ِٚؾذدارٙب ٌزٛػ١ؼ ٔطبلٙب اٌضِبٟٔ ٚاٌّىبٟٔ   . SPSSثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

 .ٚاٌّٛػٛػٟ، ثّب ٠ؼّٓ ٚػٛػ ا٦ؽبس إٌّٙغٟ اٌزٞ رغزٕذ ئ١ٌٗ إٌزبئظ ا٩ٌؽمخ

زٟ ٠مَٛ ػ١ٍٙب اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٚإٌّبلشخ فٟ اٌفظٛي ا٩ٌؽمخ، ثٙزا، ٠ّضً ٘زا اٌفظً اٌشو١ضح إٌّٙغ١خ اٌ

 .٠ٚؼّٓ ا٨رغبق اٌؼٍّٟ ث١ٓ ا٦ؽبس٠ٓ إٌظشٞ ٚاٌزطج١مٟ ٌٍذساعخ

 اٌتؼشَفبث الإخشائُت: 1.2

رؼُذ اٌزؼش٠فبد ا٦عشائ١خ ِٓ اٌؼٕبطش ا٤عبع١خ فٟ أٞ ثؾش ػٍّٟ، ئر رغُٙ فٟ رٛػ١ؼ اٌّفب١ُ٘ اٌشئ١غخ 

ٚرؾذ٠ذ٘ب ثذلخ ثّب ٠زٕبعت ِغ أ٘ذاف اٌجؾش ِٚغبٌٗ. ٚرىّٓ أ١ّ٘زٙب فٟ رؾ٠ًٛ اٌّفب١ُ٘  اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ

إٌظش٠خ ئٌٝ ِزغ١شاد لبثٍخ ٌٍم١بط ٚا٩ٌّؽظخ ا١ٌّذا١ٔخ، ِّب ٠غبػذ فٟ رؾم١ك اٌذلخ ٚاٌّٛػٛػ١خ ػٕذ رؾ١ًٍ 

ثشص اٌّزغ١شاد اٌزٟ إٌزبئظ ٚاعزخ٩ص ا٨عزٕزبعبد. ٚفٟ ٘زا اٌغضء، ع١زُ ػشع اٌزؼش٠فبد ا٦عشائ١خ ٤

٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، عٛدح اٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ،  :٠زٕبٌٚٙب اٌجؾش، ٟٚ٘

 .ٚسػب اٌؼ١ًّ
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 اٌّتغُشاث اٌّغتمٍت: 1.2.2

 رش١ش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ ٘زا اٌجؾش ئٌٝ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠فُزشع أْ رإصش فٟ ِغزٜٛ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ

اٌزغبس٠خ، ٚلذ رُ رؾذ٠ذ٘ب ثب٨عزٕبد ئٌٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌؼشث١خ ٚا٤عٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ 

 Khan ؛Romdonny & Rosmadi, 2019 ؛4144؛ اٌجٕب ٚآخشْٚ، 4102اٌزغبس٠خ )ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌجٛة، 

et al., 2021).  ٍٟٚرشًّ ٘زٖ اٌّزغ١شاد ِب ٠: 

 اٌخذِبد ٌزىبًِ اٌؼ١ًّ ئدسان ثأٔٙب ِذٜ ب  رؼُشّف ئعشائ١ : (Service Quality)  خىدة اٌخذِت .0

 ِٓ ؽ١ش اٌّٛصٛل١خ، ا٨عزغبثخ، اٌزؼبؽف، ٚا٨٘زّبَ ثبٌزفبط١ً Stars Clinic 7فٟ ػ١بدح  اٌّمذِخ
 SERVQUAL ٚرؼزّذ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ وّب ٚسد فٟ ّٔٛرط .ٚا٦داس٠خ اٌطج١خ

 Kheng ؛Wong & Sohal, 2003) فٟ ل١بط عٛدح اٌخذِبد ب  ٓ أوضش إٌّبرط اعزخذاِاٌزٞ ٠ؼُذ ِ

et al., 2010). 

 اٌؼ٩ّء ٨ٔطجبع ئ٠غبثٟ ٚصبثذ ػٓ ثّذٜ ئدسان ب  رمُبط ئعشائ١ : (Brand Image)  اٌظىسة اٌزهُٕت .4
ٚلذ أوذد  .اٌؼ٩ّء ِٓ خ٩ي عّؼزٙب، ِٚظٙش٘ب اٌؼبَ، ٚؽش٠مخ رٛاطٍٙب ِغ Stars Clinic 7ػ١بدح 

( أْ 4142؛ ػجذ اٌغ١ّغ ِٕظٛس ِٚؾّٛد ػجذ إٌجٟ،  Ghafoor et al., 2012)  دساعبد عبثمخ

 .فٟ رؼض٠ض اٌضمخ ٚا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ب  اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ا٠٦غبث١خ رؼُذ ػب٩ِ  سئ١غ١

 خ اٌزغبس٠خ ػٍٝاػزمبد اٌؼ١ًّ ثمذسح اٌؼ٩ِرؼُشف ثأٔٙب  : (Brand Trust) اٌثمت ببٌؼلاِت اٌتدبسَت .3
٠ٚمُبط ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ خ٩ي ِإششاد رزؼٍك ثب٨ػزّبد٠خ  .ِٚٛصٛلخ إِٓخ اٌٛفبء ثٛػٛد٘ب ٚرمذ٠ُ خذِبد

 .Ahmed et al. (2014) ٚAzizan & Yusr (2019) ٚاٌشفبف١خ ٚا٨ٌزضاَ، وّب أٚػؾذ دساعبد

 ١ًّ ثبٌشػب اٌؼبَ رغبٖاٌؼ شؼٛسثّذٜ  ب  ٠مُبط ئعشائ١ :  (Customer Satisfaction) سضب اٌؼًُّ .2

 .ِغ رٛلؼبرٗ اٌّغجمخ رٍه اٌزغبسة اٌخذِبد اٌطج١خ ٚاٌزغبسة اٌزٟ ِشّ ثٙب داخً اٌؼ١بدح، ِٚذٜ رٛافك

أْ سػب اٌؼ١ًّ ٠ؼُذّ ِٓ أُ٘ ِؾذداد  (Kuusik, 2007 ؛4144ٚأصجزذ دساعبد )اٌجٕب ٚآخشْٚ، 

 .ا٨ٌٛء اٌغٍٛوٟ ٚاٌؼبؽفٟ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ اٌشوبئض ا٤عبع١خ اٌزٟ ٠غزٕذ ئ١ٌٙب إٌّٛرط إٌظشٞ ٌٍذساعخ، ؽ١ش ع١زُ رؾ١ًٍ ٚثزٌه رّضً ٘زٖ 

