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 مقدمة:
ي العصر الحالي من الظواىر الحديثة في الإقتصاد العالمي يعد الإىتمام بقطاع الخدمات ف

، وقد ساعد في ذلك التطور التكنولوجي اليائل توسعا كبيرا في السنوات الأخيرة وقد عرف
 . يد من الخدمات الجديدة والمتطورةفي كافة مجالات الحياة الذي كان وراء ظيور العد

فة خاصة تطورا ممحوظا من بداية وشيد التسويق في قطاع الخدمات الصحية بص    
، ولعل أىم عامل في ىذا التطور ىو ( التوجو الإنتاجي وحتى التوجو الإجتماعي ) الحالي

     التغير المستمر في الحاجات والرغبات الصحية للأفراد نتيجة لمتغير الحاصل في البيئة
 (.  الطبيعية، الإجماعية، الإقتصادية، التكنولوجية، .... )

ى المؤسسات الصحية الى مجابية التحديات التي أفرزتيا ىذه المتغيرات، ولعل أىم وتسع
تحدي يواجو ىذه المؤسسات ىو جعل زبائنيا راضين في كل مرة يتقدمون فييا الى المؤسسة 
لمحصول عمى الخدمات التي يبحثون عنيا وتكوين صورة ذىنية حسنة عن المؤسسة لدييم 

 تاجوا لخدماتيا.وضمان الرجوع الييا متى إح
كسائر المؤسسات الخدمية، تواجو المستشفيات الجزائرية الخاصة تحديا ىاما متمثلا    

في ضمان الصورة الذىنية الجيدة لممؤسسة وسمعتيا الحسنة بين الأفراد المتعاممين معيا 
صر والمتواجدين في بيئتيا الداخمية والخارجية ، وىذا ما أدى بيا إلى الإستثمار في العن

ي الخدمة الصحية ( وتوفير البيئة الملائمة من تجييزات طبية وجماعية مالبشري لدييا ) مقد
 في محاولة لتوفير الخدمة الصحية بالجودة التي ترضي المريض. 

سنحاول من خلال ىذا البحث، دراسة أىمية عناصر المزيج التسويقي الموسع المتمثمة في 
الاستشفاءية العمومية  ورة الذىنية لممؤسسةت في تحسين الصالدليل المادي ، الأفراد والعمميا

 .عسمي محمد
 
 :إشكالية الدراسة/ 1

 :عمى السؤال الرئيسي التاليتكمن إشكالية الدراسة غي محاولة الإجابة 
 مستشفى عسمي محمد ؟ىل المزيج التسويقي الموسع ميم في تحسين الصورة الذىنية في  
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 :سؤالين التاليينال يتفرع إلى الىذا السؤ 

 بالمزيج التسويقي الموسع؟ ييتم المستشفىىل 
مستشفى ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممزيج التسويقي الموسع عمى الصورة الذىنية في  

 ؟عسمي محمد
 :فرضيات الدراسة

 :بق يمكن صياغة الفرضيات التاليةمما س
 .لموسعبالمزيج التسويقي ا عين الممحبييتم مستشفى عسمي محمد 

الذىنية لمستشفى عسمي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممزيج التسويقي الصحي عمى الصورة 
 .محمد
 :الفرضيات الفرعية التاليةتتفرع ىاتو الفرضية الى       

 .لممستشفىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأفراد عمى الصورة الذىنية 
 .لممستشفىلصورة الذىنية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمدليل المادي عمى ا

 .لممستشفىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمعمميات عمى الصورة الذىنية 
 أسباب إختيار الموضوع / 2
 يرجع إختياري ليذا الموضوع إلى:      
 .الأبحاث في مجال التسويق الصحي نقص -1
 .حة وربطو بمدخل حديث وىوالتسويقمحاولة التمييز بطرح موضوع الص -2
ثراء معاا -3  .وماتي التسويقية في ىذا الميدانلرغبة في تنمية وا 
 :أىداف الدراسة/ 3

 :بحث الى تحقيق الأىداف التاليةييدف ال
يان إبراز مدى حاجة المنظمات الصحية لتبني استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع وتب -

 .القيمة المحصمة من جراء ذلك
رة الذىنية سويقي الموسع عمى تحسين الصو معرفة مدى تأثير عناصر المزيج الت -

 .لممؤسسات الإستشفائية
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 .لعموميةالتعرف عمى الصورة الذىنية عن الخدمات المقدمة في المستشفيات ا -
 .عموميةالوقوف عمى مستوى الرضا المتحقق لدى عينة من المرضى لدى المستشفيات ال -
 كنموذج لممنظمات الصحية  -المسيمة–مستشفى عسمي محمد ب عين الممح دراسة  -

 .العمومية
 :أهمية الدراسة/ 4

 تستمد الدراسة أىميتيا من كونيا تجري في قطاع ىام وىو القطاع الصحي.
 .المجال الصحي عمى الصورة الذىنيةالربط النظري بالتطبيقي المزيج التسويقي الموسع في 

الزبائن وزيادة ادراكيم تقديم المعمومات حول المزيج التسويقي الموسع وذلك بتوعية 
 .لمزيج التسويقي في المجال الصحيلموضوع ا

كما يتوقع أن يقدم البحث معمومات لممستشفى حول خطورة تشكيل صورة ذىنية 
 .ى العلاقة بين المستشفى والزبونسيئة، وما لذلك من آثار سمبية عم

 :حدود الدراسة
 .مستشفى عسمي محمد بعين الممحعمى إقتصرت الحدود المكانية لمدراسة  :الحدود المكانية
 2021شير جوان سنة  نيايةامتدت الدراسة من نياية شير مارس الى  :الحدود الزمانية

 .محل الدراسة ممستشفىوذلك بالقيام بزيارات متقطعة ل
إشتممت الحدود البشرية لمدراسة عمى المرضى وزوار ومرافقي المرضى  :الحدود البشرية
 .شفى عسمي محمد بعين الممحبمستوكذلك الإدارة 

 : المنهج المستخدم/ 5
لدراسة موضوع أىمية المزيج التسويقي الموسع في تحسين الصورة الذىنية لممنظمة الصحية 
ختبار  الخاصة تم الإعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي في الإجابة عمى أسئمة الدراسة وا 

مصادر المعمومات من كتب ومذكرات  الفرضيات ، حيث تم الرجوع في الجانب النظري الى
ومجلات ، أما في الجانب التطبيقي فقد تم الإعتماد عمى إستبيان وزع عمى عينة من 

 بيدف التعرف عمى تأثير ستشفى عسمي محمد المرضى المقيمين والزوار ومرافقييم في م
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تم معالجة عناصر المزيج التسويقي الموسع عمى الصورة الذىنية لممصحة محل الدراسة ، و 
 .( spssالبيانات عن طريق برامج الحزمة الإحصائية لمعموم الإجتماعية ) 

 
 
 : الدراسات السابقة/ 6

في حدود ما تم الإطلاع عميو من بحوث في مجال المزيج التسويقي الموسع والصورة 
الذىنية، يمكن القول أن ىناك جممة من الدراسات التي تناولت موضوع المزيج التسويقي 

 لموسع والصورة الذىنية نذكر منيا ما يمي :ا
لمباحثين أحمد محمودي  1رقم  5مقالة منشورة في مجمة الريادة لمعموم الإقتصادية، الإصدار

فاعمية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذهن وحمزة مزيان، تحت عنوان 
  2019ر، الجزائ، -دراسة حالة مؤسسة فمبمكوم تيميكوم الجزائر –العميل 

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في العموم التجارية لمطالبة نجاة العامري 
-دراسة حالة مؤسسة مصحة أبو القاسم بسكيكدة-تسويق الخدمات الصحية تحت عنوان 

 . 2009-2008جامعة سكيكدة، ، 
سيير لمطالبين عبد مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر) أكاديمي ( في عموم الت

دور المزيج التسويقي الصحي في تحسين الكبير فيصل و رباح عبد الرزاق تحت عنوان 
، -دراسة حالة مصحة القمعة بالمسيمة –الصورة الذهنية لممؤسسات الإستشفائية الخاصة 

 .  2019-2018جامعة محمد بوضياف، المسيمة، 
ي العموم التجارية ، تخصص تسويق مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر ف

تأثير العناصر الخدمات ، لمطالبين حزام زين العابدبن و سريدي عز الدين تحت عنوان 
دراسة حالة المؤسسة العمومية –المميزة لمتسويق الخدمي عمى الخدمة الصحية 

 . 2019-2018،قالمة،  45ماي  8جامعة  ،الإستشفائية الحكيم عقبي بقالمة 
 
 



 
 
 
 
 
 
  

         
  
 
 
 
 

 الفصل الأول
المزيج التسويقي الموسع والصورة 

 الذهنية
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 تمهيد:

ة التسويق تغيرات كبيرة منذ أن عرفت إلى ما أصبحت عميو الآن، ىذه الوظيفة عرفت وظيف
)التسويق( التي تداولت من مكان لآخر عبر العالم، والتي طورت حسب رغبات وطمبات 

من  المستيمك، ىذا الأخير الذي أدخل عمييا عدة تحولات وتغيرات تبادلت عبر العصور
 زمن لآخر ومن بشرية لأخرى.

فالتسويق كان وأصبح ولا يزال الركيزة الرئيسية في عالم السوق والإقتصاد ككل والذي مر  
 بعدة مراحل منذ نشأتو إلى ما وصل إليو اليوم.

 : المزيج التسويقي الموسعالمبحث الأول
ميز باللاممموسية الخدمات تمتاز بخصائص ومميزات تجعميا تختمف عن السمع ، فيي تت إن

، وليذا جاء الباحثون بالمزيج التسويقي الموسع المتكون من ثلاث ولا يمكن استخداميا لاحقا
  عناصر ، الأفراد الدليل المادي والعمميات ، وىذا ما سيتم التطرق اليو في ىذا المبحث  

 المطمب الأول : مفهوم المزيج التسويقي الموسع  
 يقي الموسعنشأة المزيج التسو  /1    

نظرا لطبيعة وخصائص الخدمات الصحية، ظير اتجاه جديد في الفكر التسويقي المعاصر 
في عام   Borden   يرى أن العناصر الأربعة التقميدية المكونة لممزيج التسويقي التي قدميا

وطورىا الكثيرين من بعده، لم تعد كافية لتكوين المزيج التسويقي لمخدمات ومنيا  1962
ىذا الاتجاه يرى ضرورة إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى العناصر  .مات الصحيةالخد

ليحتوي المزيج التسويقي في المنظمات الصحية عمى سبعة  4P'S الأربعة المعروفة بـ
 Personnelتتمثل العناصر الثلاثة التي تمت إضافتيا في الأفراد  7P'Sعناصر تعرف بـ

 Assets Physicalالصحية، المكونات المادية لمخدمة الذين يقومون بإنتاج وآداء الخدمات
التي تمثل كافة الجوانب الممموسة المؤثرة عمى بيئة تقديم الخدمات الصحية والتي تحقق 

وىي كافة الأنشطة والعمميات التي تؤدى أثناء تقديم Processالتميز، وكذلك العمميات
 ر الثلاثة عند وضع الإستراتيجية ويركزىذا الاتجاه عمى أن تجاىل أحد العناص . الخدمة
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التسويقية لممنظمة الصحية من شأنو أن يؤدي إلى نتائج غير متوقعة بسبب تأثر مستيمكي 
  1.الخدمة الصحية بيذه العناصر

 
 
 
 

 ( : مكونات المزيج التسويقي الموسع1الشكل رقم )
 

 
 

 من اعداد الطالبالمصدر : 
  
 
 

                              
1

، عكٛكذج ،  5511أٔخ   02َزاج انؼايش٘ ، تغٕٚك انخذياخ انظضٛح ، يزكشج يكًهح نُٛم شٓادج انًارغتٛش ، رايؼح 

 51، ص  0225
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 :الموسعم المزيج التسويقي مفهو  / 2 

ىنالك العديد من التعاريف التي تقدم بيا الباحثون لتقديم مدلول مفاىيمي عن المزيج 
، ومن بين التعاريف تعريف يحاول تأكيد تأثير المزيج التسويقي الموسع 1التسويقي الموسع

الخميط من المتغيرات التي يمكن التحكم فيها : " في الأسواق المستيدفة من قبل المنظمة
"، بينما جاء تعريف آخر يصور المزيج المنظمة والموجهة إلى سوقها المستهدفةبواسطة

توليفة فريدة من التسويقي الموسع كأداة تنظيمية لرسم السياسات التسويقية لممنظمة: "
تعريف آخر  ،"الإجراءات والسياسات التسويقية التي تعدها المنظمة لموصول إلى أهدافها

