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1. الملدمة 

ؿدذ المسدشفِاث الاََُة في مدًية الموضي ؿلى ماًىيها ضروزت سياذت  فرض

ون امرهم(  الاُتمام باًزبائن )المرضى او الاشخاص  مذـامَينمن هونهم مجرذ الذٍن ًخوً

لى هونهم   المِم فاؿَين ومؤثرٍن في تلاء المسدشفى في مرنز ثيافسي مذلدم هؼرا  لدوزهما 

ان ؿلى ضدى اًـلامة اًتي ثـبر ؾن  اؿلى مس خوى في مٌح المسدشفى كيمة ؿاًَة نبُر

الذي يحللِا المرًظ المضافة اًليمة )كيمة الميؼمة( فِيي مؤشر ؿلى  كيمة اًـلامة  في ُرم

الحاًَة ًًدلي ان ثدزك المسدشفِاث  لذلك . وفلاً بهاثسخة ازثحاظَ  ًـلامة المسدشفى

ا في اوق  ضدى اًـلامة حياءذازت اأسااًَة اًفـاة  ً وتهتم با   من اجي تلائها واا تمرازُ

ة  ومؽ اهمَة .الخدماث اًطحَة  ملي فلم تحؼى بالاُتمام اًكافيضدى اًـلامة اًخجازً

ق اأسخرى مفاُيم  اًزبائن ًِذٍ اًلاًة. زنز اًححر ؿلى  . تحلِلاً ؾرتَا او محََا  اًدسوً
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المرضى اًراكدٍن في مسدشفى المدًية الاُلً في مدًية الموضي ًخَلي اًـلاح ٌَخحلق 

مؽ مراجـة الدزاااث اًساتلة وتحدًد اًفجوت اًححثَة ثم ؾرض ، من فرضَة اًححر

وبسخيرا تم ؾرض اًيخائج حر ومن ثم اا خـراض الاظاز اًيؼري، الاظاز المنهجي ٌَح

 .  لملترحاثوا ثلديم الاا خًذاجاثو  تهاومٌاكش 

 مراجـة الدزاااث اًساتلة  1.1

ة  (Wasib et al., 2014ذزااة ) زنزث ؿلى هَفِة تياء ضدى اًـلامة اًيؼرً

ـكاش رلك وذوزُا في تحلِق ميزت ثيافس َة ٌَميؼمة في ػي تُئة ثيافس َة محخدمة واه

 ,Burgess and Spinks) . اما ذزااةٍز سمـة ومكاهة الميؼمة في اًسوقؿلى ثـز 

اأسزتـة ًطدى اًـلامة اًتي  المؤشراثفلد اا تهدفت ؾرض اأسذتَاث حول  (2014

مجتمؽ اًـلامة والمشازنة ٌَـلامة و ، اًولاء وهي )اًخـَق باًـلامة (Kellerكدمها )

ا تهدفت ، وهي ضياؿة مذيامِة. بسًـاة اًفِدًو كاهَة ثعحَلِا ؿلىاًًشعة(، وام وا 

( تحََي اًـلاكة تين اًـوامي الديموقرافِة ٌَمس تهَىين اًش حاة Raut, 2015ذزااة )

ة المفضلة باا خخدام نمورح ) ( ًطدى اًـلامة. واا خخدمت Kellerوؿلامتهم اًخجازً

، ظاًة جامـي( 962من ؾَية تَلت )زئُسة لدؽ اًحَاناث  كسذاتالدزااة الاادداهة 

اما ذزااة  اًـلامة في اخذحاز ثلك اًـلاكة. وبسػِرث هخائج الدزااة نجاخ نمورح ضدى

(Varjonen, 2018) اًخـرف ؿلى ذوز تجرتة اًزتون  فلد اا تهدفت ثشكل زئُسي

ذزااة ضدى اًـلامة لدى المرضى اًراكدٍن في مسدشفى المدًية 

 الاُلً في مدًية الموضي
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( ستونا وسؾت 009وتم اا خلطاء ) .اذ ضدى اًـلامة في ضياؿة الاسياءفي ثـزٍز اتـ

 ت وجاءث هخائج الدزااة محللة ًِدف الدزااة اًرئُسي.ؿَيهم اادداهة ؿبر الاهتره

ضدى اًـلامة ؿلى  ثبسزير( Megawati and Mulya, 2019واخذبرث ذزااة )

زضا مس خخدمي اًِواثف اًيلاة  الاهدوهُس َين من خلال الدوز اًوا َط ًرضا اًـلامة، 

ث اًِاثف ( مس خخدما ًـلاما179ت الدزااة الاادداهة اًتي وسؾت )واا خخدم

ضدى اًـلامة في  أستـاذمـيويا  ثبسزيرا، واػِرث اًيخائج ًيلال من شريحة اًش حاةا

تي اً( Jiménez-Marín et al., 2021وثوضَت ذزااة ) .ضا ولاء اًزتونثـزٍز ز 

الى ( مؤثرا في واائي اًخواضي الاجتماؾي 1282اا خخدمت ااَوة الملاتلاث مؽ )

ي خلَلَ المؤثرون في ثواضَِم وثفاؿَِم ان كيمة اًـلامة ثخـزس تفـي ضدى اًـلامة الذ

ة في ضياؿة الاسياء. اما ذزااة ) ( فلد Kusmayanti, 2022مؽ  اًـلاماث اًخجازً

اا تهدفت تحدًد ثبسزير اًسـر وضدى اًـلامة والميافؽ المدزنة ٌَميخج وكٌواث اًخوسًؽ 

ث هخائج الدزااة بسشاز و . ستون( 122وتم اا خلطاء ) المـحبستلمَاٍ لميخج اؿلى ولاء اًزبائن 

لى بسن  وضدى اًـلامة كان ًِا الميافؽ المدزنة ٌَميخج واـرٍ وكٌواث اًخوسًؽ ٌَميخج ا 

دفت ذزااة )  .ٌَـلامة ثبسزير هحير ؿلى ولاء اًزبائن لى اًخحلق ( Naing, 2023وُ ا 

لى اً ة المسدٌدت ا  وضدى اًـلامة اًخجازًة زتون من اًـلاكة تين مَىِة اًـلامة اًخجازً

ة ؿلى الاحذفاظ بالا ضا لى ثبسزير ضدى اًـلامة اًخجازً . تم ثوسًؽ CB جزبائن تيمفة ا 

لة ؾشوائَةؿلى  اا خخِاناً  389لٍوؿَ  ما  CBمن اً مخخاز  اً ( فرؿ16في ) اًزبائن تعرً

Bank َىِة اًـلامة اًخجازًة لم الا يجابي الاثر ُذٍ الدزااة  هخائج في ياهلون. وجدث

لى اً  . زبائنمة ؿلى الاحذفاظ باًوضدى اًـلا زتونالمسدٌدت ا 

 اًفجوت اًححثَة 1.0

  ًخضح من اا خـراض الدزاااث اًساتلة ما ًبستي:
جراء اًـدًد من الدزاااث  - ة ثشكل بسااسي فيتم ا   حول ضدى اًـلامة اًخجازً