رأص١ش وً ِٕٙب ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ( ثبعزخذاَ إٌّٙظ اٌىّٟ ٚاٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ 

 .اٌّزؼذد

 اٌّتغُش اٌتببغ: 1.2.2

إٌز١غخ ٠ؼُذ ٘زا اٌّزغ١ش ِؾٛس اٌذساعخ ٚأعبعٙب، ئر ٠ّضً :  (Brand Loyalty)  ولاء اٌؼًُّ ٌٍؼلاِت اٌتدبسَت

إٌٙبئ١خ ٌزفبػً ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزغ٠ٛم١خ ٚإٌفغ١خ ٚا٦دساو١خ اٌزٟ رإصش فٟ عٍٛن اٌؼ١ًّ رغبٖ اٌؼ٩ِخ 

اٌزغبس٠خ اٌخبطخ ثؼ١بدح  ِذٜ اٌزضاَ اٌؼ١ًّ ثبٌزؼبًِ اٌّغزّش ٚاٌّزىشس ِغ اٌؼ٩ِخثأٔٗ  ب  ٠ٚؼُشّف ئعشائ١ .اٌزغبس٠خ

7 Stars Clinic ٚرفؼ١ٍٙب ػٍٝ غ١ش٘ب ِٓ اٌؼ١بداد إٌّبفغخ، عٛاء ِٓ خ٩ي ئػبدح اٌششاء أٚ اٌزٛط١خ ثٙب ،

 .٣ٌخش٠ٓ
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ٚلذ رٕبٚي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِفَٙٛ ا٨ٌٛء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ِٓ صٚا٠ب ِخزٍفخ، ؽ١ش ػشّفٗ ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌجٛة 

 .اٌؼبؽفٟ ٚاٌغٍٛوٟ اٌّغزّش ث١ٓ اٌّغزٍٙه ٚاٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٔز١غخ ٌزغبسة ئ٠غبث١خ عبثمخ ثأٔٗ ا٨سرجبؽ (4102)

أْ ا٨ٌٛء ٠زغٍٝ فٟ سغجخ اٌؼ١ًّ فٟ ا٨عزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٔفظ   Abbasi et al. (2011) وّب أٚػؼ 

أْ ا٨ٌٛء ٘ٛ ٔبرظ  ػٍٝ Khan et al. (2021)ث١ّٕب سوضد دساعخ  .اٌؼ٩ِخ، ؽزٝ فٟ ظً رٛفش ثذائً ِٕبفغخ

 .اٌزفبػً ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌضمخ ٚاٌشػب، ِّب ٠إدٞ ئٌٝ ػ٩لخ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌؼ٩ِخ

 :٠ٚمبط ٘زا اٌّزغ١ش ِٓ خ٩ي ِغّٛػخ ِٓ اٌّإششاد اٌزٟ رشًّ

 .ُٔت إػبدة اٌتؼبًِ ِغ اٌؼُبدة .0

 .الاعتؼذاد ٌٍتىطُت ببٌؼُبدة ٌلآخشَٓ .4

 .ّٕبفغُٓتفضًُ اٌؼُبدة ِمبسٔت ببٌ .3

 .الاٌتضاَ اٌؼبطفٍ ببٌؼلاِت اٌتدبسَت .2

ا٨عزغبثخ إٌٙبئ١خ ٌزأص١ش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚثٕبء  ػٍٝ رٌه، ٠ّضً ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ٘زا اٌجؾش 

ب ٌّؼشفخ ِذٜ لٛرٙ ب  ٚاٌزٟ ع١زُ اخزجبس٘ب ١ِذا١ٔ ()عٛدح اٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ، ٚسػب اٌؼ١ًّ

 .ٚػ٩ّئٙب Stars Clinic 7ٚأ١ّ٘زٙب فٟ ثٕبء ػ٩لخ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ث١ٓ ػ١بدح 

 

 تظُُّ اٌبحث 1.11 1.1

رؼزّذ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ِٕٙغ١خ ػ١ٍّخ ِٕظّخ رٙذف ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼٛاًِ اٌزغ٠ٛم١خ ٚا٦دساو١خ )عٛدح 

 7ٚث١ٓ ٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ػ١بدح  (سػب اٌؼ١ًّاٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، ٚ

Stars Clinic ٚرٌه ِٓ خ٩ي عّغ ث١بٔبد ١ِذا١ٔخ ٚرؾ١ٍٍٙب ئؽظبئ١ب  ثبعزخذاَ أدٚاد و١ّخ دل١مخ ِٚٛصٛلخ. ٚلذ ،

 :رُ رظ١ُّ ِٕٙغ١خ اٌجؾش ٚفمب  ٌٍّؾبٚس اٌزب١ٌخ

 اٌفٍغفت اٌبحثُت (Research Philosophy) 

، ٚاٌزٟ رمَٛ ػٍٝ أْ اٌظٛا٘ش (Positivism Philosophy) خ، ع١زُ اػزّبد اٌفٍغفخ اٌٛػؼ١خفٟ ٘زٖ اٌذساع

 ا٨عزّبػ١خ ٠ّىٓ ل١بعٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ثشىً ِٛػٛػٟ ثبعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌى١ّخ. ٚثّب أْ اٌٙذف ٘ٛ اخزجبس ػ٩لبد

٨ٚء اٌؼ١ًّ، فاْ اٌفٍغفخ ِضً عٛدح اٌخذِخ ٚاٌشػب ٚاٌضمخ ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ( ٚ)عجج١خ ث١ٓ ِزغ١شاد ِؾذدح 

 ,Kuusik) اٌٛػؼ١خ رؼُذ ا٤ٔغت ٤ٔٙب رز١ؼ اعزخذاَ ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ ٨عزخ٩ص ٔزبئظ دل١مخ ٚلبثٍخ ٌٍزؼ١ُّ

 .(Khan et al., 2021 ؛2007

 إٌّهدُت اٌبحثُت (Research Approach) 
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ٔٗ ٠غّؼ ثغّغ ث١بٔبد ػذد٠خ ٠ّىٓ ٤ ا  ٔظش ،(Quantitative Approach)  إٌّٙظ اٌىّٟرؼزّذ اٌذساعخ ػٍٝ 

ل١بط ارغب٘بد اٌؼ٩ّء ٚئدساوُٙ رغبٖ اٌؼٛاًِ رؾ١ٍٍٙب ثبعزخذاَ ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ. ٠ٚغبػذ ٘زا إٌّٙظ ػٍٝ 

١ٌىشد رُ رظ١ُّ ا٨عزج١بْ ٚفك ِم١بط  .Stars Clinic 7فٟ ػ١بدح  اٌّإصشح فٟ ٨ٚئُٙ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