مجموعة اول إظيار الأثر الذي يتركو عمى مكونات السوق: "لممزيج التسويقي الموسع يح
التسويقية التي يمكن السيطرة عميها والتي تقوم المنظمة بمزجها لتقديم  من المتغيرات

 .  "الإستجابة التي ترغب فيها لمقابمة رغبات السوق
كلا من :  ويعرف المزيج التسويقي الموسع بالمتغيرات التي تتحكم بيا إدارة المنظمة، ويشمل

 الدليل المادي ، الأفراد والعمميات .
ويعني المزيج التسويقي الموسع " مجموعة الخطط والسياسات والعمميات التي تمارسيا الإدارة 
ن كل عنصر من عناصر المزيج  التسويقية بيدف إشباع حاجات ورغبات المستيمكين ، وا 

 " 2التسويقي الموسع يأثر ويتأثر بالعناصر الأخرى
ومن خلال التعاريف السابقة لممزيج التسويقي نستطيع تقديم تعريف لو عمى أنو       

مجموعة من المجيودات والإجراءات والأنشطة المتكاممة والمتفاعمة فيما بينيا والتي تحضرىا 
 .المنظمة وتسطر سياسات ليا من أجل الوصول إلى أسواقيا المستيدفة

                              
1

الٙ ، دٔس عٛاعاخ انًضٚذ انتغٕٚمٙ انًٕعغ فٙ انتأحٛش ػهٗ انمشاس انششائٙ نهًغتٓهك انُٓائٙ ، يزكشج ياعتش ، خانذ ل

 4، ص  0252/5255تخظض تغٕٚك انخذياخ ، رايؼح انًغٛهح ،

 
ؼاء ، ػثذ انخانك تاػهٕ٘ ، تغٕٚك انخذياخ ، يشكضرايؼح انؼهٕو ٔانتكُٕنٕرٛا نهكتاب انزايؼٙ،انطثؼح الأٔنٗ ، ط2ُ

 42، ص  0252
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 :التسويقي الموسع أهمية المزيج /3

تعتمد المنظمة في تشغيل مزيجيا التسويقي الموسع عمى قراءة شاممة لمبيئة الخاصة     
 والعامة 

 :  1وىو ما يعطيو أىمية بالغة نعرض بعضا منيا فيما يمي
تخصص المنظمات الخدمية ميزانيات ضخمة لتطوير وتشغيل المزيج التسويقي الموسع  *

 راتيجية .وىي ميزانيات لا تخصص إلا للأنشطة الإست
* يحقق تطبيق المزيج التسويقي الموسع أثرا عمى البيئة الداخمية لممنظمة وىي من الأىمية 

 القصوى التي تقع في صالح المنظمة داخل ىيكميا التنظيمي .
أىمية الإستقطاب المستقر والمستمر لمقوى الفاعمة في سوق المنظمة من عملاء وموردين *

دارات حكومية الم تأتي من فعالية المزيج التسويقي الموسع والمولد لممزايا ومنافسين وا 
 التنافسية .

يعتبر نظام المزيج التسويقي الموسع أىم أداة لترشيد تكاليف المنظمة وموجيا لخططيا  *
 بعيدا عن الإنحرافات في تنفيذ ىذه الخطط . 

 المطمب الثاني : الدليل المادي 
ل عام لا بد من الإىتمام بالبيئة المادية لإضفاء بسبب خاصية عدم الممموسية لمخدمات بشك

 عمييا نوع من الممموسية والتجسيد .
 :مفهوم الدليل المادي/ 1

ىي البيئة التي تنتج فييا الخدمة وتقدم ) تستيمك(  الى الزبون  وبمعنى آخر فيي مظير 
 المباني النظافة الأجيزة والمعدات .

المادي عمى انو البيئة التي تؤدى فييا الخدمة، الدليل "Zeithamal&Bitner عرف كل منو 
وىو المكان الذي يتفاعل فيو العميل مع المنظمة الخدمية، أي كل عنصر مادي يساىم في 

 .2تسييل إيصال الخدمة وتأديتيا 

                              
 1، ص عثك ركشِ يشرغ لالٙ ،  خانذ1
تشٛش تٕدٚح ، طاسق لُذٔص ، أطٕل ٔيضايٍٛ تغٕٚك انخذياخ ، داس طفاء نهُشش ٔانتٕصٚغ ، انطثؼح الأٔنٗ ، ػًاٌ ، 2

 520، ص  0255
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" الأشياء الممموسة الموجودة لخمق  1يذىب كريستيان كروزوز إلى تعريف الدليل المادي بأنو

 .ثل الأجيزة والمعدات والمباني والآثاث "وتقديم القيمة م
كما عرفو فيميب كوتمر:" الجيود المبذولة لتطوير بيئة شراء قادرة عمى انتاج تأثيرات عاطفية 

  .محددة لدى المشترين لزيادة احتمال الشراء "
فقد عرفا الدليل المادي: "بانو البرىان المرئي او البراىين   "Lovelock &wright"بينما 

 ."ممموسة الأخرى التي توفر دليلا عمى جودة الخدمة  ال
عرف الدليل المادي بأنو: "العنصر الوحيد الممموس ويستطيع  Brandon Simon لكن

ب دور كبير في تقييم جودة العملاءمشاىدتو وتكوين صورة ذىنية عنو، وىذه الصورة تمع
 .الخدمة

دية الممموسة والتي تشمل المعدات ومنو الدليل المادي يتمثل في مجموعة العناصر الما
والمستمزمات المستخدمة في تقديم الخدمة ، والتي تكون قادرة عمى انتاج تأثيرات عاطفية 

 2.لدى العملاء ومؤشرات حول جودة الخدمة
كما أن الــدليل المــادي يمثل  المــستمزمات الماديــة الداعمــة والمــساعدة عمــى تقـديم الخـدمات  

اني والمعـدات، الأثـاث والأجيـزة المـستخدمة فـي تقـديم الخـدمات( والسمع التــي تــسيل )المب
عمميــة تقــديم الخدمة مثلا )غرفــة العمميــات  المعدات  ، الأجيــزة الطبيــة التخذير وغيرىا 

 3.والتي بدونيا لا يمكن القيام بعممية جراحية لفرد ما (
 :أنواع الدليل المادي /2
 يوجد نوعين من الدليل المادي وىما كالآتي : 
، طرفي( جزءا من الخدمة محل الشراءيعد الدليل المادي المحيط )ال الدليل  المحيط : /2-1

حيث يمتمكو العميل في عممية شراء الخدمة ، غير أن قبمتو وحده لا قيمة ولا أىمية ليا 
 .دعم من قبل البنك الصادر منوأو يفمثلا دفتر الشيكات ليس لو أي قيمة مالم يدمغ 

                              
 054، ص  25/21/0250،  5يضًٕد٘ أصًذ ، أحش انذنٛم انًاد٘ فٙ تغٛٛش اتزاِ انؼًٛم ،يزهح دفاتش الإلتظادٚح ، انؼذد 1
 50خانذ لالٙ ، يشرغ عثك ركشِ ، ص2
فاطُح لٛذس٘ ، ٔالغ تثُٙ يفٕٓو تغٕٚك انخذياخ انظضٛح ، يزكشج نُٛم شٓادج انًاعتش تخظض تغٕٚك ،رايؼح يضًذ 3

  05، ع  0254/0251تٕضٛاف، انًغٛهح ، 
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ىو بعكس الدليل الخارجي لايمكن لمعميل إمتلاكو ، ومع  الدليل المادي الأساسي : /2-2

ذلك تأثيره عمى قرار الشراء مثل المظير الخارجي وتصميم الفتدق بشكل عام ، ىناك قد 
ميارات الميندسين  تواجو المسوقين لمخدمة صعوبة مع الأدلة الأساسية لأنو غالبا ما يتطمب

المعماريين ومصممي الديكور الداخمي ، والمشكمة ىي أن المصممين المحترفين ، وعمى 
الرغم من فيم جماليات التصميم ، ربما ليست لدسيم خبرة في فيم احتياجات العملاء في 

 1.مؤسسة الخدمة
 ( : مكون الدليل المادي المحيط والدليل المادي الأساسي1الجدول رقم )

 الدليل المادي الأساسي  لدليل المادي المحيطا
 

 وصفة طبية 
 دليل الإستعمال

 تذكرة سفر
 فاتورة

 

 
 مباني 
 معدات 
 ديكور 

 موسيقى ، رائحة ..

 من إعداد الطالبالمصدر : 
 :الدور الاستراتيجي لمدليل المادي

 بناء أو تعزيز الصورة الذىنية  -
المنتجات فمو دور ترويجي كبير وايصال انطباع المظير المادي يمعب دور التغميف في  -

 معين
 وسيمة لمتميز -
 تسييل سير العمل -
التكييف والتوافق الاجتماعي بين العملاء وبين مقدمي الخدمة ، وبين الموظفين مع  -

 2.بعضيم

                              
 072ػثذ انخانك أصًذ تاػهٕ٘ ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 1
 075ذ تاػهٕ٘ ، يشرغ عثك ركشِ ، ص ػثذ انخانك أص2ً



 ج انزُْٛح   انًضٚذ انتغٕٚمٙ انًٕعغ ٔانظٕس       الأل انفظم 
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 المطمب الثالث : الجمهور

 وتقديم الخدمات ،إن عنصر الأفراد أو الناس أحد العناصر الأساسية واليامة في إنتاج  
 .تاج الخدمة أو تقديميا أو شراءىافمن دون ىذا العنصر لايمكن لا يمكن ان

 :مفهوم الجمهور / 1
وىم "الأفراد العاممون في المنظمة الذين يشتركون في   providerيقصد بيم مقدم الخدمة أل 

  .آداء الخدمة وتقديميا الى الزبون "
م " مسوقون بدوام جزئي إذ أن لأفعاليم أثرمباشر عمى بأني  palmer ، adrianيرى       

 1.المخرجات التي يتسمميا الزبون "
الأفراد بأنيم كل الأشخاص الفاعمين الذين يمعبون   bitnerو   zeithamalويرى كل من 

دورا في تقديم الخدمة وىكذا يؤثرون في ادراكات المشترين وىم موظفي المؤسسة والمستفيد 
 2.خرين الموجودين في محيط الخدمةوالزبائن الآ

 : من المزيج التسويقي الموسع  بأنوالعنصر كما يمكن تعريف ىذا 
"مجموعة الأشخاص المشاركون في تقديم الخدمة الصحية لممستفيد منيا وليم القوة التأثيرية 

ي الخدمة عمى قبوليم لتمك الخدمة، ويتمثمون بالأطباء، الييأة التمريضية، الادارة، العاممين ف
...الخ. بحيث يسعي ىؤلاء الأفراد إلى جعل العلاقة التى تربط المريض بالمنظمة الصحية 

 3." ىي علاقة إنتماء وولاء ليذه المنظمة من خلال الخدمة الصحية المقدمة
ستيلاكيا،  ويمكن التمييز بن مجموعتين من الأشخاص المحيطين بإنتاج الخدمة وا 

اد ىم مقدمي الخدمة الذاين يقومون بآداء الخدمات وتقديميا فالمجموعة الأولى من الأفر 
أي  مباشرة إلى الزبائن وىم كافة العاممين بالمنشأة بحيث يكون ليم دور أساسي في فشل

 .برنامج تتبناه إدارة المنظمة

                              
 214، ص  0225فشٚذ كٕستم ، تغٕٚك انخذياخ ،انطثؼح الأٔنٗ ، داس كُٕص انًؼشفح ،ػًاٌ ،1
 522تشٛش تٕدتح ٔطاسق لُذٔص ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 2
 521َزاج انؼايش٘ ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 3
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إن الدور الحيوي الذي يمعبو مقدمو الخدمة من إنتاج الخدمة وبيعيا يؤىميم لأن يصبحو 
، ا لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمةدمة وبالتالي فإن طريقة آداءىم تكون أساسجزءا من الخ

 ومنو يجب عمى مديري التسويق في المنظمة أن يحسنوا إختيار موظفي الخدمة 
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يز عمى إيجاد كمؤىمين ليذا الدوربحيث يتم التر  والعمل عمى تنمية قدراتيم حتى يصبحوا
 .دي إلى خمق ولاء ورضى لدى الزبونتفاعل إيجابي ما بين الطرفين مما يؤ 

، يطين بالمشتري أثناء شراء الخدمةأما المجموعة الثانية من الأفراد ىم الزبائن المح
فالعلاقات التفاعمية بين العملاء أنفسيم تؤثر عمى إدراكات الزبون في الحكم عمى جودة 