ا ؿلى ممازااث اجٌحَة ذول ، مما حرك فجوت بحثَة في فِم ُذٍ اًيؼرياث وب ثازُ

ق في ا ، حِر لا ثوجد ذزاااث حول َة ثشكل خاصًحُئة اًـرتَة والمحَ اًدسوً

ة ؾرتَا او محََاضدى اًـلامة اًخجا  . زً

لم يجد اًحاحلان اًة ذزااة اجٌحَة او ؾرتَة او محََة ؾن ضدى اًـلامة في  -

مما ٌشير الى وجوذ فجوت مكاهَة يحاول  ،عاع اًطحي وتحدًدا في المسدشفِاثاًل

 .اًحاحلان مَئها

 مشكلة اًححر  1.3

واًتي المسدشفِاث الاََُة في اؿداذ  حزاًداالمحََة دماث اًطحَة الخجشِد اوق 

ة اًـلاكة مـِم  اًزبائن )المرضى(ثدٌافس فيما تُنها ؿلى هسة  من اجي الاحذفاظ وثلوً

ـيبهم ي ًوح  مدى نجاخ ثلك لمـَاز الذُو الدى المرضى ضدى اًـلامة امذلاك  ، وً

ظ ًخلك المسدشفِاث  ، لان ضدى اًـلامة ًـبر ؾن اًولاءالمسدشفِاث الحلِلي لمرً

ـزس سمـته ،اًخيافس َةالخدماث اًطحَة الخاضة في اوق  ي يميحِا كيمة ؿاًَةالذ في  اوً

اًسوق. ان ضدى اًـلامة ثـد بانها واحدت من بسنثر اأسضول كيمة باًًس حة 

ة راث سدشفِاثٌَم  ة اًـلاماث اًخجازً ارا ما بسكي ؾرضة ٌَميافسة  اًتي حىون اًلوً

ؿلى مس خوى  توبخاضة ارا ما حافؼ في زفؽ ضدى ؿلامتها لدى مرضاُا تنجح

اظ ؿلى جوذت خدماتها في وكت ااـاز خدماتها  الملازتة لميافس يها او اكي منهم  مؽ الحف

ة اًتي حرتط ان . واحد  المرضىضدى اًـلامة اًياجح مدني ؿلى اًرواتط اًلوً

ذا باًخبسهَد مذاًِ مواًين موتجـَِ سدشفىبالم  تحلِق ؿلى  سدشفىوكف ؿلى كدزت  الم ، وُ

يحدذ ملامح مشكلة اًرئُسي اًخالي  لاًسؤاو . ئهم من الامراض اًتي ًـاهون منهاشفا

و " ،وثوجهاثَ في المَدان اًححر ضدى ًـلامتها  ةُي تمخلك المسدشفى المححوزوُ

 "؟والمخَلين ٌَخدماث اًـلاجِة فيهاؤشراتها لدى المرضى المخـامَين مـِا تدلاة  م

 اهمَة اًححر  1.2

ان اهمَة اًححر حتمثي في تياء كاؿدت مـرفِة حول مطعَح حدًر في الاذة 

ؿلى اًة ذزااة محََة او ؾرتَة ؾيَ. ومما  انالاذازي اًـربي وبخاضة لم ًـثر اًحاحل

لى المساهمة اأسكاذيمَة ًِذا اًححر ُو  اًـراق الحالي ٌَمسدثمرٍن في خوجَ اً ًضَف ا 

لحاحالاََُة المسدشفِاثاًـدًد من ثشكل خاص نحو اوشاء   اً ، مما خلَق بسهمَة وا 

ًحدو بسن ُذٍ هي المحاوة  اأسولى َق المـرفة في موضوع ضدى اًـلامة، حتى اأ ن ًخـم 

ة في  تحلقًفِم هَف ًتم  في اًسوق  مجال الخدماث اًطحَةضدى ٌَـلامة اًخجازً

 سدشفى المححوزةالم   ازشاذلِة فذيخلق اهمَة اًححر فياما من اًياحِة اًخعحَ المحََة. 

خلال ثلدم خدماث  منوجـَِا ؿلامة متميزت سدشفاهم حول اهمَة وهَفِة تياء ضدى لم 

ة ثـامَِم مـِا ؾيد ا متميزت لمرضاهم لحاجة ٌَحطول ؿلى الخدماث جساهم في اا تمرازً

  . اًطحَة
 ُدف اًححر  1.9

 دًية الاُلًامذلاك مسدشفى الميهدف ُذا اًححر ثشكل زئُسي الى اًخحلق من 

يها المرضى ًخلك ، وماهي اأسهمَة اًًسخِة اٌَمؤشراث الازتـة ًطدى اًـلامة ًتي ًوٍ

ثـمَق الاذزاك لدى ماًكي المسدشفِاث نلٌ يهدف اًححر اًضا ا لى  ،المؤشراث

واذازاتها تبسهمَة امذلاوِا لمؤشراث ضدى اًـلامة من اجي ثوجَِ توضلة جهوذُا 

  .ة  مؤشراتها الازتـة لدى مرضاُاًـلامة تدلاواُتمامها ٌَوضول الى ضدى ا

 اًححر  َةفرض  1.6

المرضى لدى  دًية الاُلً ضدى ًـلامتها تدلاة  مؤشراتهامسدشفى الم تمخلك 

 .المخـامَين مـِا وتدزجاث مذفاوثة

 ثطميم اًححر 1.7

 اثَو واذ منهج اًححر 1.7.1

ذتَاث ث اًطلة اًساتلة را اا خخدم المنهج اًوضفي في اا خـراضَ لجاهحَ اًيؼري ًلس

َة  ولدؽ ،بموضوع اًححر  خلالالاادداهة ٌَلِام تخحَََِا من من خلال اًحَاناث الاوً

واا خخراح اًيخائج باا خخدام الاااًَة الاحطائَة المياا حة اًححر  ةاخذحاز فرضَ

وكد ضَلت المسدشفى المححوج. اًتي تخدم  لترحاثوتياء الاا خًذاجاث تمَِدا ًوضؽ الم

 Frankو Keller (2009) الى اًـدًد من الدزاااث وهي الاادداهة بالاادٌاذ

وكد ثضمن الجزء الاول من  Varjonen (2018)و Raut (2015)و (2013)

في حين اش تمي الجزء اًثاني من  ،الديموقرافِة ٌَمجَحين حَاناثالاادداهة اا ئلة ؾن اً 

 ،اًثلاثي Likert. واؾتمد ملِاش بمؤشراث ضدى اًـلامةالاادداهة ؿلى اا ئلة ثخـَق 

  .ؿلى المرضى اًراكدٍن في المسدشفىاا تمازت ( 62وتم ثوسًؽ )
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 اخذحاز ضدق وزحاث الاادداهة 1.7.0

او  مجتمـةلمؤشراث ضدى اًـلامة ( ان كيمة مـامي هروهحاد اًفا اوب ءا 1ًحين الجدول )

ة ـامي اًثحاث الملدول في ًكل مؤشر كان اؿلى كََلا او ملازتة لم الدزاااث الاذازً

ذا ًدل ؿلى ثوفر الاؾتماذًة واًثلة %(72ف )واًحاً  .بمؤشراث ضدى اًـلامة، وُ

 لمىوناث ضدى اًـلامة(: كيمة مـاملاث اًطدق واًثحاث 1الجدول )

فا هروهحاد ) المخليراث ث  (αمـامي اًثحاث بسً

 0.75 اًخـَق باًـلامة 1

لاء ٌَـلامةاًو 2  0.70 

 0.83 المشازنة اًًشعة 3

 0.71 مجتمؽ اًـلامة 4

 0.83 مؤشراث ضدى اًـلامة مجتمـة

ؿداذ اًحاحلين اؾتماذا ؿلى هخائج اًخحََي الاحطائي   المطدز: ا 

 اأسااًَة الا حطائَة المس خخدمة في اًححر 1.8

 : ًلِاش ضدق وزحاث الاادداهة.مـامي اًفا هرو هحاد -

ةtاخذحاز ) - ، واا خخراح مؤشر الاهمَة مؤشراث ضدى اًـلامة ( ًلِاش مـيوً

 ٌَمؤشراث الازتـة.اًًسخِة 

      المدًية الاُلًمسدشفى  وضف  1.9

ثلؽ المسدشفى في الجاهة اأسٌسر من مدًية  ،0200ا ية  ىسدشفالم ثبساست 

وثضم  واًثاهَة ٌَولاذت، لا جراء اًـمََاث الجراحِة ضاًخين احداُلٌالموضي. وثضم  

 دح، واًطَدًَة، الخاًـياًة المرنزت ،واًلَحَة اًحاظيَة ،اًعوازئاأسكسام اًخاًَة )