 ,Azizan & Yusr) أٚ ا٨خز٩ف ِغ اٌؼجبساد اٌّزؼٍمخ ثّزغ١شاد اٌذساعخٌزؾذ٠ذ دسعخ ا٨رفبق  اٌخّبعٟ

 .(4102؛ ر١ّبْ ئدس٠ظ ٚاٌجٛة، 2019

 الاعتشاتُدُت اٌبحثُت (Research Strategy) 

ّٔٛرعب  ِٕبعجب   Stars Clinic 7، ئر رؼُذ ػ١بدح (Case Study Strategy) رُ اػزّبد اعزشار١غ١خ دساعخ اٌؾبٌخ

ٌىٛٔٙب ِٓ اٌؼ١بداد اٌشائذح فٟ ِغبي اٌطت اٌزغ١ٍّٟ ٚرزّزغ ثمبػذح ػ٩ّء ِزٕٛػخ. رز١ؼ  ا  ٔظشٌزطج١ك اٌجؾش، 

 أػّك ٌٍؼ٩لبد ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ، ٚاٌشػب ِٓ عٙخ، ٨ٚٚء اٌؼ١ًّ ب  ٘زٖ ا٨عزشار١غ١خ فّٙ

 .( 4142ّبْ، ؛ ػضRomdonny & Rosmadi, 2019) ِٓ عٙخ أخشٜ فٟ ث١ئخ خذ١ِخ رٕبفغ١خ

 ٍِٕالأفك اٌض (Time Horizon) 

، ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد فٟ فزشح (Cross-sectional Time Horizon) رُ اعزخذاَ ا٤فك اٌضِٕٟ اٌّمطؼٟ

 ص١ِٕخ ٚاؽذح دْٚ رزجغ اٌزغ١شاد ػجش اٌضِٓ. ٠ٚؼُذ ٘زا إٌٛع ِٕبعجب  ٌٍذساعبد اٌزٟ رٙذف ئٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼ٩لبد

د فٟ ٚلذ ِؾذد، وّب ٘ٛ اٌؾبي فٟ ٘زٖ اٌذساعخ اٌزٟ رشوض ػٍٝ اٌٛػغ اٌؾبٌٟ ٨ٌٛء اٌشإ٘خ ث١ٓ اٌّزغ١شا

 .( 4144اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼ١بدح )اٌجٕب ٚآخشْٚ، 

 تمُٕبث خّغ اٌبُبٔبث (Data Collection Techniques) 

دح. طُّّذ وأداح سئ١غ١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١ب (Online Survey) ا٨عزج١بْ ا٦ٌىزشٟٚٔرُ اعزخذاَ 

ا٨عزجبٔخ ٌزشًّ ِغّٛػخ ِٓ ا٤عئٍخ اٌّغٍمخ رغطٟ اٌّزغ١شاد ا٤سثؼخ اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ، ٚرّذ ط١بغزٙب 

؛ ؽّضح ثٓ ػبئشخ Ahmed et al., 2014 ؛Wong & Sohal, 2003)  ثب٨عزٕبد ئٌٝ دساعبد عبثمخ ِٛصٛلخ

 (4144ٚاٌؼ٩لٟ، 

 اختُبس اٌؼُٕت (Sampling) 

ِّٓ  Stars Clinic 7ِٓ ػ٩ّء ػ١بدح  (Simple Random Sampling) ٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخارُ اػزّبد 

 رّض١ً ِزٛاصْ ٌغ١ّغ فئبدعجك ٌُٙ رغشثخ اٌخذِبد اٌؼ٩ع١خ أٚ اٌزغ١ٍ١ّخ فٟ اٌؼ١بدح. ٠ٚٙذف ٘زا ئٌٝ ػّبْ 
 .ٚرم١ًٍ اؽزّب١ٌخ اٌزؾ١ض فٟ إٌزبئظ اٌؼ٩ّء

 تحًٍُ اٌبُبٔبث (Data Analysis) 
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، ِٓ خ٩ي رطج١ك اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ )اٌّزٛعطبد SPSS ع١زُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ

 اٌؾغبث١خ، ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ، اٌزىشاساد(، ثب٦ػبفخ ئٌٝ اٌزؾ١ًٍ ا٨عزٕزبعٟ اٌزٞ ٠شًّ اخزجبس ِؼبًِ ا٨سرجبؽ

د اٌّغزمٍخ )عٛدح اٌخذِخ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌضمخ، ٚا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد ٨خزجبس اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌّزغ١شا

 (ٚاٌشػب( ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ١ًّ ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

 :اٌهُىً ٍِخض

 اٌٛػؼ١خ :اٌفٍغفت اٌبحثُت (Positivism). 

 إٌّٙظ اٌىّٟ :إٌّهدُت (Quantitative). 

 دساعخ اٌؾبٌخ :الاعتشاتُدُت (Case Study). 

 ٍِِٕمطؼ١خ :الأفك اٌض (Cross-sectional). 

 اعزج١بٔبد ئٌىزش١ٔٚخ :تمُٕبث خّغ اٌبُبٔبث. 

 اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ :اختُبس اٌؼُٕت. 

 اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ثبعزخذاَ :تحًٍُ اٌبُبٔبث SPSS. 
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 ِدتّغ اٌبحث وطشق أخز اٌؼُٕبث 1.1

ٚاٌؼ١ٕخ اٌّغزخذِخ، ِغ رٛػ١ؼ ا٦عشاءاد ٠ٙذف ٘زا اٌغضء ئٌٝ رمذ٠ُ ِؼٍِٛبد رفظ١ٍ١خ ؽٛي ِغزّغ اٌذساعخ 

ٚا٤عب١ٌت اٌزٟ رُ اػزّبد٘ب ػٕذ اخز١بس اٌّشبسو١ٓ ٚرؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ا٩ٌّئُ. ٚلذ رُ رظ١ُّ ػ١ٍّخ أخز اٌؼ١ٕبد 

 .ثّب ٠ؼّٓ رّض٩١  ِٕبعجب  ٌّغزّغ اٌجؾش، ِغ ِشاػبح ؽج١ؼخ اٌّشىٍخ اٌجؾض١خ ٚأ٘ذاف اٌذساعخ

 ِدتّغ اٌبحث 1.1.2

 Stars Clinic 7ػ١بدح فٟ ِغّٛػخ اٌؼ٩ّء اٌز٠ٓ عجك ٌُٙ اٌزفبػً ِغ  ِغزّغ اٌجؾشخ، ٠زّضً فٟ ٘زٖ اٌذساع