في ىذه الحالة تكمن في  الخدمة وفي قرار شرائو ليا ، غير أن المشكمة التي تواجو المديرين
 .رىا عمى النحو الذي يخدم المنظمةصعوبة السيطرة عمى ىذه العلاقات وتسيي

 تقسيم جميور الخدمة: / 2
 1:يمكن تصنيف الجميور الى صنفين ىما

 :لاء الداخميون ، أفراد الإتصال ()العمالجمهور الداخمي  /2-1
يعممون من أجل توصيل رسالة المؤسسة المؤسسة وفي جميع أقساميا و وىم العاممين بإدارة 

  .الى الجميور الخارجي
 :فيويمكن التمييز بين نوعين من الأدوار التي يقوم بيا أفراد الإتصال تتمثل 

 .الدور العممي المتمثل في الإستقبال ، الترتيب ، تقديم المعمومات الخاصة بالخدمة
 .التمييز)علاقات طيبة مع الزبائن(ء من الدور التفاعمي المتمثل في كيفية القيام العممي بشي

 :الجمهور الخارجي/ 2-2
 يتمثل الجميور الخارجي لممنظمة فيما يمي :

جميور العملاء : يتمصل ىؤلاء العملاء في جميور المؤسسة الذي يتعامل مع المنظمة، أو 
 .يقوم بشراء ما تقدمو المؤسسة من الخدمات
قدرة المؤسسة في الحصول عمى الأموال اللازمة مثل جماىير التمويل : وىي التي تؤثرعمى م

البنوك ، وتحاول المؤسسة كسب ىذا الجميور عن طريق اصدار التقارير السنوية والإجابة 
 .عمى كل الأسئمة

جماىير وسائل الإعلام :ىي تمك المؤسسات التي تقدم الأخبارعن المؤسسة و الآراء 
 .ت والتمفزيونوالمقالات التحريرية خاصة الصحف والمجلا

                              
يزهح اٚهٛضا نهثضٕث ٔانذساعاخ ،انًشكض انزايؼٙ يضًٕد٘ أصًذ ، فاػهٛح رًٕٓس انخذياخ فٙ كغة سضٗ انؼًٛم ،1

 221، ص  0252اٚهٛض٘ ،انؼذد انخانج ، 



 ج انزُْٛح   انًضٚذ انتغٕٚمٙ انًٕعغ ٔانظٕس       الأل انفظم 
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جميور الموزعين والموردين : يمثل ىؤلاء حمقة ميمة في نشاط المؤسسة ككل ، وليذا 
 المؤسسات مطالبة بجعميم راضين بشتى الطرق

 أهمية الأفراد :  /3
 :1تكمن أىمية مقدم الخدمة بكومو يعمل عمى تحقيق المزايا التالية  
 و وميماتو في المنظمة .تبرز أىمية مقدم الخدمة من خلال فعاليت/ 3-1
دامة علاقة طويمة  /3-2 عنصر أساسي في عروض الخدمة لأنيم مسئولون عن تطوير وا 

 الأمد مع الزبون .
لإمكانية التأثير في رضا  عنصر التمرس المباشر والحيوي في المنظمة الخدمية /3-3

 الزبون.
 إدارة الناس ميمة في تحسين الجودة . /3-4
 مة :عناصر مقدم الخد /4
يختمف مقدمو الخدمة الصحية بإختلاف طبيعة وخصائص وشروط الخدمة الخدمة   
 2:وىم طموبةالم
 .الطبيب-
 المساعدون والفنيين. -
 .الإيواء( مسئولي الفندقة )خدمات-
 .موظفي الإدارة-
 المتبرعون والمتطوعون.-
 
 
 
 
 
 

                              
 215فشٚذ كٕستم ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 1
 217، ص  َفظ انًشرغفشٚذ كٕستم ، 2
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 : العمميات المطمب الرابع
 لعناصر الأساسية لممزيج التسويقي في مجال الخدمات ،ان عممية تقديم الخدمة تعتبر أحد ا
 .يم الخدمة عمى أنيا الخدمة ذاتياوىذا لأن العميل ينظر لعممية تقد

 : تعريف العمميات / 1
تعتبر العمميات العنصر الرئيسي لتوصيل الخدمة الى الزبون بحيث أنيا تشمل جميع 

عين من أجل آداء وتقديم الخدمة السياسات والإجراءات والأنشطة التي تمر بترتيب م
العمميات عمى أنيا   bitnerو   zeithamalلممستفيد ، وفي ىذاالإتجاه تعرف كل من 

 . 1الإجراءات الفعمي والتقنية وكل الأنشطة التي تقدم بيا الخدمة 
تاج وتعرف العمميات بأنيا " العمميات المترابطة والمتسمسمة والمتكاممة معا التي تدفع بإتجاه إن

 2خدمة ذات مواصفات وخصائص تعمل عمى إشباع مختمف الحاجات والرغبات " 
ىي "مجموعة الإجراءات والآليات والمراحل ودرجة الميكنة وعدد من يتعامل معيم و 

 3."العميل
كما أنيا " الإجراءات الفعمية والروتين وتدفق النشاطات التي من خلاليا يتم توصيل المنتج 

 4.بون "أو الخدمة إلى الز 
وتستحق العمميات تضمينيا في المزيج التسويقي الموسع لأنو إذا مافشمت العمميات المساعدة 
في توصيل الخدمة أو المنتج إلى الزبون ، فلا يمكن بناء أي علاقة مع الزبون بأي قدر 
كان إذا كان آداء العممية غير مرضي ، عمى عكس التسويق السمعي فتسويق الخدمات يولي 

كبيرة  لعممية إنتاج الخدمة وذلك بسبب الإتصال العالي بالزبون ولأنو منتج مساعد  أىمية
فالزبائن الذين يرتادون مطعم أو مكتبة أو مستشفى فإنيم يتأثرون كثيرا بالأسموب أو الطريقة 
التي يخدم فييا العاممين وزمن الإنتظار والحدود بين الزبون والمنتج من حيث تخصيص 

دارة العمميات ، الوظائف الإنت اجية وعميو فإن من الصعب في الخدمة الفصل بين التسويق وا 

                              
 520تشٛش ٔتٕدٚح ، طاسق لُذٔص ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 1
 215فشٚذ كٕستم ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 2
انًضٚذ انتغٕٚمٙ انًٕعغ فٙ تضغٍٛ انخذياخ انتأيُٛٛح ، يزكشج يمذيح نُٛم شٓادج انًارغتٛش فٙ  يشلاػ عًٛشج ، أًْٛح3

  512، ص  0227ػهٕو انتغٛٛش ، تخظض اداسج أػًال ، رايؼح صغٛثح تٍ تٕػهٙ ، انشهف ، 
 215فشٚذ كٕستم ، َفظ انًشرغ ، ص 4
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في الحكم  املا أساسيكما أن الكيفية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة الى الزبون تعتبر ع
 .عمى جودتيا
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 : أهمية العمميات / 2

دمة ذاتيا ، فإذا لم تشير العمميات  الى كيفية تأدية الخدمة ،فميذه الكيفية نفس أىمية الخ
تراعي المنظمة المقدمة لمخدمة التصميم الجيد لعممية تقديم الخدمة فإن ذلك قد يترتب عميو 

أن تجربة العميل مع بطء في تقديميا لمخدمة المطموبة أو عدم فاعمية تقديميا  وىذا يعني 
 .1ستكون محبطةالخدمة 

دا  :رة العمميات في المنظمة تساعد فيإن تصميم وا 
 .تقميل وقت إنتظار الزبون والكمفةتحقيق جودة الخدمة المقدمة ب-
 .، الزائر ( لحظة دخولو المستشفى يولد إلإنطباع الأول لدى المراجع ) المريض-
 .ة لدخول ومغادرة المريض لممستشفىتقميل الإجراءات الروتيني-
 .ا الحاليين وضمان ولائيم لممنظمةجذب زبائن محتممين وكسب رض-
 .د وفقا لمجدولة المخططة لمعممياتتزام بالمواعيالإل-
 التدقيق بمراعاة مطابقة المعاييرتحقيق الكفاية والفعالية لممنظمة لإعتماد التخطيط و -

يجابا لأثرىا في الإتجاىينالمحددة وعدم تجاوزىا س  .مبا وا 
 

                              
 022، ص  0257كهٛح انتزاسج ، رايؼح انماْشج ،  ْانح ػُثّ ٔآخشٌٔ ، انتغٕٚك انًثادئ ٔانتطٕساخ انضذٚخح ،1
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 ذهنية لممنظماتالصورة ال :المبحث الثاني

  ؤسسة بدور ىام ومحوري في تكوين الاراء واتخاذ القراراتتقوم الصورة الذىنية لمم        
وتشكيل سموك الأفراد وتأثر في تصرفاتيم تجاه المؤسسات الخدمية،ولذلك أصبح تكوين 
الصورة الذىنية الإيجابية ىدفا أساسيا تسعى لتحقيقو كل المؤسسات من خلال الآداء الطيب 

  الذي يتفق مع احتياجات جماىيرىا.
 : تعريف وأهمية الصورة الذهنية ولالمطمب الأ 

ان مفيوم الصورة الذىنية ظير كمصطمح متعارف عميو في أوائل القرن العشرين وأطمقو 
ويصمح اساسا لتفسير الكثير من عمميات التأثيرالتي تعمل بيا وسائل الإعلام  والتر ليبمان

 وستيدف بشكل رئيسي ذىن الانسان .
 مة: تعريف الصورة الذهنية لممنظ/ 1
 تعريف الصورة الذهنية:/ 1-1

اذا كان مصطمح الصورة الذىنية لا يعني لا يعني بالنسبة لمعظم الناس سوى شيء عابر او 
في طبعتو الثانية قد عرض تعريفا لكممة  ويبسترغير حقيقي او مجرد وىم فإن قاموس 

image كل مباشربأنيا تشير الى التقديم العقمي لأي شيء لايمكن تقديمو لمحواس بش 
أوىي إحياء او محاكاة لتجربة حسية كما أنيا قد تكون تجربة حسية إرتبطت بعواطف معينة، 
وىي أيضا إسترجاع أختزنتو الذاكرة أوتخيل لما أدركتو حواس الرؤية أو السمع أو الممس أو 

 1.الشم أو التذوق
رة بمثابة خيالو في الصورة بأنيا "الشكل و التمثال والمجسم، والصو  المعجم الوسيطويعرف 

 الذىن أو العقل"
" كل ما يصور مثل الشكل أو التمثال المعجم العربي الأساسي  ويقصد بالصورة في 

 المجسم و النوع والصفة ".

                              
 .4، ص 1983ػهٙ ػزٕج ، انؼلالاخ انؼايح ٔانظٕسج انزُْٛح ، داس ػانى انكتة ، انطثؼح الأٔنٗ ،1
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والصورة ىي "مفيوم عقمي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى إتجاه ىذه الجماعة 
و جنس بعينو أو فمسفة سياسية أو الأساسي نحو شخص أو نظام ما ،أو طبقة بعينيا ،أ

 1.قومية معينة أو أي شيئ آخر "

                              
تهخٛش يٛغٌٕ ، انزكاء الأخلالٙ ٔأحشِ فٙ إداسج انظٕسج انزُْٛح نهًُظًح ،يزهح إضافاخ إلتظادٚح ، رايؼح غشداٚح ، 1

 24، ص  0255، ياسط  5، انؼذد  2ذ انزضائش ،انًزه



 ج انزُْٛح   انًضٚذ انتغٕٚمٙ انًٕعغ ٔانظٕس       الأل انفظم 
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 تعريف الصورة الذهنية لممنظمة:/ 1-2

أما عن التعريفات المتعمقة بصورة المنظمة فتعددت من وجيات نظر الباحثين والدارسين 
 :1والممارسين ، وبغية الإلمام بجوانب ىذا المصطمح نستعرص التعاريف التالية 

كاترين باري : " صورة المنظمة عبارة عن حوصمة لمجموعة من الصور المختمفة تعريف 
فيما بينيا ، كل واحدة منيا خاصة بجميور معين وجانب من جوانب المنظمة ، وىي تتفاعل 

 .ية صورة واحدة ىي صورة المنظمة "فيما بينيا لتعطي في النيا
التي تريدىا المنظمة أن تتبادر في " صورة المنظمة مجموعة المعتقدات  تعريف لاردنيوت:

 .مام عندما يفكرون بيذه المنظمة "أذىان أصحاب المصمحة والإىت
عات الذاتية الصورة الذىنية لممنظمة بأنيا ىي اجمالي الإنطباهارولد ماركس يعرف 

، وىي رغبر ممموسة تختمف من فرد إلى آخ ، وىي إنطباعات عقميةلمجماىير عن المنظمة
ا المنظمة لدى الجماىير بتأثي ما تقدمو من منتجات وخدمات ، وتعاملاتيا مع مشاعر تخمقي

ستثماراتيا في الن ، واحي الإجتماعية ومظيرىا الإداريالجماىير، وعلاقتيا مع المجتمع ، وا 
 2وتندمج تمك الانطباعات وتتوحد لتكوين الصورة الذىنية الكمية لممنظمة.