. ؿدذ من الاظحاء والممرضين وموػفي الخدمة والاذازًينًـمي فيها  واًـَاذت الخازجِة(

ي مرضاثـتمد المسدشفى بالدزجة اأسولى ؿلى اأسظحاء الج هم راحين الذٍن ًلومون تخحوً

 .ضة الى المسدشفى لا جراء اًـمََاثمن ؾَاذاتهم الخا

 وضف ؾَية اًححر 1.12

اًـلاح فيها  المرضى اًراكدٍن في مسدشفى المدًية الذٍن ثَلو باتمثَت ؾَية اًححر  

ضالحة ُا جمَـِا وهي ، وتم ااترذاذ( اادداهة62وسؾت ؿَيهم ) ،من مرت نثرأس 

 ٌَ اًشخطَة فيمىن ثوضَحِا في  سلٌثٌَخحََي الا حطائي. بسما ثوسًؽ ؾَية اًححر وفلاً 

مَِا مؽ ُذا المسدشفى وس حة الذهوز هي الاؿلى في ثـا( الذي ًوح  ان 0الجدول )

، وان فى كير مذخططة تبسمراض اًًساء فلطملازهة بالا ناج ؿلى اؾخحاز ان المسدش

ة ومن المخلاؿدٍن هي الانبر و الانثر ثـاملا مؽ  (ا ية فبسنثر 91من ) اًفئة اًـمرً

ة هي الانثر ثـرضا لمخخَف  المسدشفى وهي وس حة ظحَـَة باؾخحاز ان ُذٍ اًفئة اًـمرً

 الامراض.  

 (: ثوضَف مفرذاث اًـَية وفلاً ٌَخطائص الديموقرافِة0دول )الج

 اًًس حة اًخىراز اًفئة المخلير

 الجًس
 72 20 رهر

 32 18 اهثى

 اًـمر
 12 6 ا ية فبسكي 32

لى  31من   13.33 8 ا ية 22ا 

لى  21من   21.67 13 ا ية 92ا 

 99 33 ا ية فبسنثر 91من 

 المِية

 9 3 ظاًة

 09 19 موػف

 36.67 00 مذلاؿد

 18.33 11 كااة

 19 9 زتة تُت

ؿداذ اًحاحل  اؾتماذاً ؿلى مخرجاث الاادداهة ينالمطدز: من ا 

 ؿدذ مراث ثَلي اًـلاح (: 3دول)الج

 % اًـدذ اَوك اًخـامي مؽ المسدشفى

 29 07 مرت واحدت ااتلا

 22 02 مرثين

 19 9 زلاج مراث فانثر

 122 62 المجموع 

ؿداذ اًحاحلين اؾتماذاً ؿلى مخرجاث الاادداهة المطدز:  من ا 

وس حة الافراذ الذٍن ثـامَوا مؽ المسدشفى لمرت واحدت ااتلا بسن  (3)ًوح  الجدول 

%( ملازهة تحلِة مراث اًخـامي مؽ المسدشفى وهي وس حة ؿاًَة 29كاهت هي الاؿلى )

ىون ؾيد اًضروزت ارا ما اخذنا تيؼر الاؾخحاز ان اًعَة ؿلى الخدماث اًـلاجِة ٍ

، وتلِة اًًسة ثحين عَة ؿلى اًسَؽ والخدماث ثشكل ؿاماًلطوى فِو خلخَف ؾن اً

فراذ اًضا ان ُياك ولاء ٌَمرضى ٌَمسدشفى فلد حىرز اَوك اًخـامي مـِا لدَؽ ا

ىن تدزجاث مذفاوثة  . اًـَية وً

 اًيؼري الاذةمراجـة  .0

  مفِوم ضدى اًـلامة 0.1

 Kellerأسول مرت من كدي  Brand Resonanceظرخ مفِوم ضدى اًـلامة 

 المسدٌدكيمة اًـلامة في ُرم بسؿلى مس خوى  والذي اؾخبٍر ًحية اااا َة في (2001)

ن ضدى Brand Equity (Ishrak and Al-Mamun, 2022 ؿلى اًزتون (. ا 

ة.  اًـلامة هي كيمة ؿاًَة تحطي ؿَيها الميؼمة ثسخة المكاهة اًتي حىدس بها وـلامة تجازً

تبسكوى ؿلاكة مؽ اًزبائن المس خفِدٍن من خدماتها، وثولد كيمة وزبح ٌَميؼمة  وحتمخؽ

(Gupta, 2018 .) ة ُو المس خوى اٍنهائي ًليمة الميؼمة وـلامة ضدى اًـلامة اًخجازً

ة تين وفق مٌؼوز اًزتون و يمثي ضلة كوً هَ ًخجاوس اًولاء الميؼمة وسبائنها، وُ . ا 

لى الانخراط تًشاط مؽ  اًزبائنًدفؽ  ؿاظفِاً  خضمن اثطالاً ٌَميؼمة، فِو ً اًخس َط  ا 

 ضدى اًـلامة Keller (2009)ؾرف  دًل .(Naing, 2023) والدؾوت ًِاالميؼمة 

 Megawatiالميؼمة )تبسنهم مًسجمون او مٌدمجون مؽ  اًزبائنؿلى بسنها مدى شـوز 

and Mulya, 2019 .) ًزثحاظَ هَ بس ت وؾرف اًضا لة تـلاكة هفس َة عمَشـوز اًزتون با 

ًخحلِق  ومرقوباً  ، وباًخالي يمثي المس خوى اأسنثر ثـلِداً الميؼمة اًتي ًخـامي مـِامؽ 

 Jiménez-Marín etاًزتون مؽ الميؼمة اًتي ًخـامي مـِا ) باهدماحرلك اًعموخ 

al., 2021) . 

ِا ضدى ُياك اًـدًد من  ة مميزت وً المسدشفِاث اًتي ناًت شِرت ؿالمَة وـلامة تجازً
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، ومسدشفى ا يلافوزت اًخـَيمي ومسدشفى Mayo Clinicمسدشفى ؿال منها 

ا من المسدشفِاث. ان  ضدى اًـلامة ٍرنز ؿلى هلاط شازًدَِ في جرًين في الماهَا وكيُر

ٌَميؼمة ـلامة اًًـتمد تياء ضدى و . ٌَميؼمةاًتماٍز اًتي تميح ميزت ثيافس َة مس خدامة 

ق، فضلا ؾن خطائص  واَووِم ومٌافس يهاٌَزبائن ؿلى اًفِم المنهجي  وتُئة اًدسوً

ق واا خـداذ ًدلياًتي ً تها ُوٍالميؼمة و  ًلاادثماز في ُا بسن ثـىس ااتراثَجَة اًدسوً

سبائنها وبخاضة تجاٍ ا الاخلاي  والاوساني اًبرامج اًلاسمة ٌَوفاء توؾوذُا ونذلك اًتزامه

 .(Wasib et al., 2014باًًس حة ٌَمسدشفِاث )

المرضى بسنها مدى شـوز ًف الاجرائي ًطدى اًـلامة تواًحاحلان ًلدمان اًخـر 

المسدشفى اًتي ًخـامَون مـِا مؽ  ينتبسنهم مٌدمجاًراكدٍن في مسدشفى المدًية 

وضَة ٌَمرضى ، ووشر كلمة اًفم الايجاتَة ؾنها واًخِاتـلاكة هفس َة عمَلة م ـومرثحعين 