، عٛاء ِٓ خ٩ي رٍم١ُٙ خذِبد ؽج١خ أٚ رغ١ٍ١ّخ أٚ اعزشبس٠خ. ٠ٚشًّ اٌّغزّغ اٌّغزٙذف اٌفئبد عذح ثّذ٠ٕخ 

 :اٌزب١ٌخ

 ْخ٩ي اٌفزشح ا٤خ١شح، ٌٚذ٠ُٙ رغبسة ُٚ٘ ا٤فشاد اٌز٠ٓ رؼبٍِٛا فؼ١ٍب  ِغ اٌؼ١بدح   : اٌؼّلاء اٌحبٌُى

 .ِجبششح ِغ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٚغزٜٛ عٛدح اٌشػب٠خ اٌطج١خ ٚا٨٘زّبَ ثبٌؼ٩ّء

  ْأٌٚئه اٌز٠ٓ رؼبٍِٛا ِغ اٌؼ١بدح فٟ فزشاد عبثمخ ٌٚىُٕٙ ٌُ ٠غزّشٚا فٟ  :اٌؼّلاء اٌغببمى ُ٘ٚ

 .ٚعٛدح اٌؼ٩لبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذص٠بسرٙب، ٠ٚؼُذّ سأ٠ُٙ ِّٙب  ٌم١بط ِذٜ اعزذاِخ ٨ٚء اٌؼ٩ّء 

 ْا٤فشاد اٌز٠ٓ أثذٚا ا٘زّبِب  ثبٌؼ١بدح ِٓ خ٩ي ِزبثؼخ طفؾبرٙب ػٍٝ ٚعبئً  :اٌؼّلاء اٌّحتٍّى ُ٘ٚ

اٌزٛاطً ا٨عزّبػٟ أٚ ا٨عزفغبس ػٓ خذِبرٙب دْٚ رٍمٟ ػ٩ط فؼٍٟ ثؼذ، ِب ٠غؼٍُٙ فئخ ِٕبعجخ ٌزم١١ُ 

 .ِخ اٌزغبس٠خاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚا٨ٔطجبع اٌّجذئٟ ػٓ اٌؼ٩

، ِّب اٌفئبد اٌؼّش٠خ، ٚاٌغٕظ، ٚاٌذخً، ٚػذد ِشاد اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح٠ز١ّّض ِغزّغ اٌجؾش ثزٕٛػٗ ِٓ ؽ١ش 

ٚلذ رُ ئػذاد ا٨عزج١بْ ثّب ٠ز٩ءَ ِغ ٘زا  .٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ٠ز١ؼ فّٙب  أوضش ػّمب  ٌٍؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ 

عٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، اٌظٛسح سة اٌؼ٩ّء ِٚٛالفُٙ رغبٖ اٌزٕٛع، ِٓ خ٩ي أعئٍخ رم١ظ رغب

 .اٌز١ٕ٘خ، ٚاٌشػب اٌؼبَ

 طشق أخز اٌؼُٕبث 1.1.2

وطش٠مخ أعبع١خ ٨خز١بس اٌّشبسو١ٓ،  (Simple Random Sampling) رُ اعزخذاَ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ

وخ فٟ اٌذساعخ، ِّب ٠ؾذ ِٓ اٌزؾ١ض ٠ٚؼضص ؽ١ش أػُط١ذ ٌغ١ّغ ػٕبطش ِغزّغ اٌجؾش فشص ِزىبفئخ ٌٍّشبس

 .ِٛػٛػ١خ إٌزبئظ ٚدلزٙب ا٦ؽظبئ١خ

ؽ١ش  ،(Krejcie & Morgan, 1970)  ِؼبدٌخ وش٠غغٟ ِٚٛسغبْٚلذ رُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثب٨ػزّبد ػٍٝ 

ؽظبئ١خ ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١بدح، ٚ٘ٛ ؽغُ وبفٍ ٦عشاء اٌزؾ٩١ٍد ا٦ ِفشدح 72ئٌٝ  21رشاٚػ اٌؼذد اٌّغزٙذف ث١ٓ 

 . SPSSثبعزخذاَ ثشٔبِظ 
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ػجش لٕٛاد اٌؼ١بدح اٌشع١ّخ، ثّب فٟ رٌه اٌجش٠ذ ا٦ٌىزشٟٚٔ ٚٚعبئً اٌزٛاطً  ا٨عزج١بْ ئٌىزش١ٔٚب  رُ رٛص٠غ 

ا٨عزّبػٟ، ٌؼّبْ اٌٛطٛي ئٌٝ أوجش ػذد ِٓ اٌؼ٩ّء ٚرغ١ًٙ اٌّشبسوخ. وّب رُ اٌزأوذ ِٓ رّض١ً اٌؼ١ٕخ ٌغ١ّغ 

طؾخ اٌزؼ١ُّ رٌه اخز٩ف اٌغٕظ ٚاٌؼّش ٚؽج١ؼخ اٌخذِخ اٌّغزفبد ِٕٙب، ٌؼّبْ  اٌفئبد راد اٌظٍخ، ثّب فٟ

 .ِٚٛصٛل١خ إٌزبئظ

 طشَمت خّغ اٌبُبٔبث 1.5

فٟ أٞ دساعخ ثؾض١خ، رؼُذ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد خطٛح أعبع١خ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش ٚاٌزؾمك ِٓ فشػ١برٗ، ئر 

لبثٍخ ٌٍم١بط ٚاٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. ٚثٕبء  ػٍٝ ؽج١ؼخ ٘زا  رُّىّٓ اٌجبؽش ِٓ رؾ٠ًٛ اٌّفب١ُ٘ إٌظش٠خ ئٌٝ ِإششاد

فمذ  ،Stars Clinic 7اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ػ١بدح اٌجؾش اٌزٞ ٠ٙذف ئٌٝ رؾ١ًٍ 

اٌّٛصع ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ػ٩ّء اٌؼ١بدح اٌؾب١١ٌٓ  ا٨عزج١بْ ا٦ٌىزشٟٚٔرُ رظ١ُّ أداح عّغ ث١بٔبد رؼزّذ ػٍٝ 

 .ٚاٌغبثم١ٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ

ٚلذ رُ رمغ١ُ أداح اٌم١بط ئٌٝ لغ١ّٓ سئ١غ١١ٓ، أؽذّ٘ب خبص ثبٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ )اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ا٨ٌٛء(، 

 (ٚا٢خش خبص ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء

 (اٌّتغُشاث اٌّغتمٍت )اٌؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ اٌىلاء ٌٍؼلاِت اٌتدبسَت 1.5.2