بسيط لمصطمح "صورة المنشأة " يعني ببساطة الصور أن المفيوم ال روبنسون وباولرويرى 
العقمية التي تتكون في أذىان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختمفة ، وقد تتكون ىذه 
الصورة من التجربة المباشرة أو غير المباشرة وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة ،وقد تعتمد 

ولكنيا في نياية الأمر تمثل ، ير الموثوقةالإشاعات و الأقول غ عمى الأدلة والوثائق أو عمى
 3واقعا صادقا بالنسبة لمن يحممونيا في رؤوسيم.

الصورة الذىنية  لممنظمة بأنيا الإنطباعات والمدركات الكمية Games gray ويعرف
لمجماىير المتعددة لممنظمة تجاه أعماليا ، وتشكل ىذه الإنطباعات مواقف جماىير المنظمة 

 رجية تجاىيا.الداخمية والخا
 

                              
 21تهخٛش يٛغٌٕ ، َفظ انًشرغ ، ص 1
ػهٙ ػزٕج ، كشًٚاٌ فشٚذ، اداسج انؼلالاخ انؼايح تٍٛ الإداسج الإعتشاتٛزٛح ٔإداسج الأصياخ ، داس ػانى انكتة نهُشش 2

 128ٔانتٕصٚغ ، انماْشج ، ص
 6ص5ػهٙ ػزٕج ، يشرغ عثك ركشِ ، ص 3
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عمي عجوة إلى ان الصورة الذىنية ىي الناتج النيائي للإنطباعات الذاتية للأفراد _ويشير د
أو الجماعات إزاء منظمة ما ، وتتكون ىذه الإنطباعات من خلال التجارب المباشرة أو غير 

تجاىاتيم وعقائدىمالمباشرة ، وترتبط ىذه التجارب بعو   1.اطف الأفراد وا 
  2ا:عريفات أخرى لمصورة الذىنية لممنظمة نذكر منووىناك ت  

: صورة المؤسسة عبارة عن مجموعة من التمثيلات الذىنية، الإدراكية J.J combinتعريف 
 والحسية لفرد أومجموعة من الأفراد تجاه مؤسسة معينة.

: ىي مجموعة من التمثيلات الذىنية التي تتميز بأنيا  Lendrevie&lindonتعريف  
 .حازة ، مستقرة ، إنتقائية ومبسطةة ، منشخصي

 : همية الصورة الذهنية/ أ2
  3:تظير أىمية الصورة الذىنية من خلال العناصرالآتية

 : الصورة تعمل كمرجع للإختيار/ 2-1
أن تثير أحكام لا تتماشى مع  رتيا يمكن لممؤسسة أن تكسب الثقة، أومن خلال صو 
، فالصورة تساىم  في إنشاء ىوية مميزة علاقة بياالأطراف الذين ىم عمى  مصالحيا لدى

من خلاليا يتم توجيو الزبون في إختياراتو والمواطن في آراءه، فإذا كانت المنتجات او 
، فإن قرارات الزبون ستتوجو بالصورة التي ت  المتنافسة  ذات خصائص متماثمةالخدما
 .حول المنتج ،العلامة أو المؤسسة يدركيا

 : داة لمتميزالصورة أ/ 2-2
تعمل الصورة عمى تمييزالمنظمة عن منافسييا وىي تسمح بتطوير إتجاىات إيجابية في 

 صالحيا من شأنيا إستمالة الزبون أو إكتساب وفاءه.
 :اء قيمة خاصة بيا وىذا يساعد عمىإن إعطاء صورة جيدة عن المنظمة معناه إنش 
 .تبرير إرتفاع اسعار المنتجات أو الخدمات -

                              
 505شٚذ يشرغ عثك ركشِ صػهٙ ػزٕج ، كشًٚاٌ ف1
صًضج يضٚاٌ ، أصًذ يضًٕد٘ ، فاػهٛح انذنٛم انًاد٘ فٙ تضغٍٛ طٕسج انًؤعغح فٙ رٍْ انؼًٛم ، يزهح انشٚادج نلأػًال 2

  87، ص 0255، راَفٙ  5ٔالإلتظاد : انؼذد 
تخشد ضًٍ يتطهثاخ َٛم  نطٛفح تهٕاضش،أحش انخذاع انتغٕٚمٙ ػهٗ تُاء انظٕسج انزُْٛح نهًؤعغح نذٖ انضتائٍ ، يزكشج3

 34شٓادج انًاعتش تخظض اعتشاتٛزٛح ٔتغٕٚك ، لغى ػهٕو انتغٛٛش ،رايؼح يضًذ تٕضٛاف ، انًغٛهح ،ص
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ييل عمميات تقديم المنتجات أو الخدمات الجديدة بحيث أنيا تستفيد مباشرة بالصورة تس -
 المكتسبة من قبل.

 .افسة من الإستثمار في نفس القطاعافشال المن-
 : ساعد الزبون في معالجة المعموماتصورة المؤسسة  ت/ 2-3 

كما أنيا تسعل  ،، وىي عممية نمطيةأنيا ممخص لمجموعة من الإعتقاداتوىذا راجع الى 
 عممية التعرف عمى المنتجات والخدمات وتكرار السموكيات تجاىيا وكسب وفاء الزبائن.
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 : خصائص وانواع الصورة الذهنية المطمب الثاني

 :خصائص الصورة الذهنية/ 1
 1:تتميز الصورة الذىنية بالخصائص التالية

تعمق بالمنظمة لمجميور سواء كان الصورة الذىنية لممنظمة تمثل تقديما عقميا لكل ما ي -
ة لممنظمة بكل مكوناتيا ، أو تقديما لمعناصر الكميلتقديم جزئيا لبعض عناصر المنظمةىاذا ا

 .وأبعادىا
وتعتمد عمى برامج إعلامية الصورة الذىنية لممنظمة مقصودة ومخطط ليا بعناية  -

 .مدروسة
مر مع المتغيرات بمية لمتغيير والتفاعل المستالصورة الذىنية لممنظمة تتسم بالديناميكية والقا -

مع ، كما تتفاعل بالمنظمات المنافسة ليا، أو تمك الخاصة بالمنظمة نفسيا أو الذاتية للأفراد
 .المتغيرات المجتمعية المختمفة

الصورة الذىنية لممنظمة قابمة لمقياس بإستخدام أساليب البحث العممي ويمكن التعرف عمى  -
المتكونة لدى الجميور وتحديد أية تغيرات تطرأ عمييا سواء كانت سمبية أو  طبيعة الصورة

 إيجابية .
 2:كما أضاف بعض الباحثين الخصائص التالية

، بمعنى أن الصورة الذىنية قديمة التكوين ذىنية بأن ليا إطارا زمنيا سابقاتتسم الصورة ال -
 .نطمق عمى معرفة حالية صورة ذىنيةأي أننا لا 

ف من فرد إلى اخر ومن مجتمع إلى اخر إلا أنيا قد تتقارب في أذىان الأفراد مكونة تختم-
لقدرات الحسية المتباينة ، وىذا التباين يرجع إلى انية متماثمة لجماعة أو لمجتمع ماصورة ذى
 . للأفراد

 .ا أحد مصادر بناء وتكوين الإتجاهالصورة الذىنية مكونة للإتجاه بمعنى أني -

                              
 505ػهٙ ػزٕج ، كشًٚاٌ فشٚذ،يشرغ عثك ركشِ ،ص 1
تالش يٕعٗ ،انظٕسج انزُْٛح فٙ انؼلافاخ انؼايح ،انطثؼح الأٔنٗ،داس أعايح نهُشش ٔانتٕصٚغ ، 2

 12،ص17،ص0254،ػًاٌ،الأسدٌ



 :الصورة الذهنية نواع/ أ2
 1:ىناك خمسة أنواع لمصورة الذىنية لممنظمة تتمثل فيما يمي

 .خلاليا فييا المنشأة نفسيا من ي ترى: التالمرآةصورة  -
 .: التي يرى بيا الآخرون المؤسسةالصورة الحالية -
  .التي تود المؤسسة أن تكونيا لنفسيا في أذىان الجماىير :الصورة المرغوبة -
 : وىي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الأعتبار منافسةالمثمى الصورة -

 .المنظمات الأخرى
عطي كل منيم : وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثمين مختمفين لممنظمة يالصورة المتعددة -

، ومن الطبيعي أن لا يستمر التعدد طويلا فإما أن  يتحول إلى صورة إنطباعا مختمفا عنيا
لى صورة سمبية أو أن يجمع بين الجانبين بصورة موحدة تبعا لشدة تأثير كل إيجابية أ وا 

 منيما عمى ىؤلاء الأفراد.
 2:إلى أربعة أنواع أخرى لمصورة الذىنية لممؤسسة وىي فيميب موريل ويشير  
 .اتية: وتكون عمى المستوى الوطنيالصورة المؤسس -
  .ة: وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسالصورة المينية -
 .: وترتبط في ضوء التواصل مع الجميورالصورة العلائقية -
 .ر: والتي تقوم عمى أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجميو الصورة العاطفية -

 :ت وأبعاد الصورة الذهنية لممنظمةالمطمب الثالث : مكونا
 : مكونات الصورة الذهنية لممنظمة / 1

عناصر متعددة تندمج لتشكل الصورة الذىنية الكمية تتكون الصورة الذىنية  لممنظمة من 
  3:لممنظمة  وىذه العناصر ىي

 صورة العلامة التجارية:  -
وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الإتصال في تكوين صورة إيجابية عن المنظمة بتأثير 

 .ةالثقة في علاقتيا التجاري
 

                              
فاد٘ ػثذ انًُؼى ٔ أصًذ ػثذ انفتاس ، دٔس انتغٕٚك الإنكتشَٔٙ فٙ تضغٍٛ انظٕسج انزُْٛح نهخذياخ انظضٛح ،يزكشج تذخم 1

 05، ص 0255ضًٍ يتطهثاخ انضظٕل ػهٗ دسرح انًارغتٛش فٙ إداسج الأػًال ،كهٛح الأػًال ، رايؼح انششق الأٔعظ ،
 55 تالش يٕعٗ ، يشرغ عثك ركشِ ،ص2
 141ػهٙ ػزٕج ، كشًٚاٌ فشٚذ ، يشرغ عثك ركشِ ، ص3
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 :خدمات المنظمة/صورة منتجات/ 1-1
جات المنظمة من العناصر المكونة لمصورة الكمية ليا ، فمنتجات أي منظمة تعتبر صورة منت

أو خدماتيا ومدى جودتيا وتميزىا ومدى كفاءة إدارتيا تساىم في تكوين صورة طيبة لدى 
 الجماىير.

 فمسفة المنظمة {:  }صورة إدارة المنظمة / 1-2
فإن فمسفة الإدارة في قيادة إدارة المنظمة ىي الرمز الذي تعرف بو لدى الجماىير ولذلك 

العمل في أي منظمة وفي قياميا بالإتصالات الناجحة في إدارة علاقاتيا مع الجيات 
 المختمفة تعتبر من العناصر اليامة المكونة لصورتيا لدى الجماىير.

 :برامج المسؤولية الاجتماعية/ 1-3
مجتمع ككل وجماىير وىي تجسد للأعمال الفعمية لممؤسسة وسياستيا الرسمية تجاه ال

المؤسسة في كل ما يصدر عنيا من قرارات وأفعال، أي أنيا تيتم بالأعمال الحقيقية 
لممنظمة، ماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم بيا المنظمة 
ىا في برامجيا لممسؤولية الأجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير في عواطف الجماىير نحو 

وكسب ثقتيم وتأييدىم، سواء ما يختص منيا بالعاممين أو الجماىير الخارجية أو البرامج 
المجتمعية والبيئية المختمفة وبذلك فيي جزء من مكونات الصورة الذىنية، لأنيا تجسد 

 السموك الأخلاقي لممؤسسة تجاه المجتمع والجماىير الداخمية والخارجية.
 :عملصورة المنظمة كمكان لم/ 1-4

تؤثر انطباعات الجماىير عن المؤسسة كمكان لمعمل عمى صورتيا الذىنية من حيث     
توفير بيئة صحية جيدة لمعاممين، وخدمات اجتماعية وصحية وحوافز وأجور متميزة كما 

لجماىير يؤثر المظير الخارجي ليا من مباني وأثاث ونظافة ونظام في العمل عمى إدراك ا
 .تعاملليا كمكان متميز لم

 : أداء موظفي المؤسسة/  1-5
وتتمثل في قدرة موظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكل مشرف لدى الجماىير من خلال 
التعامل الطيب معيم، وكفاءة وسرعة أداء الميام المنوطة بيم مما يعطي انطباعا ايجابيا 

 نحوىا.
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 : كفاءة إتصالات المنظمة 1/6
بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية والخارجية، وما تنقمو وتؤثر كفاءة الإتصالات التي تقوم 

وتوضيح ىويتيا وفمسفتيا المؤسسة في رسائميا لمجميور، في تكامل إتصالات المنظمة 
 لمجماىير.