ـِا في حاة  حاجتهم مي م ، ولديهم اا خـداذ ؿالي ًخىراز اًخـاالاخرٍن ٌَـلاح فيها

 .لخدماتها

    مٌافؽ ضدى اًـلامة  0.0

 ي ؿلىتحط ومنها المسدشفِاث اًلاذزت ؿلى تياء ضدى ٌَـلامة اًخجازًة الميؼلٌثان 

 : (Satheesan, 2022) ،(Alexandra, 2018) لٍوؿة من الميافؽ وهي

ة ولدًَ اُتمام وثـَق ؿالي بها  - َ تحث كدؾيدما حىون ؿلاكة اًزتون بالميؼمة كوً

اًخوضَة بها ٌَزبائن الاخرٍن الذٍن و  اؾنه ؿلى ان ٍىون افيرا ًِا ومدافـا

 .()ثبسزير اًكلام اًشفِيي الايجابيًعَحون المشوزت واًيطَحة 

مٌؼلٌث اخرى في حاة  الحاجة  الىمن اًخحول بالميؼمة  كد ًوكف اًخـَق -

 .لميخجاث الميؼمة مس خلدلا

ة ثولد اًولاء ٌَميؼمة - ؿاذت وسياذت  اًـلامة اًلوً اًخـامي مـِا ارا شـر اًرقحة في ا 

ذا ًـرف باًليمة با   اًزتون ن الميؼمة اًتي ًخـامي مـِا جشـرٍ باًراحة والامان، وُ

  .اًـاظفِة ٌَـلامة

ة.تحلِق الميزت اًخيافس َة   -  ونمو ؿلامة الميؼمة اًخجازً

 .ٌَزبائنجدًدت خدماث  ؾرضالميؼمة ؿلى  تحفز -

 ضدى اًـلامة مؤشراث  0.3

ة ضدى اًـلامة نلٌ اكترحها زئُس َة  مؤشراثؿلى بسزتـة  Keller (2001) جسدٌد هؼرً

ن ؿلى كوت اًـلاكة تين الميؼمة وسبائنها مؤثرت  ثيعحق ؿلى المسدشفِاث  وهيثبُر

ا ؿلامة وهي حسة جسَسَِا الميعلي والمتراتط  :باؾخحازُ

 باًـلامةاًخـَق  -

 ٌَـلامةاًولاء  -

 مجتمؽ اًـلامة -

-  ًً   شعةالمشازنة ا
 

 
 ضدى اًـلامة مؤشراث: (1) اًشكل

 اؿداذ اًحاحلان من المطدز:

من خلال بسوشعة الاثطالاث  اأسزتـة ًطدى اًـلامة المؤشراثتحسين يؼلٌث يمىن ٌَم 

لِة، لي ؿلى بسنثر من  اًدسوً  مؤشراث واحد منمؤشر وكد ًؤثر بسي اثطال جسوً

  .(Keller, 2009) ضدى اًـلامة

  باًـلامة اًخـَق  0.3.1

اًولاء ) الى اًتزام اًزتون تجاٍ الميؼمة Brand Attachment اًخـَق باًـلامة ٌشير

ـرف  (Lewis et al., 2012) والذي ًـبر ؾن كوت اًراتعة تين اًعرفين ،الموكفي( وً

ة تين اًزتون وتين تبس  هَ حاة  هفس َة رُيَة حرثحط فيها اًراتعة المـرفِة واًـاظفِة اًلوً

لة ًيؼر بها  او  ،اًزتون الى الميؼمة بانها امذداذ لذاثَ )الميؼمة جزء منيالميؼمة تعرً

اًزتون او ٌشير الى اًراتعة اًـاظفِة اًتي حرتط  (.Park et al., 2008) ثـبر ؾني(

ا ًلاا خفاذت من خدماتها حتى ؾيدما حىون ُياك  بالميؼمة واًتي ثدفـَ لاخذَازُ

اًخـَق الموكفي باًـلامة ان (. Naing, 2023) خِازاث اخرى مٌافسة مهمة مذاحة

. ُذا المس خوى من ًعَة الخدماث منها محدذت باًخـامي مؽ مٌؼمةاًزتون ًـبر ؾن هَة 

والااـاز ؾن اًضلوط اًخيافس َة ملي الا ؿلان الميؼمة يحمي  الموكفي( اًولاء)

لى تحلِق بسزباخ بسؿلى اًترويجَة  ؤذي ا   .(Pradhan and Misra, 2014) وً

ا ؿلامةلميؼمة اًخـَق باان   Burgess and) مدني ؿلى زلازة مفاُيم باؾخحازُ

Spinks, 2014)، (Nasrin and Sakiyama, 2022) : 

المواكف اًتي ثدشكل من اًخلِيماث المـرفِة ٌَزبائن والمشاؾر اًـاظفِة تجاٍ   -

 .الميؼمة

بستي واًزتون الذي  الازثحاط المـرفي واًـاظفي تين الميؼمة - ًخعوز بمروز اًوكت وً

مؽ  ٌَزتون يمىن ٌَخجازة اًشخطَة، ار الميؼمةرهرياث اًزتون وتجازتَ مؽ من 

ة  الميؼمة   .مـِابسن تخَق زواتط كوً

احتماًَة ان ثطحح الميؼمة في ُو  Brand Prominenceاًـلامة  حضوز -

 .ملدمة اًحدائي لدى اًزتون وكت الحاجة ٌَميؼمة ًشراء خدماتها
ان زقحة وحاجة المسدشفى ًحياء  اًثلازةالمفاُيم ٌسدشف من مما ا حق ؾرضَ ؾن 

ضدى ؿالي ٌَـلامة لدى المرضى الذٍن ًخَلون الخدماث اًـلاجِة منها ٍرثحط باًخـَق 

ذا ًـتمد ؿلى مواكف المرضى الايجاتَة من المسدشفى تياءاً  ؿلى ما  بالمسدشفى، وُ

ة ؾيد من خدماث بمس خوى ؿالي من الجوذت وباكي ما يمىن من الاخعاء اًعحَ َثلدم

َر حىون سدشفى بح بالم  كوياً  اً ثـَلا ؿاظفِثَلي اًـلاح وان تحلق رلك اُشكل 

ضدى 
 اًـلامة

اًخـَق 
 باًـلامة

اًولاء 
 ٌَـلامة

المشازنة 
 اًًشعة

مجتمؽ 

 اًـلامة
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ِا حضوز ؿالي لدى مرضاُا الذٍن ٍرومون حىراز اًخـامي  ؿلامة المسدشفى متميزت وً

 مـِا ًخَلي اًـلاح من الامراض.  

  ٌَـلامةاًولاء  0.3.0

حرتط اًزتون  ؿامي تجس َد ٌَـلاكة اًتي  Brand Loyaltyاًولاء ٌَـلامةًـد 

ا ؿلامة. و  بالميؼمة تبسهَ الاا خجاتة  )اًولاء اًسَوكي( ٌَـلامةؾرف اًولاء باؾخحازُ

ؿاذت  خلال ) اًخـامي اًفـلً مؽ الميؼمة الخدمِة أسنثر من مرتاًسَوهَة اًفـََة المتمثلة با 

 ,Panda and Kapoor) ًلسخرٍن واًخوضَة بهافترت مـَية( ٌَحطول ؿلى الخدماث 

2016.) 