ٟ٘ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ اٌزٟ ٠شُاد ل١بط  ٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خاٌؼفٟ ٘زٖ اٌذساعخ، رؼُذ 

أصش٘ب ػٍٝ اٌّزغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(. ٚرشًّ ٘زٖ اٌؼٛاًِ ِغّٛػخ ِٓ ا٤ثؼبد اٌّغزمبح ِٓ ا٤دث١بد اٌغبثمخ 

 .ك اٌؾغٟعٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، ٚاٌزغ٠ٛ :ِضً

ٌزم١١ُ دسعخ ِٛافمخ اٌّشبسو١ٓ  ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟرُ رظ١ُّ اعزج١بْ شبًِ ٠غطٟ ٘زٖ اٌّزغ١شاد ثبعزخذاَ 

 ا٤عئٍخ ِزؼذدحػٍٝ ػجبساد ِؾذدح رظف رغشثزُٙ ِغ خذِبد اٌؼ١بدح. وّب رؼّٓ ا٨عزج١بْ ِغّٛػخ ِٓ 
 .ٌزؾذ٠ذ أوضش اٌؼٛاًِ رأص١شا  ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼ٩ّء اٌخ١بساد

 :ِلاحظبث حىي اٌّمُبط

 ٍئٌٝ ( لا أوافك بشذة)٠غُزخذَ ٌم١بط ارغب٘بد اٌؼ٩ّء ثذسعبد رجذأ ِٓ  :ِمُبط ٌُىشث اٌخّبع

 (أوافك بشذة)

 ٠غُزخذَ ٌزؾذ٠ذ أوضش اٌؼٛاًِ رأص١شا  فٟ ا٨ٌٛء )ِضً عٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ، أٚ  :ِمُبط ِتؼذد اٌخُبساث

 (اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ

 ٍ(ٚق ث١ٓ اٌفئبد )ِضً اٌغٕظ أٚ ػذد ِشاد اٌزؼبًٌِم١بط اٌفش :ِمُبط ثٕبئ 
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 ((: اٌّمُبط اٌّغتخذَ ٌمُبط اٌّتغُشاث اٌّغتمٍت )اٌؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ اٌىلاء1-3خذوي )

 اٌّغتىَبث / الاختُبساث ٔىع اٌّمُبط اٌؼببسة فٍ الاعتبُبْ اٌبؼذ

أعذ أْ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ اٌؼ١بدح ِز١ّض  عٛدح اٌخذِخ

 ٟ وً ص٠بسحِٚزغك ف

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌىشد خّبعٟ

 ثشذح

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌىشد خّبعٟ ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ اعزفغبسارٟ ِٚٛاػ١ذٞ ثغشػخ ٚوفبءح عشػخ ا٨عزغبثخ

 ثشذح

اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ 

 اٌزغبس٠خ

 Stars 8أشؼش ثب٤ِبْ ٚاٌضمخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ ػ١بدح 

Clinic 

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌٟىشد خّبع

 ثشذح

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌىشد خّبعٟ ٌذٞ أطجبع ئ٠غبثٟ ػٓ عّؼخ اٌؼ١بدح ِٚظذال١زٙب اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ

 ثشذح

ث١ئخ اٌؼ١بدح ٚاٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ رؼىظ ٠ٛ٘خ ١ِّضح  اٌزغ٠ٛك اٌؾغٟ

 ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

افك أٚ -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌىشد خّبعٟ

 ثشذح

أشؼش أْ ئداسح اٌؼ١بدح رٙزُ ثزغشثزٟ ٚرغؼٝ ٌزؾغ١ٕٙب  ا٨٘زّبَ ثبٌؼ٩ّء

 ثبعزّشاس

أٚافك  -...  -٨ أٚافك ثشذح  ١ٌىشد خّبعٟ

 ثشذح

 

 (اٌّتغُش اٌتببغ )ولاء اٌؼّلاء 1.5.2

خ اسرجبؽ ٘ٛ اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌشئ١غٟ، ٚاٌزٞ ٠م١ظ دسع ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خفٟ ٘زٖ اٌذساعخ، ٠ؼُذ 

 .ٚاعزؼذادُ٘ ٩ٌعزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب أٚ اٌزٛط١خ ثٙب ٣ٌخش٠ٓ Stars Clinic 7اٌؼ٩ّء ثؼ١بدح 

، ثؾ١ش ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟٚلذ رُ رظ١ُّ ِغّٛػخ ِٓ اٌجٕٛد ػّٓ ا٨عزج١بْ ٌم١بط أثؼبد ا٨ٌٛء ثبعزخذاَ 

 .ئػبدح اٌزؼبًِ، ٚاٌزٛط١خ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خا٨ٌٛء اٌغٍٛوٟ، ا٨ٌٛء اٌؼبؽفٟ، ١ٔخ  :رغطٟ اٌغٛأت اٌزب١ٌخ

 :ِلاحظبث حىي اٌّمُبط

 ٍ(أٚافك ثشذح) ئٌٝ (٨ أٚافك ثشذح)٠جذأ ِٓ  :ِمُبط ٌُىشث اٌخّبع 

 ًرّذ ط١بغخ اٌجٕٛد ثٕبء  ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ ِض (Abbasi et al., 2011; Romdonny & 

Rosmadi, 2019;  ،ٌّْفب١ّٟ٘( ٌؼّبْ اٌظذق ٚاٌضجبد ا4142ػضّب. 
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 "(: اٌّمُبط اٌّغتخذَ ٌمُبط اٌّتغُش اٌتببغ "ولاء اٌؼّلاء2-3خذوي )

ٔىع  اٌؼببسة فٍ الاعتبُبْ اٌبؼذ
 اٌّمُبط

 اٌّغتىَبث / الاختُبساث

ا٨ٌٛء 

 اٌغٍٛوٟ

ػٕذ  Stars Clinic 8أؽشص دائّب  ػٍٝ اخز١بس ػ١بدح 

 ؽبعزٟ ئٌٝ اٌخذِبد اٌزغ١ٍ١ّخ

١ٌىشد 

 خّبعٟ

 -...  -ذح ٨ أٚافك ثش

 أٚافك ثشذح

ا٨ٌٛء 

 اٌؼبؽفٟ

١ٌىشد  Stars Clinic 8أشؼش ثب٨ٔزّبء ٚاٌضمخ رغبٖ ػ١بدح 

 خّبعٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشذح 

 أٚافك ثشذح

١ٔخ ئػبدح 

 اٌزؼبًِ

١ٌىشد  أٔٛٞ ا٨عزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح ِغزمج٩  

 خّبعٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشذح 

 أٚافك ثشذح

١ٌىشد  أٚطٟ أطذلبئٟ ِٚؼبسفٟ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح ا١ٌٕخ ثبٌزٛط١خ

 خّبعٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشذح 

 أٚافك ثشذح

١ٌىشد  أٔب ساعٍ ثشىً ػبَ ػٓ رغشثزٟ ِغ اٌؼ١بدح ٚخذِبرٙب اٌشػب اٌؼبَ

 خّبعٟ

 -...  -٨ أٚافك ثشذح 

 أٚافك ثشذح

 

 أٔىاع اٌبُبٔبث 1.1

 Stars 7إصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ػ١بدح رؾ١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌّفٟ ٘زٖ اٌذساعخ اٌزٟ رٙذف ئٌٝ 

Clinic،  ٍٝاٌج١بٔبد اٌى١ّخ ٚاٌج١بٔبد إٌٛػ١خ. ٠غُٙ وً ٔٛع ِّٕٙب  :ٔٛػ١ٓ أعبع١١ٓ ِٓ اٌج١بٔبدع١زُ ا٨ػزّبد ػ

، اٌظٛسح فٟ ثٕبء رظٛس ِزىبًِ ٚشبًِ ٌٍؼ٩لبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ )عٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ

اٌز١ٕ٘خ، ٚاٌزغ٠ٛك اٌؾغٟ( ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء اٌؼ٩ّء(. ٠ٙذف ٘زا اٌذِظ ئٌٝ رؾم١ك رٛاصْ ث١ٓ اٌزؾ١ًٍ 

 .ا٦ؽظبئٟ اٌذل١ك ٚاٌفُٙ اٌزفغ١شٞ ٌٍغٍٛو١بد ٚاٌّٛالف ٌذٜ اٌؼ٩ّء

 اٌبُبٔبث اٌىُّت 1.1.2

زخذاَ أدٚاد ئؽظبئ١خ دل١مخ. ٟٚ٘ رّضً ٚرؾ١ٍٍٙب ثبع ب  رشًّ اٌج١بٔبد اٌى١ّخ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ ل١بعٙب ػذد٠

اٌزٞ ٠مَٛ ػٍٝ  (Quantitative Approach) إٌّٙظ اٌىّٟاٌّؾٛس اٌشئ١غٟ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ، ٔظشا  ٨ػزّبد 

 :ٌغّغ ث١بٔبد ٠ّىٓ رؾ١ٍٍٙب ثّٛػٛػ١خ. ٚرشًّ ٘زٖ اٌج١بٔبد ِب ٠ٍٟ ا٨عزج١بٔبد اٌّغٍمخاعزخذاَ 

 اٌّشبسو١ٓ ػٍٝ ػجبساد ِؾذدح رم١ظ ػٕبطش ِضً عشػخ  ِٓ خ٩ي اعزغبثبد :لُبط خىدة اٌخذِت

 .ا٨عزغبثخ، ا٨ؽزشاف١خ، اٌذلخ، ٚسػب اٌؼ٩ّء ػٓ اٌزغشثخ اٌؼ٩ع١خ

 ل١بط ِذٜ شؼٛس اٌؼ٩ّء ثب٤ِبْ ٚا٨ؽّئٕبْ رغبٖ خذِبد اٌؼ١بدح ٚأؽجبئٙب :اٌثمت ببٌؼلاِت اٌتدبسَت. 

 اٌؼ٩ّء ػٓ عّؼخ اٌؼ١بدح ِٚظذال١زٙب ِٚٛلؼٙب ِٓ خ٩ي رم١١ُ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ٌذٜ  :اٌظىسة اٌزهُٕت

 .اٌزٕبفغٟ
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 ٍػجش ل١بط رأص١ش ث١ئخ اٌؼ١بدح ٚاٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ ػٍٝ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ٌٍؼ٩ِخ  :اٌتغىَك اٌحغ

 .اٌزغبس٠خ

 ل١بط دسعخ ا٨سرجبؽ اٌغٍٛوٟ ٚاٌؼبؽفٟ ثبٌؼ١بدح، ِضً ١ٔخ ئػبدح اٌزؼبًِ أٚ اٌزٛط١خ ثٙب  :ولاء اٌؼّلاء

 .٣ٌخش٠ٓ

 ٍع١زُ رطج١ك ثشاِظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ِضً  :اٌتحًٍُ الإحظبئSPSS  ،٨عزخشاط اٌّزٛعطبد

ٚا٨ٔؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ، ِٚؼب٩ِد ا٨سرجبؽ ٚا٨ٔؾذاس اٌخطٟ، ثٙذف رؾذ٠ذ اٌؼ٩لخ ث١ٓ اٌؼٛاًِ 

 .اٌّإصشح ٨ٚٚء اٌؼ٩ّء

 اٌبُبٔبث إٌىػُت 1.1.2

ٚساء إٌزبئظ اٌى١ّخ، ِٓ خ٩ي  فُٙ أػّك ٌٍغٍٛو١بد ٚاٌذٚافغش رغُزخذَ اٌج١بٔبد إٌٛػ١خ فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزٛف١

 :رفغ١ش آساء اٌؼ٩ّء ٚرغبسثُٙ اٌشخظ١خ ِغ اٌؼ١بدح. رغُّغ ٘زٖ اٌج١بٔبد ِٓ خ٩ي

 ْؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍّشبسو١ٓ اٌزؼج١ش ثؾش٠خ ػٓ آسائُٙ ؽٛي عٛدح  :الأعئٍت اٌّفتىحت فٍ ٔهبَت الاعتبُب

 .اٌخذِبد ٚاٌؼ٩لخ ِغ اٌؼ١بدح

 ِضً ِذٜ اٌز١ّض فٟ رغشثخ اٌض٠بسح، أٚ اٌضمخ فٟ اٌىبدس  :ببػبث اٌؼّلاء حىي اٌؼلاِت اٌتدبسَتأط

 .اٌطجٟ، أٚ عّب١ٌخ ث١ئخ اٌؼ١بدح

 اٌزٟ رغُزخذَ ٌزٛػ١ؼ أعجبة اٌشػب أٚ ػذَ اٌشػب ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ أٚ أعب١ٌت  :التشاحبث اٌؼّلاء

 .اٌزٛاطً اٌزغ٠ٛمٟ

 ِضَح اٌبُبٔبث 1.1.1

، اٌزٟ رغّغ ث١ٓ ا٤عٍٛة اٌىّٟ ٚإٌٛػٟ ٌض٠بدح  (Mixed Methods)  اٌّخزٍطخ اٌج١بٔبد سثخِمبرُ اػزّبد 

 .ِٛصٛل١خ إٌزبئظ ٚرؼ١ّك اٌفُٙ اٌزؾ١ٍٍٟ

  ٌَشطذ ا٨رغب٘بد اٌؼبِخ ٚرؾذ٠ذ اٌؼ٩لبد ا٦ؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌبُبٔبث اٌىُّترغُزخذ. 