 
 مكونات الصورة الذىنية لممنظمة : 2الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ة الاستراتيجية وادارة عمي عجوة فريد كريمان ادارة العلاقات العامة بين الادار المصدر : 
.143الازمات ص 
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 :أبعاد الصورة الذهنية لممنظمة/ 2

ىناك إجماع بين معظم الباحثين عمى أن الصورة الذىنية تشتمل عمى ثلاثة أبعاد أساسية 
 تتمثل فيما يمي :

 1:البعد المعرفي/ 2-1
 ،ةأو مؤسس يا الفرد موضوعا أو قضيةويقصد بيذا البعد المعمومات التي يدرك من خالم

وبناء عمى دقة المعمومات والمعارف التي تحصل عمييا عن الآخرين تكون دقة الصورة 
الصورة لدى الأفراد  الذىنية التي تكونيا عنيم، ووفقا لمبعد المعرفي فان الأخطاء المتكونة في

 ىي أخطاء ناتجة أساسا عن المعمومات والمعارف الخاطئة التي حصل عمييا ىؤلاء الأفراد.
 2:البعد الوجداني /2-2

يقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو 
مؤسسة في إطار مجموعة الصور الذىنية التي يكونيا الأفراد، ويتشكل الجانب الوجداني مع 

نحو الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعمومات والمعارف التي يكونيا الأفراد 
 القضايا والمؤسسات والموضوعات المختمفة ويدرج البعد الوجداني بين الإيجابية والسمبية 

 البعد السموكي: / 2-3
يعكس سموك الفرد طبيعة الصور الذىنية المشكمة لديو تجاه المؤسسات، حيث ترجع أىمية 

 الصورة الذىنية في احد أبعادىا إلى أنيا تمكن من التنبؤ بسموك الأفراد.
 

                              
إنٓاو تٍ فشد٘ ،عٓٛهح تهثضٔس ، دٔس الإػلاٌ فٙ تضغٍٛ انظٕسج انزُْٛح نهًؤعغح انخذياتٛح نذٖ رًٕٓسْا انخاسرٙ ، 1

 57يزجسج تخشد نُٛم شٓادج انًاعتش ،تخظض إػلاو ٔإتظال ،رايؼح انؼشتٙ تٍ يٓٛذ٘ ، أو انثٕالٙ ،ص 
عٙ ، دٔس انؼلالاخ انؼايح فٙ تضغٍٛ انظٕسج انزُْٛح نهًؤعغح ، يزكشج تخشد نُٛم شٓادج انًاعتش تخظض ْذٖ غش2

 .27إتظال ٔػلالاخ ػايح ،رايؼح انؼشتٙ تٍ يٓٛذ٘ ، أو انثٕالٙ : ص 
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 المطمب الرابع : علاقة المزيج التسويقي الموسع بالصورة الذهنية لممنظمة 

 1:يمكن تمخيص العلاقة بين المزيج التسويقي الموسع والصورة الذىنية فيما يمي  
 :أولا: علاقة الأفراد بالصورة الذىنية

 :د العاممين بالمجال الصحي  مايميمن أىم المواصفات التي يتصف بيا الأفرا  
 الاتصال:/ 1

الإتصال بالمرضى أو التعامل ويعني القدرة عمى التعبير بوضوح وشفاىة أو كتابة عند 
 .معيم
 الحساسية تجاه المريض: / 2

 .ىتمام بمشاعر ووجيات نظر المرضىإظيار الإ
 : المرونة /3

ض يتكيف مع إحتياج كل مريالقدرة عمى تغيير نمط أو أسموب تقديم الخدمة بما يتناسب أو 
 .عمى حدى

 :المعرفة الوظيفية/ 4
والمتمثمة في الفيم الكامل لمخدمات الصحية والمنتجات التي تقدمياالمنظمة الصحية وكذلك 

 السياسات والإجراءات المتعمقة بالتعامل مع المرضى.
حسن المظير وترك انطباع ايجابي ومحبب لدى المرضى بصفة عامة والزوار : المظهر /5

 .بصفة خاصة
ك أن ىذه العناصر في المنظمة الصحية يمكن أن تخمف الراحة والرضى لدى المريض ولا ش

 ية مميزة لممنظمة في ذىن المريضفي تقبمو لمعلاج وىذا يؤدي الى توليد صورة ذىن
 

 ورة الذىنية: علاقة العمميات بالصثانيا
سرعة والدقة إن المنظمة الصحية التي تؤدي عممياتيا أو عمميا عمى أكمل وجو من خلال ال

 :ضى بطريقة ودية يساعد المنظمة فيوالعدالة في الحجز، ومعاممة المر 

                              
عتشفائٛح ػثذ انكثٛش فٛظم ، ستاس ػثذ انشصاق ، دٔس انًضٚذ انتغٕٚمٙ انظضٙ فٙ تضغٍٛ انظٕسج انزُْٛح نهًؤعغاخ الإ1

انخاطح ،يزكشج نُٛم ضٓادج انًاعتش فٙ ػهٕو انتغٛٛش ، تخظض اداسج أػًال ، رايؼح يضًذ تٕضٛاف ، انًغٛهح ، ص 

22-25 
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 .، الزائر( لحظة دخولو لممنظمة الصحيةالمريض(توليد الإنطباع الاول لدى المراجع  -
 .اعيد وفقا لجدولة مخططة لمعممياتالإلتزام بالمو  -
  .وتقميل التكمفة تحقيق جودة الخدمة المقدمة بتقميل وقت انتظار الزبون -
  .جذب زبائن محتممين وكسب رضى الحاليين وضمان ولائيم لممؤسسة -
 .تقميل الإجراءات الروتينية لدخول ومغادرة المريض لممنظمة الصحية -

 :بالصورة الذهنية: علاقة الدليل المادي ثالثا
صادفو المريض لمدليل المادي أىمية كبيرة في تكوين الصورة الذىنية وذلك لأنو أول ما ي

بإتصالو مع المنظمة الصحية ولذلك فإن القائمين عمى المنظمة الصحية يسعون الى ابراز 
الجوانب المادية وغير المادية في المنظمة الصحية والتي تتمثل في تصميم وترتيب ونظافة 
ى المنظمة الصحية ، والإختيار المناسب لموقع المنظمة الصحية بما يحقق السيولة واليسرلد

المريض في الوصول إلييا ، وىذا يؤدي في النياية الى خمق الإنطباع الإيجابي الذي يأخذه 
.المنظمة الصحية بعد مغادرتو ليا المريض عن



 

 الفصل الثاني
مستشفى عسلي  دراسة حالة

 -المسيلة –محمد بعين الملح 
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 :تمهيد

يعد قطاع الخدمات أحد أىم الاتجاىات الحديثة للاقتصاديات المعاصرة بالنظر إلى 
 ا مساىمتو الميمة في الإنتاج الإجمالي.الحصة التي يستحوذ عمييا في ميدان الشغل وكذ

إذ نما قطاع الخدمات بسرعة فائقة وحولت معظم الاقتصاديات الى اقتصاديات خدمية، 
وحاليا يعتبر قطاع الخدمات قمب الاقتصاد المعاصر، ولقد تأكد للاقتصاد المعاصر من 

 الاقتصادية. ضرورة تطوير ىذا القطاع الحساس لما لو من تأثير إيجابي عمى التنمية
 ول: نبذة عامة عن المستشفى محل الدراسةالمبحث الأ

 المطمب الأول: التعريف بالمستشفى
وىو يحتوي عمى  1981تأسس المستشفى العمومي عسمي محمد ب عين الممح في سنة 

، وىو ح، امجدل، جبل مساعدمراكز صحية وقاعات علاج ويشمل ثلاث دوائر عين المم
وتم فتح جميع المصالح الموجودة   GEBAالشركة البمجيكية  مستشفى عصري من انجاز

. وتمتع رسري 240بطاقة استيعاب تصل الى  1986في المستشفى ليبدأ العمل سنة 
مميار  45انية تقدر بحوالي مستخدم وميز  450و 400المؤسسة بمورد بشري يتراوح بين 

  .سنتيم
 :فىاقة الإستيعابية لمصالح المستش: الط 2رقم  الجدول

المصالح 
 الإستشفائية 

عدد 
 الأسرة

قاعة 
 العمميات

وحدات 
 المخبر

وحدات 
الفحص 
 بالأشعة

مركز 
 حقن الدم

 الصيدليات

10 264 04 01 01 01 01 
 : وثائق المؤسسة المصدر
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 المطمب الثاني : الهيكل التنظييمي لممستشفى

 
 المصدر: وثائق المؤسسة                        

 :ل التنظيمي لممستشفىشرح الهيك
 :رالمدي /1

 ر المستشفى.ييعتبر المسؤول الأول عن تسي
 مكتب التنظيم العام: /2

ىو المنسق الإداري بين المديريات الفرعية لممؤسسة ويقوم بمتابعة جميع الإجراءات 
  .الإدارية إلى حيز التنفيذ

 :تب الاتصالمك /3
 .ا إلى المديرت الإدارية و تسميمييقوم باستقبال المنشورا
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 المديرية الفرعية لمموارد البشرية: /4

 وتتمثل في:
 :سيير الموارد البشرية والمنازعاتمكتب ت/ 4-1

يقوم بتسيير الموظفين وفقا لقوانين التنظيمية المنصوص عمييا من طرف سمطة القرار 
 متابعة الحياة المينية لمموظفين )تعيين ,ترقية ,عزل , تقاعد ,تحويل(

 :مكتب التكوين/ 4-2
 يتكفل بتكوين و تحسين كافة فئات المؤسسة 

جب المرسوم يشرف عمى تسيير المديرية )نائب مدير فرعي( معين من قبل وزارة الصحة بمو 
 .راو مكمف من طرف المدي

 :ب تنظيم ومتابعة النشاطات الصحيةمكت/ 4-3
 .لكل نشاطات المصالح الاستشفائية يقوم بإجراء حصيمة

 .وشبو الطبي في المؤسسة وتقييميا اط الطبيضمان النش
 .ول لممسؤولين عمى مناوبة الأطباءوضع جد

 وضع المؤشرات الصحية 
 المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرفقة :/ 5
 مكتب صيانة التجهيزات الطبية :/ 5-1

 .طبية المتواجدة في كافة المستشفىمختص في صيانة الأجيزة ال
 :مكتب صيانة التجهيزات المرفقة/ 5-2

 .ذلك الكيرباء  والبناء والترصيص تتكفل بصيانة ىياكل المؤسسات بما في
      :مديرية الفرعية لممالية والوسائلال/ 6

 :المصالح و بو ىو مكتب خاص بتنظيم وتقسيم النفقات الخاصة بالمؤسسة وفقا لحاجيات
 :مكتب الصفقات العمومية/ 6-1

كتب خاص بدراسة الممفات و الإعلان عن صفقات قد تم عقدىا من طرف ىذا ىو م
 المكتب واختيار المتعاقد الذي تتوفر فيو الشروط.
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 :مكتب الميزانية والمحاسبة/ 6-2
يقوم بدراسة الميزانية وتمويمييا عمى حسب الاحتياجات والتكمفة السنوية تعطى من طرف 

يكون التوزيع بطرقة لان الصحة حاليا مجانية اذ  الدولة والضمان الاجتماعي كمساىمة
 .عممية ودقيقة

 :المديرية الفرعية لممصالح الصحية -7
 يتمثل دورىا في ضمان النشاط الطبي والشبو الطبي في المؤسسة وينقسم الى ثلاث مكاتب :

 :مكتب الدخول 
يوميا في سجل يقوم مكتب الدخول بتسجيل كل العمميات و النشاطات والفحوصات المجرات 

 خاص يراقبو مدير النشاطات الصحية.
 :رئيس مصمحة 

 يوجو الموظفين ويساىم في تسيير المصمح وىو ىمزة وصل بين الادارة ومكتب الدخول .
 :مكتب التسجيل 