فٌلاط اًلوت حتمثي في  ،ياك من ٍرى بسن الملِاش اًسَوكي فَِ هلاط كوت وهلاط ضـفُ 

 ًىن ضـف الملِاش ،اًساتلة ثـاملاث اًزتونهون اًحَاناث ؿاذت ما حىون مذاحة ؾن 

ىن من اًطـة مـرفة اخة  اًزتون،في هوهَ ًطف مارا ًفـي   ثـامله مؽ الميؼمةوً

(Jameel et al., 2023). لد اوح  ا ( ان Husain et al., 2022ن )ًحاحلووً

واًولاء اًفـلً او مؽ الميؼمة الخدمِة  ُياك اخذلافا واضحا تين اَوك حىراز اًخـامي

 ،اًخـامي حىرازفمحاولاث كِاش اًولاء اًسَوكي اًتي زنزث ؿلى اَوك الحلِلي ًِا، 

مـَية باًخـامي مؽ مٌؼمة الذٍن ٌس تمرون  اًزبائنثـتريها تـظ المشاكل لان تـظ 

يجابي تجاٍ  ة بسو موكف ا  ىن ًُس لهم زاتعة ؿاظفِة كوً  ٌَميؼمة فولاؤهم ثلك الميؼمةوً

ٍىرزون اًخـامي مؽ الميؼمة في حاة  فِؤلاء ، (Xu, 2022) ٌسمى اًولاء اًزائف

بسكي اأساـاز  أ نهابسو  تدافؽ اًـاذت بسو ثسخة ؿدم ثوفر اًحدائي المخاحة حاجتهم لخدماتها 

ححر ؾن اًحدائي لا فلد ًـخلدون بسن الميافؽ المخحللة من عمََة اً  ،بسو أسا حاة بسخرى

را كاهوا كير زاضين ؾن  جس خحق اًـياء. ؤلاء كد ًخـِدون باًكلمة الميعوكة اًسَحَة ا  وُ

سبائن الميافسة ) الميؼلٌثنلٌ اهَ من اًسِي ؿَيهم اًخحول نحو  ،وؾن خدماتها الميؼمة

 .(Hawkins et al., 2020) كاتَين ٌَخحول(

 بسن ًخجاوس ًدلي، ً الميؼمة ؿلامة ؾن اًزبائنحرذذ ضدى ًخضح مما ا حق ؾرضَ ان 

لى اًخـَق ف اًولاء اًسَوكي  اًزتون مرحلة )اًولاء الموكفي(  باًـلامةِياك حاجة ا 

، وارا ما اكترن اًولاء الموكفي باًولاء اًسَوكي يمىن ان ًـخبر اًزتون له ولاء بالميؼمة

ًرم  من وجوذ تدائي اخرى ثي اًلِام تخىراز اًخـامي مـِا باحلِلي ٌَميؼمة والمتم 

 .مٌافسة

  اًـلامةمجتمؽ  0.3.3

تبسهَ ثـَق اًزتون  Brand Communityاًـلامة مجتمؽ (Keller, 2009) ًطف

ػاُرت اجتماؾَة باؾخحازٍ  تمؽ اًـلامةالاحساش بالاهتماء لمج  وازثحاظَ باًـلامة من خلال

 اًـلامةتيفس  لازثحاط تبسشخاص اخرٍن مرثحعينمهمة ٌشـر من خلاًِا اًزتون با

Ruth and Nirmala, 2019).) ة منلٍوؿهَ تبس  مجتمؽ اًـلامة تم ثـرًف 

ىن ًُس باًضروزت ان ٍىوهوا مرثحعين جلرافِاً  المس تهَىين  اً ؿاظفِ اً لديهم ازثحاظ وً

ة والمشازنة   Amin) ترنةوالمـخلداث واًليم المش فيما تُنهم باًخجازةباًـلامة اًخجازً

and Nika, 2022) . ةمجتمؽ في اأسذتَاث الحدًثة حول ، شدذ اًـلاماث اًخجازً

ة ا لى لٍوؾخين  Thabit and) اًحاحلون ؿلى بسهمَة ثلس يم مجتمـاث اًـلاماث اًخجازً

Raewf, 2018)، (Eusebius, 2020) : 

ة الذي   - رض ثـزٍز تل ًًشبس من كدي الميؼمة وثدٍرٍ تيفسِامجتمؽ اًـلاماث اًخجازً

ذازت اًـلاكة مؽ اًزبائن الحاًَين والمحتمَين. ؾيدما ثًشئ  ما وثدٍر مجتمؽ  مٌؼمةوا 

ة بسن حىون ؿلى ذزاًة باًـوامي المخخَفة ملي جوذت المـَوماث  ليدً ، ً ؿلامة تجازً

أسن اًـلامة،  مجتمؽ اًزبائن المَتزمين تجاٍواًخواضي واًخفاؿي المجتمـي ومكافبست 

ن ُذٍ المجموؿة ٍىون اضـف من اًولاء ٌَـلامة ضمن لٍوؿة ضمولاء اًـلامة اً

ا اً  .زتوناًـلامة اًتي ًدٍرُ
ة الذي ًدٍرٍ اً ةمجتمؽ اًـلام - ذازثَ زتون فِـرف اًخجازً وشاؤٍ وا  ؿلى بسهَ مجتمؽ تم ا 

. واًلرض الذٍن ًـرضون تجازبهم مؽ اًـلامة بسهفسِمزبائن واًخحكم فَِ من كدي اً

وتياء وثحاذل اأ زاء والخبراث  شازنة المـرفة والمـَوماثتمام بم من رلك ُو الاُ

 اً ًليم والمـخلداث. ثشكل ؿام كاًحاًـلاكاث مؽ اأ خرٍن من هفس الاُتماماث وا

ا اً ة اًتي ًدٍرُ بحة اأسؾضاء ٌَـلامة  زتونما حرثحط مجتمـاث اًـلاماث اًخجازً

ة وولائهم   . ًِااًخجازً

ةبسهمَة مجتمـاث اًـاأسذتَاث  ثؤند ، وهَف يمىنها المساهمة في تحلِق لاماث اًخجازً

 ،وى من خلال سياذت مشازنة اًزبائن، واًولاء ٌَـلامة اًخجازًةـلامة بسكضدى ؿالي ٌَ

ةيم(. و Amin and Nika, 2022) فيهاثلة اً و  الذي  ىن اؾخحاز مجتمؽ اًـلامة اًخجازً

ًَة المحخىرت المفِدت بسحد اأساا اًزبائن او المس خخدمين ًيفس اًـلامة ًًشبس من كدي

ة ةًحياء وكِاش اًـلاكة تين اًزبائن واًـلام  .(Qiao and Wang, 2017) اًخجازً

الذٍن لديهم اُتماماث  ومن المِم الاشازت الى ان الاهترهت كد اِي ؿلى الاشخاص

مشترنة اًخلَة ؿلى الحدوذ الجلرافِة واًـثوز ؿلى تـضِم اًحـظ وكد ااهم في ػِوز 

ة الافتراضَةؽ اًـلاممجتم مجتمؽ اًـلامة الافتراضي ُو مجتمؽ موجوذ فلط ان . اث اًخجازً

و ًضم ؿبر الا هترهت  تلظ اًيؼر ؾن موكـَ يؼمة كل شخص ٌشـر تبسهَ مذطي بالم وُ

يمىن أسؾضاء مجتمـاث اًـلاماث اًخجازًة ؿبر الا هترهت  .الجلرافي بسو واائي الاثطال

د الا   ًىتروني وقرف الدزذشة وواائي اًخواضي اًخواضي باا خخدام كٌواث ملي اًبًر

ـُخلد بسن لديهم زواتط اجتماؾَة بسكوى من بسؾضاء مجتمـاث اًـلاماث  الاجتماؾي وً

ة اًخلََدًة. ن كد ٍىون لدى بسؾضاء مجتمؽ اًـلامة الافتراضَة كدز هحير م اًخجازً

المـَوماث حول تـضِم اًحـظ ملي الجًس واًـمر واًخازيخ اًشخصي، بسو كد ًـرفون 

 اً الا هترهت فرضتـضِم اًحـظ فلط من خلال بسالٌء المس خخدمين. ثوفر المجتمـاث ؿبر 

 ٌَ رقحون فَِ وما ميؼلٌمهمة  وهَ ويحخاجوهَ وٍ ث ٌَخـرف ؿلى ما يححَ اًزبائن وما ٍىرُ