  ُُٙاٌؼذد٠خ، ػجش فُٙ ا٤عجبة اٌىبِٕخ خٍف عٍٛن اٌؼ٩ّء فٟ رفغ١ش إٌزبئظ  اٌبُبٔبث إٌىػُتث١ّٕب رغ

 .ٚارغب٘برُٙ

 :ػًٍ عبًُ اٌّثبي

لذ رش١ش إٌزبئظ اٌى١ّخ ئٌٝ أخفبع فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ػّٓ فئخ ِؼ١ٕخ، ث١ّٕب رظُٙش اٌج١بٔبد إٌٛػ١خ أْ اٌغجت 

اٌّفزٛؽخ فٟ رفغ١ش ِذٜ  ٠ؼٛد ئٌٝ رغشثخ عٍج١خ فٟ اٌزٛاطً أٚ ؽٛي فزشاد ا٨ٔزظبس. وّب رغبػذ ا٩ٌّؽظبد

 .فبػ١ٍخ اٌؾ٩ّد اٌزغ٠ٛم١خ سغُ ِؾذٚد٠خ ٔزبئغٙب اٌى١ّخ
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 ٍِخض أٔىاع اٌبُبٔبث فٍ اٌبحث 1.1.1

 :اٌبُبٔبث اٌىُّت

 ٟاعزغبثبد ا٨عزج١بْ اٌّغٍك ؽٛي عٛدح اٌخذِخ ٚاٌضمخ ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٚاٌزغ٠ٛك اٌؾغ. 

  (اٌؼبؽفِٟإششاد ا٨ٌٛء )١ٔخ ئػبدح اٌزؼبًِ، اٌزٛط١خ، ا٨ٔزّبء 

  َاٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌٍّزغ١شاد ثبعزخذاSPSS. 

 (...دساعخ اٌفشٚلبد ؽغت اٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ )اٌؼّش، اٌغٕظ، ػذد اٌض٠بساد 

 :اٌبُبٔبث إٌىػُت

 رؾ١ًٍ أعجبة اٌشػب أٚ ػذَ اٌشػب ػٓ اٌخذِبد. 

 رم١١ُ ا٨ٔطجبع اٌؼبَ ػٓ اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ ٌٍؼ١بدح. 

 :ىػُٓاٌهذف ِٓ اٌدّغ بُٓ إٌ

   رؼض٠ض دلخ اٌزؾ١ًٍ اٌىّٟ ػجش رفغ١شاد ٔٛػ١خ أوضش ػّمب. 

 دػُ ٔزبئظ ا٨عزج١بْ اٌشل١ّخ ثشؤٜ ٚالؼ١خ ٚعٍٛو١خ ِٓ اٌؼ٩ّء. 

  ٍٝٚثٕبء ٨ٚء ألٜٛ ٌٍؼ٩ِخ  رؾغ١ٓ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛكرٛف١ش رظٛس شبًِ ٠غبػذ ئداسح اٌؼ١بدح ػ

 .اٌزغبس٠خ

 اٌخبتّت: 1.1

اٌزٟ ثُٕٟ ػ١ٍٙب اٌجؾش ِٓ ؽ١ش اٌزظ١ُّ،  إٌّٙغ١خ اٌؼ١ٍّخاٌذساعخ، ئر رٕبٚي ٠ؼُذ ٘زا اٌفظً ِٓ أُ٘ فظٛي 

رظ١ُّ ٚأعٍٛة عّغ اٌج١بٔبد، ٚا٤دٚاد ا٦ؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ. رُ فٟ ٘زا اٌفظً رٛػ١ؼ 

 Stars 7ػ١بدح اٌّزّضً فٟ ػ٩ّء  ِغزّغ اٌذساعخاٌّؼزّذ ػٍٝ إٌّٙظ اٌىّٟ، ئػبفخ  ئٌٝ رؾذ٠ذ  اٌجؾش

Clinic ثطش٠مخ رؼّٓ رّض٩١  ِٕبعجب  ٌّغزّغ اٌجؾش اٌؼ١ٕخ، ٚث١بْ و١ف١خ اخز١بس. 

اٌزٞ طُُّ ٌم١بط أصش اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ  ا٨عزج١بْ ا٦ٌىزشٟٚٔاٌّزّضٍخ فٟ  أدٚاد عّغ اٌج١بٔبدوّب رُ ششػ 

زغ١ش اٌزبثغ )٨ٚء )عٛدح اٌخذِخ، اٌضمخ ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ، اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ، اٌزغ٠ٛك اٌؾغٟ( ػٍٝ اٌّ

اٌّغزخذِخ )اٌى١ّخ ٚإٌٛػ١خ( ٚأ١ّ٘خ اٌذِظ ث١ّٕٙب فٟ  أٔٛاع اٌج١بٔبداٌؼ٩ّء(. ٚرؼّٓ اٌفظً وزٌه رٛػ١ؼ 

 .دػُ اٌزؾ١ًٍ ٚرفغ١ش إٌزبئظ

اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌج١بٔبد ا٨عزج١بْ ٌٍفظً اٌشاثغ اٌزٞ ع١زٕبٚي  ر١ّٙذا  ٚثبخزظبس، فمذ ٚػغ ٘زا اٌفظً 

ثٙذف اٌزٛطً ئٌٝ اعزٕزبعبد ػ١ٍّخ ٚرٛط١بد رذػُ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩ِخ اٌزغبس٠خ فٟ  ظِٕٚبلشخ إٌزبئ

 . Stars Clinic 7ػ١بدح 
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 اٌّلاحك

 

 Stars Clinic 1ٌٍؼلاِت اٌتدبسَت فٍ  اٌؼ٩ّءاعتبُبْ حىي اٌؼىاًِ اٌّؤثشة فٍ ولاء 

 ، Stars Clinic 7ِخ اٌزغبس٠خ فٟ ٠ٙذف ٘زا ا٨عزج١بْ ئٌٝ ل١بط اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ ٨ٚء اٌؼ٩ّء ٌٍؼ٩

٠غُزخذَ ٘زا ا٨عزج١بْ ٤غشاع ثؾض١خ أوبد١ّ٠خ ثؾزخ، ٚرؼُبًِ ع١ّغ اٌّؼٍِٛبد ثغش٠خ ربِخ ٌٚٓ رغُزخذَ ئ٨ 