تسجيل المرضى ومرافقييم كما يتكفل بتحصيل مستحقات المبيت عند خروجيم من 
 المستشفى ويقوم بتسجيل التحويلات

 :ب الحالة المدنيةمكت 
 .يقوم بتسجيل المواليد والوفيات

 :مكتب الاحصاء
 المرافقين(  -يقوم بعممية احصاء شاممة )المرضى

 :مكتب التعاقد وحساب التكاليف
 .يقوم بحساب وتسجيل كل نفقات المصالح

  ة.يقوم بتحديد الوجبات اليومية لممريض وكذلك سعر اليوم الاستشفائي -
 .فية الكمىيقوم بتحديد سعر تص -
 .يقوم بحساب كل التكاليف الخاصة بالمؤسسة عند كل اخراج -
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 :ميام مؤسسة التربص
امة و متكاممة و متسمسمة تتمثل أىمية المؤسسة العمومية الاستشفائية في التكفل بصفة ع

 :بما يمي
عادة التأىيل الطبيضمان توزيع برمجة العلاج الشفائي والتشخ  .يص وا 

  .ية لمصحةتطبيق البرامج الوطن
  .ضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية
 .ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفيم

 :لمميزة لمتسويق الخدمي بالمستشفىالمطمب الثالث: العناصر ا
 .ل المادي والعمميات بالمستشفىوتتمثل في كل من الأفراد ، الدلي

 : الأفراد/ 1
 : مقسمون كما يمي 405، يبمغ عددىم وىم العنصر البشري المشارك في تقديم الخدمة 

 75: أطباء
 200: شبو طبي
 80: إداريين

  50: متعاقدين
 : الملاحظات المسجمة
 :ؤسسة تم تسجيل الملاحظات التاليةمن خلال زياراتنا لمم

 .يتكمم أغمب العمال بالمستشفى بصوت عال -
 ماشى مع وظائفو والتقسيم الداخمي لمعمل.لكل موظف ميام تت -
  .زي الأطباء والممرضين تقريبا موحد -
 معاممة المرضى تختمف من موظف لآخر. -
في بعض الحالات لا يعير العمال الإىتمام بإستفسارات وطمبات المرضى بسبب  -

 الانشغال.
 
 



 
 العمميات:/ 1

لخدمة عمى مستوى المستشفى يم اتمثل أىم عناصر العمميات والإجراءات الخاصة بتقد
 :كالآتي

 :) الإستعجالية(في الحالات غير العادية 
 :بالمستشفى في ىذه الحالة كالاتي تتمثل العمميات

عند  تحويل المريض الى المستشفى يتم إدخالو الى قسم الطوارئ وتكون فترة الإنتظار 
 .دمة حسب درجة الإستعجالقصيرة أو منع

 خيص المقدم من طرف الطبيب العام اليل إستعجالية حسب التشيتم تحرير كشف أو تح
 يعيد المريض الكشف و/أو التحاليل إلى الطبيب الذي شخصو لتقييمو.

 .ة يعيد المريض الاستشارة من جديدفي حالة تغيير المناوب
 يتوجو المريض الى مكتب القبول مرفقا ببطاقة كلأىا الطبيب المعالج ليستمم كشف القبول.

 اجراءات الدخول تتم في وقت قصير جدا لا يتجاوز الخمس دقائق
 زيارات الأطباء الأخصائيين غير محددة بوقت عكس الأطباء العامين.

 : في الحالات العادية -
 :ريع وتتمثل في الآتيتمثل حالات لا تستدعي التدخل الس

والتحاليل التي يتقدم المريض المى المصمحة المحددة مرفقا بممف يحتوي عمى الكشوفات 
 .عددة الخدمات مع تسجيل رقم ىاتفوحددىا الطبيب خلال المتابعة عمى مستوى العيادات مت

، كما فىتتم برمجة استشفاء أو إجراء عممية جراحية ثم الإتصال بالمريض ليمتحق بالمستش
مميات العميات المنظوية تحت ىذا الإجراء ب، تسمى العمق أيضا المريض بالبطاقة المرافقةيرف

 الباردة أو المحضر ليا مسبقا.
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 :البيئة المادية/ 3
 استحوذت المؤسسة عمى موقع استراتيجي في المدينة 

 :وقد لاحظنا مايمي
 .الخارجي لممستشفى جيد الى حد ما المظير

 اللافتات الإرشادية تسيل الوصول الى الأقسام والمصالح المختمفة وواضحة .
 كراسي قاعات الإنتظار مريحة

 المؤسسة عموما نظيفة
 تجييزات الفندقة عموما مقبولة

 بالنسبة لمتجييزات الطبية يحتوي المستشفى عمى العتاد التالي :
 : التجييزات الطبية بمستشفى عسمي محمد عين الممح 3رقم الجدول 

 العدد نوع العتاد
 02 (rectoscopeمنظار مستقيم )
 03 (microscope laporatoireمنظار المخبر ) 
 05 (table operatoirطاولة العمميات )

 02 (table daccoushementطاولة الولادة)
 17 (moniteur seurveilanceشاشة مراقبة)

 02 ( defibrillateurمزيل الرجفان )الصاعق( )
 18 (aspirateur de chirurgieالشاطفة الجراحية)

 03 (respirateurجياز التنفس الاصطناعي )
 09 (autoclaveتعقيم بالبخار المضغوط)جياز ال
 05 (spectrophometreمطياف)

 03 (appareil danesthesieجياز تخدير)
 01 (radioأجيزة الراديو)

 03 (echographeجياز التصوير بالموجات فوق الصوتية)
 10 (ECGأجيزة تخطيط القمب)
 15 (generateurs de dialesesمولدات غسيل الكمى )
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 : تصميم الدراسة الميدانيةحث الثانيالمب

 منهجية الدراسة الميدانيةالمطمب الأول: 
 أولا: المنهج المستخدم

مستشفى " في لدراسة مدى أىمية المزيج التسويقي الموسع في تحسين الصورة الذىنية 
تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي لكونو مناسب لمثل   " المسيمة_عين الممح_عسمي محمد

نوع من الدراسات، كما تم استعمال منيج دراسة الحالة وذلك من خلال تصميم استبيان ىذا ال
وتوزيعيو عمى زبائن المستشفى بيدف اختبار فرضيات الدراسة والتعرف عمى مدى تأثير 

 العناصر المميزة لمتسويق الخدمي عمى الصورة الذىنية.
 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة 

 مجتمع الدراسة/ 1
ع ىم كل ما يمكن أن تعمم عمييم نتائج الدراسة، وحصر مجتمع الدراسة يعد ضروريا المجتم

لتبرير الاقتصار عمى العينة بدلا من المجوء إلى المجتمع كمو، ويمثل مجتمع الدراسة في 
 ىذه الحالة زبائن مستشفى عسمي محمد. 

 عينة الدراسة/ 2
نات الميدانية إذ تعتبر جزءا من أفراد تعرف العينة أنيا المفردات التي تُجمع منيا البيا

المجتمع،يتم اختيار عينة من مجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة عمى جميع مجتمع لكثرة 
العدد أو بالنظر إلى التكاليف المادية والبشرية وعامل الوقت، ليذا تم أخذ عينة وكان حجميا 

شوائية، وذلك لتفادي التحيز في مفردة أين تم اعتماد أسموب العينة الع 61مساوياً لــ: 
الإجابات.
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 ثالثا: أدوات الدراسة وجمع البيانات
تم المجوء إلى استخدام مجموعة من الأدوات التي أممتيا طبيعة الموضوع وأيضا طبيعة  

 المعمومات في حدة ذاتيا، حيث تم جمع البيانات من مصادر الآتية:
 :المصادر الأولية/ 1

 الاستبيان: 
عبارة عن نموذج يضم مجموعة من الأسئمة التي توجو للأفراد  تبيان عمى أنو: "يعرف الاس

بيدف الحصول عمى بيانات معينة ". واستخدام استمارة الاستبيان لمعالجة الجوانب التحميمية 
لموضوع الدراسة تم المجوء إلى جمع البيانات الأولية من خلال الاستبيان كأداة رئيسية لما 

ي توفير الوقت والجيد، من أىم الاعتبارات المنيجية التي اعتمدت في ليا من أىمية ف
اختيار ىذه الأداة ىو أن الاستبيان يعد أداة منظمة ومضبوطة لجمع البيانات وذلك من 
خلال صياغة نموذج من الأسئمة التي توجو بدورىا إلى الأفراد لمحصول عمى بيانات معينة، 

م ىذه الأداة وكذا الإطار العام لموضوع الدراسة من جية بالإضافة إلى الاتساق بين استخدا
 وحجم العينة من جية أخرى.

 المصادر الثانوية / 2
تم الاعتماد عمى قائمة متنوعة من الكتب بالإضافة إلى المقالات والأبحاث المنشورة وكذا   

حديد رسائل ومذكرات التخرج التي تناولت جوانب من موضوع الدراسة، ومن خلاليا تم ت
 شكل الدراسة وفرضياتيا.
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 المطمب الثاني: وصف وتحميل أداة الدراسة )الاستبيان(
تم استخدام الاستبيان من أجل جمع البيانات لتحقيق أىداف الدراسة، وفيما يمي شرح لأىم 

 .وأبعادهمحاوره 
 أولا: محاور وأبعاد الاستبيان

التقديم، حيث يختص المحور الأول يتكون الاستبيان من قسمين بالإضافة إلى صفحة 
مدة ال الصفة، بالمعمومات الشخصية ويشمل:الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الوظيفة،

المكوث في المستشفى.أما المحور الثاني فيو خاص بعبارات المزيج التسويقي الموسع 
ر الأفراد عبارات لعنص 8عبارة مقسمة كالآتي:  26كمتغير مستقل، وقد بمغ عدد عباراتو 

عبارات لكل من عنصر الدليل المادي والعمميات، في حين تضمن المحور الثالث  9و
منيا خاصة بالبعد المعرفي  6عبارات،  9المتغير التابع لمدارسة معبر عنو بالصورة الذىنية 

 34عبارات المتبقية تابعة لمبعد السموكي، ليكون مجموع عبارات الاستبيان مساويا لــــ 3و
 ة.عبار 

لكل سؤال من أسئمة الاستبيان خمس إجابات بديمة وفقا لدرجة معيارية يمكن من  
خلاليا الحكم عمى مدى إيجابية أو سمبيتو، وذلك طبقا لمقياس ليكرث الخماسي، والذي 

، حيث لا أتفق بشدة، لا أتفق، محايد، أتفق، أتفق بشدةيتكون من خمس درجات تتراوح بين: 
بأوزان ترجيحية متدرجة من أكبر لأصغر المستويات والتي تقيس  تم ترجيح تمك الدرجات

 اتجاىات وآراء المستقصي منيم.
 درجات الاستجابة وفقا لسمم ليكرث الخماسي :4الجدول رقم

1 2 3 4 5 
 أتفق بشدة أتفق محايد لا أتفق لا أتفق بشدة 
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 ثانيا: اختبار صدق وثبات الاستبيان
 ق وثبات الاستبيانيوضح درجات صد :5الجدول رقم

 النتيجة عبارة 34 
  0.94 معامل الصدق

 0.89 معامل الثبات جيدة
 (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) :المصدر

يقصد بصدق الاستبيان أن تقيس أسئمتو ما وضعت لقياسو، وقد تم التأكد من صدقو بعد 
الثبات ألفا كرومباخ ،يلاحظ من  حساب معامل الصدق عن طريق حساب جذر معامل

وىذا يدل عمى صدق أداة 0.60وىي أكبر من  0.94الجدول النسبة عالية جدا وقدرت ب 
، ويقصد بو أن يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو 0.89الدراسة. أما الثبات فقد وجد أنو 

ط، وىذا يعني تم إعادة توزيعو عمى أفراد العينة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشرو 
 .الاستقرار في نتائج الاستبيان، معامل، والجدول الموالي يوضح ذلك



 دساعح صانح يغتشفٗ ػغهٙ يضًذ ب ػٍٛ انًهش   انخاَٙ انفظم 

 
43 

 معامل الفا كرومباخ:  6الجدول رقم 
 معامل الثبات معامل الصدق المحاور

 0.84 0.91 المزيج التسويقي الموسع
 0.84 0.91 الصورة الذىنية

 (SPSS) : من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر
 

 المطمب الثالث: إجراءات تحميل المعمومات 
بعد جمع البيانات من عينة الدراسة، يتم تحميميا وتفسيرىا، ونعني بذلك استخراج الأدلة  

والمؤشرات العممية والكمية والكيفية التي تبرىن عمى إجابة أسئمة الدراسة وتؤكد قبول 
ات من ثلاثة مراحل: مرحمة تييئة البيانات الفرضيات من عدمو، وتتكون عممية تحميل البيان