ؿلى الميؼلٌث  ثـزٍز اًخواضي واًتماام لذلك ًًدلي . اازاونههي اًسَوهَاث اًتي يم

، مـِم وفيما تُنهم ، وجشجَؽ اًخفاؿيئنمجتمؽ اًـلامة ًخـزٍز مشازنة اًزبا ذاخيالداؾي 

لى ثـزٍز اًثلة ، اًـلامة ، وباًخالي ضلٌن اا خدامة مجتمؽحاجاتهموثَحَة  ا َؤذي رلك ا 

 كدي اًزبائن منيؼمة ول نحو الم ، وجسَِي اًخحذاخي مجتمؽ اًـلامةتين اًزبائن 

 .(Burgess and Spinks, 2014) الاخرٍن

 المشازنة اًًشعة  0.3.2

لى اؿلى ولاء اًزتون طي ًؾيدما  Active Engagementتحدج المشازنة اًًشعة  ا 

ن  .ٌَميؼمةذزجة من اًولاء  َجـي اًزبائن ٌشازهون ٌَميؼمة ا   المس خوىؿالي  ولاءاًا 

 ,.Irain et al) يدما ٍىون ٌَميؼمة ضدى حلِليؾ  تًشاط تجازبهم مؽ اأ خرٍن

ان المشازنة اًًشعة هي بسعمق مس خوى من اًولاء  (Keller, 2009) ٍرىو  (.2022

ـزس  الميؼمة وافيراً ؾن  اً مدافـ اًزتون، حِر ًطحح ميؼمةٌَ  خواضي مـِا وً ًِا وً

ومجتمؽ  زواتط اًـلاكة مؽ اًزبائن الاخرٍن  ؿاذت ما ٍىون اًخـَق اًلوي باًـلامة

 اً هفس َ اً ازثحاظ ثخعَة المشازنة  اًًشعةًخحلِق المشازنة اًًشعة. ف اًـلامة ضروزياً 
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ة الاجتماؾَة ٌَزتون ًشـوزوثـَق موكفي باًـلامة وا  Kotler and) بها وجزء من اًِوً

Keller, 2012.) 

تون مس خوى الاادثماز المـرفي واًـاظفي واًسَوكي ٌَز ثـرف المشازنة اًًشعة ؿلى بسنها 

لد ،الميؼمةفي اًخفاؿي مؽ  ؿلى بسنها حاة  هفس َة تحدج  Knudson (2023ؾرفِا ) وً

، و/ بسو اًخفاؿي مؽ اأسؾضاء اؿََة مؽ اًـلامة كميخج او مٌؼمةبسزياء تجرتة ستون اًخف

نها المشازنة اًىلَفة ٌَزتون مؽ بس  المجتمؽ الذي ٌس خخدمون اًـلامة. وثـرف تاأسخرٍن في

او  ىن بسن ًحدبسُا اًزتون بسو الميؼمة.ة بسو اًخواضي مـِا واًتي يمؾروض واوشعة الميؼم

ادثماز اًوكت والجِد والمال ٌَخـامي مؽ ًتي ٍىون فيها اًزبائن مس خـدٍن لا  ُو المرحلة ا

(. Eusebius, 2020) من الميؼمةبما ًخجاوس حالاث اًشراء المـخاذت مٌؼمة مـَية 

فة منها واائي اًـلامة من خلال كٌواث مخخَبانها ذزجة ثفاؿي اًزبائن مؽ  ثـرف اًضاً 

د ػِوز الا هترهت في (. ار ااؿNaing, 2023) اًخواضي الاجتماؾي، وخدمة اًزبائن

المياكشاث في الميخدياث وقرف من خلال اًخـََلاث و  ،سياذت مس خوى المشازنة

 اضيالدزذشة وزاائي اًبًرد الا ًىتروني والمدوناث والمواكؽ اًشخطَة ومواكؽ اًخو 

ىنها كد حىون كامٌةَةكد لا حىون المشازنة ثفاؿَ  الاجتماؾي واًش حكاث. ومؽ رلك  ، وً

. وجد بسن المشازنة اًكامٌة او ثـََق نلراءت محخوى اًواائط الاجتماؾَة ذون المساهمة

   (.Burgess and Spinks, 2014) ـزس ولاء اًزبائن بسنثر من اًخـََقث

 مٌاكشة هخائج اًححر  .3

مٌاكشة هخائج اًححر تياءاً ؿلى اًخحََي الاحطائي لا جاباث ا لى ت لر اًف ٍدف ُذته

 اًزبائن حول اتـاذ ضدى اًـلامة. 

 تحََي اجاباث اًزبائن ؾن اتـاذ ضدى اًـلامة  3.1

 تحََي اجاباث المرضى ؾن اًخـَق باًـلامة  3.1.1

وجوذ زاتعة ايجاتَة تين المرضى والمسدشفى واًياتجة ؾن ثلِيمِم ( 2ًوح  الجدول )

واـط الحسـابي ًِذا ٌَابي لخدماث المسدشفى ثشكل ؿام. تدلاة  المـدل اًـام الايج

. وثحين وجوذ زقحة ؿاًَة لدى المرضى اًراكدٍن ًخَلي الخدماث اًـلاجِة في المخلير

المخلير اًواط الحسابي الاؿلى  ُذٍ المسدشفى في حاة  حاجتهم لذلك من خلال كيمة 

(1Xوا )ىن تحََي الاجاباث ملازهة نحراف مـَازي كي ا تحلِة المخليراث، وً

( اشر حساا َة اًزبائن تجاٍ ااـاز الخدماث اًـلاجِة الملدمة من X4ٌَمخلير)

تبساـاز المسدشفِاث  تالمسدشفى، فَُس لديهم اا خـداذ لدفؽ ااـاز ؿاًَة ارا ما كوزه

 الميافسة .

 ًـلامة(: المخواعاث الحساتَة والانحرافاث المـَازًة ٌَخـَق با2الجدول)

زمز 

 المخلير
 الملِاش

اًواط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

X1 
كللٌ ذؾت  ثَلي اًـلاح في ُذٍ المسدشفىلدي اًيَة في 

 .الحاجة لذلك
2.72 .61 

X2 .87. 2.08 اؾخبر ُذٍ المسدشفى متميزت ؾن المسدشفِاث الميافسة 

X3 
ثَلي الخدماث اًـلاجِة في ُذٍ المسدشفى ٌشـرني 

 الاظمئيان.باًراحة و
2.53 .79 

X4  92. 1.62بسنا ؿلى اا خـداذ لدفؽ اـر بسؿلى ٌَخدماث اًـلاجِة في 

 ُذٍ المسدشفى ملازهة بالمسدشفِاث اأسخرى.