 .٤غشاع اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ

ء ٔشعٛ ِٕىُ اٌزىشَ ثب٦عبثخ ثىً طذق ٚشفبف١خ، فاعبثبرىُ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚرؼض٠ض رغشثخ اٌؼ٩ّ

 .اٌّغزمج١ٍخ

 اٌمغُ الأوي: اٌبُبٔبث اٌذَّىغشافُت

 اٌغٕظ:  .0

 روش ☐

 أٔضٝ ☐ 

 اٌؼّش: .4

 عٕخ  41 ِٓ ألً ☐ 

☐ 40–31  

☐ 30–21  

 21 ِٓ أوضش ☐

 اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ:  .3

  صبٔٛٞ ☐

  دثٍَٛ ☐

  ثىبٌٛس٠ٛط ☐

 ػ١ٍب دساعبد ☐

 ػذد ِشاد اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح:  .2
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  ٚاؽذح ِشح ☐

  ِشاد 3–4 ☐

 ِشاد 3 ِٓ أوضش ☐

 

 اٌمغُ اٌثبٍٔ: اٌّتغُشاث اٌّغتمٍت

 أولاا: خىدة اٌخذِت

 .ِٛظفٛ اٌؼ١بدح ٠زؼبٍِْٛ ِؼٟ ثٍطف ٚاؽزشاَ .0

 .٠زُ رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد دْٚ رأخ١ش .4

 .ِغزٜٛ إٌظبفخ ٚاٌزٕظ١ُ فٟ اٌؼ١بدح ِّزبص .3

 .٠زُ ا٨عزّبع ئٌٝ ٩ِؽظبرٟ ٚشىبٚاٞ ثؼٕب٠خ .2

 .غ اٌغؼش اٌّذفٛعأعذ أْ عٛدح اٌخذِخ رزٕبعت ِ .2

 ثبُٔبا: اٌثمت

 .أشؼش ثبٌضمخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ أؽجبء اٌؼ١بدح .0

 .اٌؼ١بدح رٍزضَ ثبٌشفبف١خ فٟ ػشع ا٤عؼبس ٚاٌخذِبد .4

 .أػزمذ أْ ٔزبئظ اٌخذِبد اٌطج١خ أٚ اٌزغ١ٍ١ّخ دل١مخ ِٚٛصٛلخ .3

 .أصك ثأْ اٌؼ١بدح رؾبفع ػٍٝ خظٛط١خ ث١بٔبرٟ ِٚؼٍِٛبرٟ .2

 .زٟ رمذِٙب ٌٍؼ٩ّءاٌؼ١بدح رٍزضَ ثٛػٛد٘ب اٌ .2

ا: اٌظىسة اٌزهُٕت  ثبٌثب

 .أسٜ أْ اٌؼ١بدح رزّزغ ثغّؼخ ئ٠غبث١خ فٟ اٌغٛق .0

 .ِٓ اٌؼ٩ِبد اٌّٛصٛلخ فٟ ِغبٌٙب Stars Clinic 7أػزجش  .4

 .ا٦ػ٩ٔبد ٚاٌؼشٚع اٌّمذِخ ِٓ اٌؼ١بدح رؼىظ ِظذال١زٙب .3

 .ب  اؽزشاف١ ب  رظ١ُّ اٌؼ١بدح ٠ٛ٘ٚزٙب اٌجظش٠خ ٠ّٕؼ أطجبػ .2

 .فخش ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌؼ٩ِخ اٌزغبس٠خأشؼش ثبٌ .2

ا: اٌتغىَك  سابؼب

 .ا٦ػ٩ٔبد اٌخبطخ ثبٌؼ١بدح عزاثخ ٚرٍفذ ا٨ٔزجبٖ .0

 .اٌؼشٚع اٌزش٠ٚغ١خ رزٕبعت ِغ اؽز١بعبد اٌؼ٩ّء .4

 .لٕٛاد اٌزغ٠ٛك اٌشل١ّخ ٌٍؼ١بدح )ئٔغزغشاَ، عٕبة شبد...( فؼبٌخ .3

 .٠زُ اٌزٛاطً ِؼٟ ثطشق ِمٕؼخ ِٚش٠ؾخ .2

 .زغ٠ٛم١خ ٌٍؼ١بدح رض٠ذ ِٓ سغجزٟ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙباٌؾ٩ّد اٌ .2

ا: اٌتدشبت اٌشلُّت  خبِغب

 .ػجش ِٛلغ اٌؼ١بدح أٚ رطج١مٙب ب  ِٓ اٌغًٙ ؽغض اٌّٛاػ١ذ ئٌىزش١ٔٚ .0

 .إٌّظبد اٌشل١ّخ ٌٍؼ١بدح عٍٙخ ا٨عزخذاَ ٚٚاػؾخ .4

 .اٌشدٚد ػٍٝ اعزفغبسارٟ ػجش ا٦ٔزشٔذ عش٠ؼخ ِٚف١ذح .3

 .ِمبؽغ، ِٕشٛساد( ٠ؼضص صمزٟ ثٙبِؾزٜٛ اٌؼ١بدح اٌشلّٟ )طٛس،  .2

 .أعذ أْ اٌزغشثخ اٌشل١ّخ رؼ١ف ل١ّخ ٌزؼبٍِٟ ِغ اٌؼ١بدح .2
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 ولاء اٌؼّلاء –اٌمغُ اٌثبٌث: اٌّتغُش اٌتببغ 

 .أٔب ساعٍ ثشىً ػبَ ػٓ رغشثزٟ ِغ اٌؼ١بدح .0

 .أٔٛٞ رىشاس اٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح ِغزمج٩   .4

 .أٚطٟ أطذلبئٟ ٚألبسثٟ ثبٌزؼبًِ ِغ اٌؼ١بدح .3

 .زٖ اٌؼ١بدح ػٍٝ اٌؼ١بداد إٌّبفغخأفؼً ٘ .2

 .ٌٍؼ١بدح ب  دائّ أسٜ أْ رغشثزٟ ا٠٦غبث١خ رغؼٍٕٟ ػ٩١ّ   .2

 (اٌمغُ اٌشابغ: اٌّلاحظبث اٌّفتىحت )اختُبسٌ

 :٠شعٝ وزبثخ أٞ ٩ِؽظبد أٚ الزشاؽبد ئػبف١خ ٌزؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼ٩ّء فٟ اٌؼ١بدح

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

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

 

 :(ِمُبط اٌتمُُُ )ٌىً ػببسة
 

 اٌتىضُح دسخت اٌّىافمت
 ٨ أٚافك ثشذح 1

 ٨ أٚافك 2

 ِؾب٠ذ 3

 أٚافك 4

 أٚافك ثشذح 5
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 اٌّشاخغ اٌؼشبُت
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