 لمتحميل، مرحمة التحميل ذاتيا، وأخيرا مرحمة التفسير.
 أولا: مرحمة تهيئة المعمومات

ىذه المرحمة ىي الأخرى تتم عبر ثلاث خطوات، من مراجعة لممعمومات، تبويبياـ ثم  
 تفريغيا. كالتالي:

 يانا صحيحا وكامل المعمومات، استب 61مراجعة البيانات: حيث تم استرجاع / 1
تبويب المعمومات: تم استخدام طريقة الترميز لاستمارات الاستبيان والأسئمة المتضمنة / 2

 ليا لتسييل عممية الإدخال والتعامل مع الحاسب الآلي، حيث تم:
 61الى غاية  1ترقيم الاستمارات من / 2-1
 5الى  1ن وضع رقم ىوية لكل اجابة من إجابات السؤال م/ 2-2
وضع رمز ىوية لكل بعد من أبعاد الاستمارة الموزعة حسب الاسم اللاتيني لممحور / 3

 .وأبعاده
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جاباتيا تم / 4 تفريغ المعمومات: بعد الانتياء من عممية الترميز للاستمارات وأسئمتيا وا 
ية الانتقال الى مرحمة إدخال البيانات إلى الحاسوب باستعمال برنامج الحزمة الإحصائ

 (.SPSSلمعالجة البحوث الاجتماعية )
 ثانيا: مرحمة تحميل المعمومات

بعد الانتياء من تييئة المعمومات، تم الانتقال إلى مرحمة التحميل الكمي حيث تم القيام 
بتحميل الإجابات المغمقة لأفراد العينة المذين تم استقصاؤىم، من خلال التعامل مع الأرقام 

 تنظيم البيانات وعرضيا في جداول.الدالة، وذلك عن طريق 
 ثالثا: الأساليب الإحصائية المستخدمة

 التكرارات، النسب المئوية، وذلك لتقديم وصف شامل لمفردات العينة.- 
 المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري لمحكم عمى مدى استجابة مفردات العينة  -
 الاستبيان والتحقق من ثباتو اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ، لمتأكد من صدق -
 تحميل الانحدار البسيط لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع- 
 .( في كل من التحميل والاستنتاجF, Sig, R,r, tالاستعانة بالأدوات الإحصائية )- 
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 المبحث الثالث: عرض وتحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة 
 عرض وتحميل متغيرات الجنس والعمر والمستوى التعميمي والوظيفة لمفردات :المطمب الأول

 العينة 
 الجنس/ 1

 يبين تمثيل العينة حسب متغير الجنس:  7الجدول رقم 
 النسبة التكرار الجنس
 49.2 30 ذكر
 50.8 31 أنثى

 %100 61 المجموع
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر
يبين التحميل الإحصائي أن نسبتي الذكور والإناث كانت متقاربة إلى حد كبير، فنسبة  

كانت للإناث بتكرار قدره  %50.8، أما باقي النسبة المساوية لــ %49.2الذكور قدرت بــ 
والشكل الموالي مفرد، وىذا يفسر أن العينة تناسبية إذا تعمق الأمر بمتغير الجنس، 31

 .يوضح ذلك

      

تمثيل العينية حسب متغير الجنس:  الشكل رقم 

ذكر

أنثى

 
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر
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 العمر/ 2
 يبين تمثيل العينة حسب متغير العمر: 8الجدول رقم 

 النسبة التكرار العمر
 9.8 6 سنة 20أقل من 

 70.5 43 سنة 29 – 20
 14.8 9 سنة 39 – 30
 4.9 3 سنة 49 – 40
 0.0 0 ـــــــــــــرسنة فأكث 50

 %100 61 المجموع
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر

وقدرت نسبتيم ب  سنة 29 - 20أقل من يوضح الجدول أن أغمب مفردات العينة من فئة 
 20. أما الفئة الأصغر سنا أقل من %14.8سنة بنسبة بــ 39 – 30وتمييا الفئة 70.5%
سنة فقد وافقت الأقمية  49-40في حين الفئة الأكبر سنا %9.8د كانت نسبتيا سنة فق
 50من إجمالي العينة المدروس، في الأخير لم يتم تسجل أي مفردة سنيا يفوق %4.9بنسبة

 سنة،والشكل الموالي يوضح ذلك.

 
 (SPSSمج ): من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برناالمصدر
 المستوى التعميمي/ 2
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 يبين تمثيل العينة حسب المستوى التعميمي: 9الجدول رقم 
 النسبة التكرار المستوى

 1.6 1 أقل من ثانوي
 4.9 3 ثانوي

 78.7 48 جامعي
 14.8 9 دراسات عميا

 %100 61 المجموع
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر
ظ من الجدول أن أصحاب المستوى الجامعي شكموا أغمبية مفردات العينة بتكرار يلاح 
وىذا ما يعطي فكرة  %14.8وبعدىا فئة دراسات عميا بنسبة  %78.7مفردة ونسبة 48قدره 

عن المستوى العممي الجيد الذي تممكو العينة، في حين جاءت فئة ثانوي في المرتبة الثالثة 
، أما الأقل من ثانوي فشوىدت مفردة واحدة من إجمالي %4.9وبنسبة ضعيفة قدرت بــ

 والشكل الموالي يوضح ذلك أكثر. العينة،

 
 .(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



 الوظيفة/ 3
 يبين تمثيل العينة حسب الوظيفة: 10الجدول رقم 
 النسبة التكرار الوظيفة
 70.5 43 طالب
 11.5 7 موظف

 8.2 5 أعمال حرة
 0.0 0 متقاعد
 9.8 6 عاطل

 %100 61 المجموع
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر

، أما الموظفون فقد كانت %70.5يظير الجدول أن أكثر المفردات من فئة طالب ونسبتيم 
تأتي الفئتين عاطل وأعمال حرة بنسبتين متقاربتين من مجمل العينة، ثم  %11.5نسبتيم

عمى الترتيب، وتفسير ذلك يعود لمتغير السن، بمعنى أن العينة  %8.2و %9.8قدرتا بــ 
من فئة الشباب وأغمبيم واصل دراستو بالجامعة وبالتالي منطقيا ستكون نسبة الموظفين 

يا ضمن فئة متقاعد ضمن عينة والعمال الأحرار قميمة،في الأخير لا توجد أي مفردة سن
 الدراسة، ويمكن توضيح ذلك أكثر في الشكل الآتي:

 
.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



مدة المكوث بالمستشفى لدى مفردات المطمب الثاني: عرض وتحميل متغيري الصفة و 
 العينة

 الصفة/ 1
 يبين تمثيل العينة حسب الصفة: 11رقم  الجدول

 النسبة التكرار الصفة
 42.6 26 زائر

 29.5 18 مريض
 27.9 17 مرافق مريض

 %100 61 المجموع
 (SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر

يا كانت من فئة زائر، تمي %42.6يظير الجدول أن ما يقارب نصف حجم العينة وبنسبة 
، %27.9، ثم تأتي الفئة الأكثر مرافق مريض بنسبة %29.5فئة من مريض بنسبة 

ويلاحظ أن الفئتين الثانية والثالثة متقاربتين إلى حد كبير، ويمكن توضيح ذلك أكثر في 
 الشكل الآتي:

 
.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



 مدة المكوث في المستشفى/ 2
 يبين تمثيل العينة حسب مدة المكوث: 12الجدول رقم

 النسبة التكرار مدة المكوث
 52.5 32 ساعات

 27.9 17 يوم
 9.8 6 أيام 7إلى  2من 
 4.9 3 يوم 15إلى  8من 

 4.9 3 يوم 15أكثر من 
 %100 61 المجموع

 (SPSSات برنامج ): من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجالمصدر
لم يمكثوا طويلا فقد %52.5يظير الجدول أن أكثر من نصف حجم العينة وبنسبة  

قدرت مدة تواجدىم بالمستشفى بالساعات، يمييم الفئة الأطول مدة نسبيا والذي مكثوا يوما 
 8، أما الفئتين من %9.8أيام بنسبة  7إلى  2، ثم تأتي الفئة من %27.9كاملا ونسبتيم

لكل منيما، ويمكن توضيح  %4.9يوم، فقد كانوا الأقمية وبنسبة  15يوم وأكثر من  15إلى 
 ذلك أكثر في الشكل الآتي:

 
.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



 المبحث الرابع:اختبار فرضيات الدراسة
 فرعية الأولىاختبار الفرضية الالمطمب الأول: 

تنص الفرضية الفرعية الأولى عمى أن مستشفى عسمي محمد بعين الممح  ييتم  
 بالمزيج التسويقي الموسع وسيتم اختبارىا في ىذا المطمب 

H0 بالمزيج التسويقي الموسع  مستشفى عسمي محمد بعين الممح: لا ييتم 
H1 لموسعبالمزيج التسويقي ا مستشفى عسمي محمد بعين الممح: ييتم 

مستشفى عسمي محمد بعين الممح لاختبار الفرضية الأولى، وقياس مستوى اىتمام  
نقوم باختبار أبعاد محور المزيج التسويقي الموسع كلٌ لوحده، ثم  بالمزيج التسويقي الموسع

 نجري الاختبار عمى العبارات مجتمعة، وذلك عمى النحو الآتي:
 أولا: عنصر الأفراد

مستشفى عسمي محمد تجابات مفردات العينة حول عنصر الأفراد في اس: 13الجدول رقم 
 بعين الممح

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة 

 متوسطة 1.15 3.08 يحظى المرضى بمعاممة جيدة في المستشفى
يبدي العمال التعاطف والاىتمام عند التعامل مع 

 المرضى
 متوسطة 1.12 3.08

 متوسطة 1.16 2.68 رضين المرضى عمى طول اليوميرافق المم
يرد عمال المستشفى عمى تساؤلات واستفسارات 

 المرضى
 متوسطة 1.15 3.26

 متوسطة 1.12 3.16 يمتاز الطاقم الطبي بالكفاءة والخبرة
يوضح العاممون في المستشفى لممرضى المشاكل 

 الصحية التي يعانون منيا بطريقة يفيميا المريض
 متوسطة 1.11 3.36

 متوسطة 1.22 3.03 يحتوي المستشفى عمى عدد كافي من العمال
 متوسطة 1.15 3.00 الشعور بالأمان عند التعامل مع موظفي المستشفى

 متوسطة 810. 3.08 الدرجة الكمية
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.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



مية لمبعد الأول من المحور الثاني )عنصر الأفراد/ يبين الجدول أن درجة الاستجابة الك
اىتمام مما يدل عمى قمة  3.08المزيج التسويقي الموسع( كانت متوسطة وقد قدرت بــ 

، ويلاحظ أن بعنصر الأفراد من وجية نظر الزبائن مستشفى عسمي محمد بعين الممح
فت العبارة  "يوضح درجات الاستجابة متقاربة وفي مجموعيا تؤول إلى الحياد إذ صاد

العاممون في المستشفى لممرضى المشاكل الصحية التي يعانون منيا بطريقة يفيميا 
أما العبارة "يرافق الممرضين المرضى عمى طول  3.36المريض" أعمى استجابة قدرت بــ 

( وما يؤد ذلك 2اليوم" فقد كانت نسبة الموافقة عمييا ضعيفة وتؤول إلى عدم الاتفاق )
" يحظى المرضى بمعاممة جيدة في المستشفىطات الحسابية لمعبارتين الأولى القائمة: "المتوس

والثانية "يبدي العمال التعاطف والاىتمام عند التعامل مع المرضى" فقد سجمتا متوسط قدره 
الشعور بالأمان عند التعامل وىما تفسران بعضيما، وفي نفس السياق سجمت العبارة " 3.08

لوحظ ارتفاع  وىو يدل عمى الحياد التام، وبالمقابل 3تشفى" متوسط قدره مع موظفي المس
طفيف في درجات الموافقة لكل من العبارتين الرابعة والخامسة عمى الترتيب وىو ما يفسر 

يرد بيا عمال المستشفى عمى تساؤلاتيم كما أنيم لا ليسوا مقتنعين كثيرا بالطريقة التي 
 مصمحة من ذوي الكفاءة العالية.يعتقدون أن الطاقم الطبي لم

بأن مستشفى عسمي  والقائمة (H0ما سبق من تحميل يقود إلى قبول الفرضية الصفرية ) 
اص بالأفراد من وجية نظر محمد بعين الممح لا ييتم بالمزيج التسويقي الموسع في جزئو الخ

.الزبائن



 ثانيا: عنصر الدليل المادي 
مستشفى عسمي العينة حول عنصر الدليل المادي في  استجابات مفردات: 14الجدول رقم 