X5 
ابستلى مَتزما باًخـامي مؽ ُذٍ المسدشفى تلظ اًيؼر 

 عمن ٍىون اًعحُة المـالج لمرضي.
1.87 .91 

 0.82 2.16 اًخـَق باًـلامة

 اًخحََي الا حطائيبالاؾتماذ ؿلى هخائج  ينداذ اًحاحلاؿمن المطدز: 

 تحََي اجاباث المرضى ؾن اًولاء ٌَـلامة 3.1.0

 ( ومن خلال كيمة9ًخخين من تحََي اجاباث المرضى وبحسة مـعَاث الجدول )

(، 2الحسابي المـَازي ) الاؿلى من اًواطالمـدل اًـام ٌَواـط الحسـابي ًِذا المخلير 

، ان ُياك ثـامي فـلً مؽ المسدشفى أسنثر من مرت وسخِاً  وبانحراف مـَازي مٌخفظ

دعم رلك  كيمة ) ة ٌَولاء ٌَـلامة وأستـاذٍ اًفرؾَة ؾيد tمن كدي اًزبائن وً ( المـيوً

ة ) اؿلى واط الذي نال ( X6). وتًَت تحََي الاجاباث ٌَمخلير (0.00مس خوى مـيوً

ثَلي الخدماث  ، انيراثملازهة تحلِة المخل (،62.نحراف مـَازي )كي اوا حسابي

 الى حد هحير باًعحُة المـالج طٍرثحفي ُذا المسدشفى  من كدي المرضى اًـلاجِة

، بحسة ما تٌَُ كيمة اًواط الحسابي ًِذا المخلير الاؿلى من اًواط بالدزجة الاولى

الحسابي المـَازي. ونذا الامر ًـدم وجوذ مسدشفى اخر افضي مٌَ في اًوكت الحالي 

(X7.) 

 : المخواعاث الحساتَة والانحرافاث المـَازًة ٌَولاء ٌَـلامة(9دول)الج

زمز 

 المخلير
 الملِاش

اًواط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

X6 
اثـامي مؽ ُذٍ المسدشفى لان اًعحُة المـالج 

 ًـمي في ُذا المسدشفى.
2.32 0.62 

X7 
اثـامي مؽ ُذٍ المسدشفى ًـدم وجوذ 

 مسدشفى اخر  افضي منها.
2.17 .94 

X8 
ة واًفٌدكِة الملدمة لان الخدماث اًعحَ

 . ٌَمرضى جِدت
1.98 .60 

X9 
لا فرق ؾيدي ان اثَلى الخدماث اًـلاجِة 

 من مسدشفى اخر.
1.98 .72 

X10 
ثَلي الخدماث اًـلاجِة في ُذا المسدشفى 

 ٌشـرني باًراحة والاظمئيان.
1.98 .87 

 0.75 2.09 ٌَـلامةاًولاء 

 اًخحََي الا حطائيبالاؾتماذ ؿلى هخائج  ينداذ اًحاحلاؿمن المطدز: 

 اًـلامةالمرضى ؾن مجتمؽ اجاباث  تحََي 3.1.3

وبحسة مـعَاث المـدل اًـام ٌَواـط الحسـابي ًِذا المخلير ٌسدشف من تحََي كيمة 

 ( ان ثـامي المرضى مؽ المسدشفى لا ٍرثحط تدزجة ؿاًَة وجوذ مرضى6) الجدول

المسدشفى  . باًرم  من وجوذ ثفاؿي فيما مرضىسدشفىاخرٍن ًخـامَون مؽ هفس الم 

( X11). ورلك تدلاة  اًواط الحسابي اًـالي ٌَمخلير اواء ؿبر الاهترهت او تدوهَ

ىن ُذا اًخفاؿي ًُس مؤشراً  تدزجة ؿاًَة ؿلى ان المرضى الذٍن ًخَلون اًـلاح في  وً

اًواط الحسابي  ُذا المسدشفى مدشابهين في الٌتهم اًشخطَة ورلك تدلاة  كيمة

 .ملازهة مؽ تلِة المخليراث الاخرىالاكي ( X15)ٌَمخلير 
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 اًـلامة: المخواعاث الحساتَة والانحرافاث المـَازًة لمجتمؽ (6) دولالج

زمز 

 المخلير
 الملِاش

اًواط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

X11 

اثفاؿي مؽ المرضى الاخرٍن ممن ًخـامَون مؽ ُذا 

 .هت او تدون الاهترهتى ؿبر الاهتر المسدشف

2.08 .91 

X12 
ن ًخَلون انا حلِلة مذحد مؽ المرضى الاخرٍن الذٍ

 .اًـلاح في ُذا المسدشفى
1.83 .96 

X13 
 اوذ الاهضلٌم الى المجتمـاث اًتي ٍرقة المرضى

 .الاخرٍن تدشىَِِا ؿبر الاهترهت
1.77 .97 

X14 
 تجازة المرضى الاخرٍن الايجاتَة مؽ المسدشفى

 .اخدا لاخذَازي اًخـامي مـِاكان 
2.03 .82 

X15 

ًـلاح في ُذا المسدشفى المرضى الذٍن ًخَلون ا

 .ٌش بهوهني
1.75 .65 

 0.86 1.89 مجتمؽ اًـلامة 

 اًخحََي الا حطائيبالاؾتماذ ؿلى هخائج  يناؿداذ اًحاحلمن المطدز: 

 المرضى ؾن المشازنة اًًشعة اجاباث  تحََي 3.1.2

ؿدم المشازنة اًىلَفة من كدي المرضى مؽ ؾروض واوشعة  (7الجدول ) مـعَاثثحين 

تدلاة  كيمة المـدل اًـام ٌَواط الحسابي  .المسدشفى او اًخواضي مـِا تدزجة ؿاًَة

لد اكذصرث المشازنة  ٌَمشازنة اًًشعة الاكي من اًواط الحسابي المـَازي. وً

اًخواضي الاجتماؾي ثـََلاث الاخرٍن ؿبر واائي  واًخواضي تدزجة ؿاًَة ؿلى كراءت 

ذا ما تٌُ اًخـََقؾن المسدشفى ذون المساهمة في  اؿلى الذي نال ( X20المخلير ) َوُ

ؾن نثة اخداز وتدزجة اكي مذاتـة اًزبائن ، نحراف مـَازيكي ابس واط حسابي وت

 .واضي الاجتماؾيُذٍ المسدشفى ؿبر واائي اًخ

 زًة بالمشازنة اًًشعة: المخواعاث الحساتَة والانحرافاث المـَا(7) دولالج

زمز 

 المخلير
 الملِاش

اًواط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

X16  87. 1.87 .ٍن ًخَلي اًـلاح في ُذا المسدشفىاوصي الاخر 

X17 

ارا اذلى شخص ما تخـََق اَبي ؾن ُذٍ 

 المسدشفى فسبسذافؽ ؾنها.
1.68 .85 

X18 

ين ؾن ُذٍ احة حلا اًخح دج مؽ اأسخرً

 .المسدشفى
1.65 .84 

X19 

شفى ؿبر واائي اتاتؽ ؾن نثة اخداز ُذٍ المسد 

 .اًخواضي الاجتماؾي
1.55 .77 

X20 

اكرا ثـََلاث الاخرٍن ؿبر واائي اًخواضي 

لمسدشفى ذون المساهمة في الاجتماؾي ؾن ا

 .اًخـََق

2.07 .73 

 0.81 1.76 المشازنة اًًشعة 

 خحََي الا حطائياً بالاؾتماذ ؿلى هخائج  يناؿداذ اًحاحلمن المطدز: 

 اخذحاز فرضَة اًححر اًرئُسة  3.0

من اجي اخذحاز فرضَة اًححر اًرئُسة ثعَحت المـالجة الاحطائَة اا خخدام اخذحاز 

(t ) ٌَخحلق من مدى ثوفر مؤشراث ضدى اًـلامة لدى المرضى، والموضحة هخائج

كافةt، ثحين كيم )(8الاخذحاز في الجدول ) ة اًطفري ًِا وً  ( ومس خوى المـيوً

المؤشراث ان ُياك ضدى ٌَـلامة لدى المرضى ؿلى المس خوى اًكلي وؿلى مس خوى 

ىن ُياك ثحاٍن في مس خوى الاهمَة اًًسخِة ًخلك المؤشراث لدى  كل مؤشر، وً

المرضى، فدحسة مـعَاث الجدول فان اًخـَق باًـلامة ناًت المرثحة الاولى من 

، ة مؤشراث ضدى اًـلامةالاااش ًحلِحِر الاهمَة اًًسخِة لدى المرضى، وهي 

ظ مؽ الميؼمة أسنثر من مرت ٍرثحط  اما اًولاء ٌَـلامة الذي ًـبر ؾن مدى ثـامي المرً

، اما الاهتماء لمجتمؽ اًـلامة والمشازنة اًًشعة لحد هحير بمدى ثـَلَ باًـلامة )المسدشفى(

ظ في كرازٍ ٌَخـامي مؽ المي ؼمة وبخاضة من كدي المرًظ فلد كاهخا اكي اهمَة لدى المرً

ظ لان كليهلٌ ًـتمد ؿلى ؿلاكة المرًظ  ارا كان الاخذَاز ٍرثحط تطحة وحِات المرً

ظ في الاخرٍن المخـامَين مؽ الميؼمة بالمرضى لٌ اكي اهمَة لدى المرً اتخار كراز  وُ

 .ححر اًرئُسةوبهذٍ اًيدِجة ًتم كدول فرضَة اً  ،اًخـامي مؽ المسدشفى

 ضدى اًـلامة والاهمَة اًًسخِة ًِا  مؤشراث  اخذحاز اًخحلق من: (8دول)الج

 ث

حرثُة اًـوامي 

حسة اهمَتها 

 اًًسخِة

اًواط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي
 tكيمة 

الاهمَة 

 اًًسخِة

 0.82 2.16 اًخـَق باًـلامة 1
21.43 

 (0.00) 
70 

 0.75 2.09 اًولاء ٌَـلامة 0
22.23 

 (0.00) 
69.67 

 0.86 1.89 مجتمؽ اًـلامة 3
17.37 

 (0.00) 
63 

 0.81 1.76 المشازنة اًًشعة 2
15.85 

 (0.00) 
58.67 

 اًخحََي الا حطائيبالاؾتماذ ؿلى هخائج  يناؿداذ اًحاحلمن المطدز: 

 الاا خًذاجاث واًخوضَاث .2

 الا ا خًذاجاث 2.1

ا  هؼراً  - أسهمَة ضدى اًـلامة  باًًس حة ٌَميؼلٌث ؿلى اخذلاف اهواؾِا باؾخحازُ

ي اًزتون ًليمة اًـلامة في اؿلى مس خوى من ُرم كيمة من كد ثلِيمَاً  مؤشراً 

كان اًلرض اًرئُسي ًِذٍ اًححر ُو ، (الحلِلي ًِااًـلامة  )ازثحاظَ وولائَ 

تجسير اًفجوت اًححثَة المكاهَة ورلك باؾتماذ ملِاش ضدى اًـلامة باًخعحَق ؿلى 

 ن ثعحَلاً ، ار لم يجد اًحاحلافي المسدشفِاث الاََُة اًلعاع اًطحي وتحدًداً 

في اًة ذزااة لا محََة ولا ؾرتَة  لملِاش ضدى اًـلامة  في ُذا اًلعاع الحَوي

 . ولا اجٌحَة

 المرضىاًححر الحالي شخص وجوذ المؤشراث الازتـة ًطدى اًـلامة لدى  -

ىن بمس خوى اهمَة مذفاوث، فلد كان  المس خفِدٍن من خدماث المسدشفى وً

ظ في اًخـامي مؽ المسدشف ى أسنثر من مرت  تخبسزير من اًعحُة المـالج ًلراز المرً

ُس اخذَازاً  ظ وً ذا مؤشراً ٌَمسدشفى لذاتها محدذاً  الذي ًخـامي مـَ المرً  ، وُ

ظ اًسَوكي ٌَمسدشفى يمىن ان ًخلير في حاة   تحول اًعحُة ؿلى ان ولاء المرً

ظ اُتمام ؿاًَاً ٌَـمي في مسدشفى اخر ؽ ٌَخفاؿي اًـالي مؽ مجتم . ولم ًـر المرً

. ُذٍ اًيخائج يمىن ؿدُا هلعة اهعلاق ٌَحاحلين ـلامة او المشازنة اًًشعة مـِااً
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، فلد كدم اًححر  الابحاز في موضوع كيمة اًـلامةالاخرٍن الذٍن ٍرقحون في

، وكد ٍىون ة ثعحَلَ في مجال الخدماث اًطحَةثطوز واح  وواكـي ؾن امكاهَ

ِا اًحاحلين الاخرٍن.خر لهم في اًححر في ثعحَلَ في مِاذٍن ا حافزاً   ى لم ًدٌاوً

لما ثلدم ٌس خًذج اًحاحلان ان اًححر الحالي كد حلق قرضَ الملطوذ  واادٌاذاً 

كير  في جشخَص اًواكؽ المَداني لمؤشراث ضدى اًـلامة  في المَدان المححوج

 .المس حوق بحثَاً 
 اًخوضَاث 2.0

َة ٌَمسدشفى ان ازاذث ث اًخوضَاث اأس ، هلدم لما ثوضي اًََ اًححر من هخائج اادٌاذاً 

 ان ثخني ًِا مكاهة في اًسوق وتحافغ ؿَيها  في ػي الميافسة اًشدًدت تين المسدثمرٍن

 :ادثماز في المسدشفِاث الاََُةٌَخوجَ نحو الا

اًلاء مزًد من الاُتمام من كدي المسدشفى بالمحافؼة ؿلى جوذت خدماتها  -

 اًتي حرافق ثلديم خدماتها. اًـلاجِة واًفٌدكِة  وثلََي وس حة الاخعاء اًعحَة

وتين واًىواذز اًعحَة الاخرى اًساهدت  ممن  - اا خلعاة افضي اأسظحاء الموُ

يمخَىون الخبرت والمِازت واًسمـة اًعَحة في مجال تخططِم لان ولاء اًزتون 

ظ.  الحلِلي كان ٌَعحُة المـالج  اًىفوء الذي خلخازٍ المرً

ؾَة والاوساهَة ىرى ان تحافغ الاخلاكِة والاجتما ةمن مٌعَق المسؤوًَ -

زهة بالمسدشفِاث الميافسة ملا المسدشفى ؿلى مس خوى ااـاز مٌخفضة وسخِاً 

، لميااة ٌَخدماث اًعحَة واًـلاجِة، مؽ الحفاظ ؿلى مس خوى الجوذت االاخرى

لى اًـلاح في المسدشفى ذون حتى لا ثثلي كاُي المرضى الذٍن كد يجبرون ؿ

ا ظَحة وزلة وولاء من كدي المرضى المس خفِدٍن من فِذا ا َىس بها سمـة  .كيُر

شازنة اًًشعة مؽ اوشعة خدماتها وكد حزذاذ الاحساش ًلاهتماء لمجتمؽ اًـلامة والم 
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Abstract: 

The main aim of this research is to verify the possesses of brand resonance factors among patients benefiting from the researched 

hospital services. The current research used the descriptive analytical method to describe the research variables and the nature of 

the relationship between them. Primary data was collected using a questionnaire that was distributed to (60) (patients receiving 

treatment during the period of conducting the research) at Al-Medina Private Hospital, and the research hypothesis was tested 

using methods appropriate statistics. One of the most important findings of this research is that the researched hospital has brand 

resonance factors among patients hospitalized, but at varying levels. This research is considered one of the pioneering study in the 

field of health marketing locally and in the Arab world. The researchers employed the factors of brand resonance in a private 

hospital as a brand that can resonate with the patients receiving treatment there. 

   
Keywords: Brand Resonance, Brand Attachment, Brand Loyalty, Brand Community, Active Engagement, Private Hospitals. 
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