 .محمد بعين الممح
 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة 

 عالية 790. 4.03 موقع المستشفى ملائم
 متوسطة 1.19 3.32 المظير الخارجي لممستشفى جيد
 متوسطة 1.05 3.45 مظير الموظفين بالمستشفى لائق

 متوسطة 1.20 3.13 داخمي لممستشفى ملائم لممرضىالتصميم ال
يوفر المستشفى أماكن مريحة للانتظار وراحة 

 المريض
 متوسطة 1.26 2.59

 ضعيفة 1.25 2.47 يتوفر المستشفى عمى دورات مياه نظيفة وصحية
يضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسيل 

 الوصول الى الأقسام والمصالح المختمفة
 عالية 970. 3.81

 متوسطة 1.31 2.75 تجييزات الغرفة كافية)سرير، غطاء، إنارة، تكييف(
 متوسطة 1.28 2.59 يتوفر المستشفى عمى التجييزات والتقنيات الحديثة 

 متوسطة 800. 3.13 الدرجة الكمية
.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



تجابة الكمية لمبعد الثاني من المحور الثاني )عنصر الدليل يظير الجدول أن درجة الاس
مما يدل  3.13المادي/ المزيج التسويقي الموسع( كانت متوسطة ىي الأخرى وقد قدرت بــ 

بعنصر الدليل المادي من وجية نظر مستشفى عسمي محمد بعين الممح اىتمام عمى قمة 
ة مقارنة مع عنصر الأفراد بمعنى آخر ، إلا أن ىناك تبيان بين درجات الاستجابالزبائن

ىناك عبارات متوسطيا الحسابي عالي وأخرى منخفض ونقصد بالأولى أي ذات الموسط 
و"يضع المستشفى لوحات  4.03موقع المستشفى ملائم" بمتوسط قدره العالي العبارتين "

 3.81ــ وعلامات إرشادية تسيل الوصول إلى الأقسام والمصالح المختمفة" بمتوسط قدر ب
وىذه النتائج تبين أن المصمحة ميتمة باختيار الموقع المناسب سيل الوصول والقريب من 
المرافق وغيرىا بالإضافة إلى تزويده بموحات إرشادية ساىمت في تسييل حركة الزبائن 
داخمو، ومن جية نقصد بالعبارات ذات المتوسط المنخفض كل من العبارات الخامسة، 

والتاسعة والتي تدور حول سبل الراحة والرفاىية كأماكن الانتظار ودورات  السادسة، الثامنة
المياه بالإضافة إلى تجييزات الغرف وكذا العتاد العصر والمتطور فقد كان أعمى متوسط ليا 

، وبالتالي فإن الزبائن لا يرون أن المصمحة تيتم بيذه الجوانب المادية، 2.75مساويا لــ 
ة بمظير المصمحة ومظير الموظفين بالإضافة إلى التصميم الداخمي تبقى العبارات الخاص

 3.45لم تحظى بالقبول المعتبر ىي الأخرى ولم يتعدى متوسطيا 
بأن مستشفى عسمي  والقائمة (H0ما سبق من التفسير يقود إلى قبول الفرضية البديمة ) 

ص بالدليل المادي من محمد بعين الممح لا ييتم بالمزيج التسويقي الموسع في جزئو الخا
وجية نظر الزبائن.



 ثالثا: عنصر العمميات
مستشفى عسمي محمد استجابات مفردات العينة حول عنصر العمميات في :15الجدول رقم 
 بعين الممح

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة 

 متوسطة 1.32 3.14 ساعة 24توفر الخدمة عمى مدار 
 ضعيفة 1.25 2.42 فى بالسرعة في تقديم الخدمةيمتاز المستش

 متوسطة 1.21 2.83 يمتزم المستشفى بالمواعيد التي يقدميا
 متوسطة 1.16 2.67 يخصص وقت كافي لكل مريض

 متوسطة 1.09 3.19 يقوم الطاقم الطبي بزيارات تفقدية لممرضى
 متوسطة 1.17 3.08 يوجد انسجام بين الموظفين بالمستشفى

 متوسطة 1.12 2.85 يات الادارية بالمستشفى سيمةالعمم
 متوسطة 1.24 3.27 يقدم الأكل في الوقت المناسب

يضمن المستشفى سرية المعمومات الخاصة 
 بالمرضى

 عالية 850. 3.67

 متوسطة 870. 2.93 الدرجة الكمية
.(SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )المصدر



أن درجة الاستجابة الكمية لمبعد الثالث من المحور الثاني )عنصر العمميات/  يبرز الجدول
المزيج التسويقي الموسع( كانت متوسطة وىي الأقل مقارنة بالعنصرين السابقين الأفراد 

مستشفى عسمي محمد بعين اىتمام مما يدل عمى قمة  2.93والدليل المادي، حيث قدرت بــ 
، ويلاحظ أن المتوسطات الحسابية معبر عنيا جية نظر الزبائنبعنصر العمميات من و الممح 

كأعلاىا والخاص بالعبارة "يضمن  3.67بدرجات الاستجابة كانت متقاربة تراوحت بين 
والخاص بعبارة "يمتاز  2.4المستشفى سرية المعمومات الخاصة بالمرضى" وأدناىا 
نة يرون أن المستشفى  يضمن المستشفى بالسرعة في تقديم الخدمة" أي أن مفردات العي

سرية معموماتيم إلا أنو بطيء في تقديم الخدمات ليم، وقد لوحظ أن العبارات المتبقية 
يقدم الأكل في الوقت المناسب" و"يقوم الطاقم الطبي حظيت بقبول متوسط كالعبارات "

بزيارات تفقدية لممرضى" وقبول ضعيف كالعبارتين "يخصص وقت كافي لكل مريض" 
متزم المستشفى بالمواعيد التي يقدميا" والتي تدور حول مسألة الوقت، وىذا ما يؤكد عدم و"ي

موافقة مفردات العينة عمى ىذا البعد عموما لأن الوقت محوري في عنصر العمميات 
خصوصا في الخدمات الصحية، ىذا وقد لوحظ كذلك أن العبارة "العمميات الإدارية 

أن مفردات العينة يواجيون صعوبات في إتمام الإجراءات  بالمستشفى سيمة" مما يدل عمى
 .با عمى تصورىم لأداء المصمحة ككلالإدارية المصمحة ما أنعكس سم

بأن مستشفى عسمي محمد بعين  والقائمة (H0)الصفرية مما سبق يمكن قبول الفرضية  
 ة نظر الزبائن.الممح لا ييتم بالمزيج التسويقي الموسع في جزئو الخاص بالعمميات من وجي

،( يمكن الحكم عمى 14،15، 13بالرجوع إلى النتائج الموضحة في الجداول )النتيجة: 
العلاقة بين متغيري الدراسة المستقل )المزيج التسويقي الموسع( والتابع )الصورة الذىنية( إذ 

لك لوحظ أنيا متوسطة في البعد الأول والثاني وتقترب من الانخفاض في البعد الثالث وذ
حسب درجات الاستجابة )الموافقة( المسجمة. وبحساب الأبعاد مجتمعة يتم التوصل لمستوى 

وىو متوسط إذا ما تمت مقارنتو بالوزن الأعمى  3.05الاستجابة الكمي والذي قدر بــ 
يوضح ذلك. 16، والجدول رقم: 5.00المساوي لــ: 



  يمثل الاستجابة الكمية لمفردات العينة: 16الجدول رقم
 الدرجة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات مجتمعة

 متوسطة 750. 3.05 الدرجة الكمية
 (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) المصدر:

 (H0)الصفرية يمكن رفض الفرضية البديمة وقبول الفرضية 16بناءً عمى نتائج الجدول رقم: 
 مي محمد بعين الممح لا ييتم بالمزيج التسويقي الموسع.بأن: مستشفى عس القائمة

 الفرضية الفرعية الثانيةالمطمب الثاني: اختبار 
تنص الفرضية الفرعية الثانية عمى أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممزيج التسويقي  

الصحي عمى الصورة الذىنية لمستشفى عسمي محمد بعين الممح ، وتتفرع ىذه الفرضية إلى 
 :الفرضيات التالية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأفراد عمى الصورة الذىنية لمستشفى عسمي محمد 
 .بعين الممح

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمدليل المادي عمى الصورة الذىنية لمستشفى عسمي 
 .محمد بعين الممح

محمد  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمعمميات عمى الصورة الذىنية لمستشفى عسمي
 بعين الممح.

مستشفى عسمي محمد بعين الممح ولاختبار الفرضية الأولى، وقياس مستوى اىتمام  
نقوم باختبار أبعاد محور المزيج التسويقي الموسع كلٌ لوحده، ثم  بالمزيج التسويقي الموسع

 نجري الاختبار عمى العبارات مجتمعة، وذلك عمى النحو الآتي:
 الصورة الذىنية أولا: تأثير الأفراد عمى

H0مستشفى عسمي محمد : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأفراد عمى الصورة الذىنية ل
.بعين الممح



H1 لمستشفى عسمي محمد بعين : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأفراد عمى الصورة الذىنية
 .الممح

 ورة الذىنية(نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية )الأفراد/الص:17الجدول رقم 
 (tمعنوية ) (tقيمة ) معاملات معيارية معاملات غير معيارية المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 
 الثابت
 الأفراد

0.02- 
93.0 

0.32 
0.10 

 
0.76 

0.07- 
9.23 

0.941 
0.000 

 R² =0.59معامل التحديد:    r=0.76معامل الارتباط:  الصورة الذىنية
 (SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) من إعداد الطالب المصدر:

( قد R²يظير الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار والمتمثمة في معامل التحديد )
وىذا يشير إلى مساىمة المتغير المستقل )الأفراد( في المتغير التابع  0.59بمغت قيمتو 

، مما يدل عمى 0.76لقيمة ا (rبمغ معامل الارتباط )، وقد %59)الصورة الذىنية( بنسبة 
وجود علاقة موجبة بين المتغيرين. كما أن معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل 

، مما يشير إلى إيجابية العلاقة إحصائيا وقد ظير 0.93معامل المتغير المستقل قد بمغ 
ول ، ومنو فإن ما سبق من تحميل يؤدي إلى قب0.05وىو أقل من  0.000بمستوى معنوية 

(والتي تفيد بأنو: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأفراد عمى الصورة H1الفرضية البديمة )
 .مستشفى عسمي محمد بعين الممح  الذىنية

 ثانيا: تأثير الدليل المادي عمى الصورة الذىنية
H0مستشفى عسمي : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمدليل المادي عمى الصورة الذىنية ل

 .ن الممحمحمد بعي
H1 لمستشفى عسمي محمد : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمدليل المادي عمى الصورة الذىنية

.بعين الممح



 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية )الدليل المادي/الصورة الذىنية(:18الجدول رقم 
 (tمعنوية ) (tقيمة ) معاملات معيارية معاملات غير معيارية المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 
 الثابت

 الدليل المادي
0.12 
87.0 

0.36 
0.11 

 
0.71 

0.34 
7.75 

0.735 
0.000 

 R² =0.50معامل التحديد:    r=0.71معامل الارتباط:  الصورة الذىنية
 (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) المصدر:
( قد R²دار والمتمثمة في معامل التحديد )يبرز الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الانح 

وىذا يشير الى مساىمة المتغير المستقل )الدليل المادي( في المتغير  0.50بمغت قيمتو 
، مما يدل 0.71القيمة  (rبمغ معامل الارتباط )، وقد %50التابع )الصورة الذىنية( بنسبة 

)معامل الانحدار( والتي تمثل  عمى وجود علاقة موجبة بين المتغيرين. كما أن معممة الميل
، مما يشير إلى إيجابية العلاقة إحصائيا وقد ظير 0.87معامل المتغير المستقل قد بمغ 

، ومنو فإن ما سبق من تحميل يؤدي إلى قبول 0.05وىو أقل من  0.000بمستوى معنوية 
عمى لمادي لمدليل ا( التي تفيد بأنو: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية H1الفرضية البديمة )
 .مستشفى عسمي محمد بعين الممحالصورة الذىنية ل

 ثالثا: تأثير العمميات عمى الصورة الذىنية
H0مستشفى عسمي محمد : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمعمميات عمى الصورة الذىنية ل

 بعين الممح .
H1 مي محمد لمستشفى عس: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمعمميات عمى الصورة الذىنية

.بعين الممح



 نتائج تحميل الانحدار لاختبار الفرضية )العمميات/الصورة الذىنية(:19الجدول رقم 
 (tمعنوية ) (tقيمة ) معاملات معيارية معاملات غير معيارية المتغيـــــــر

B SEB  بيتاβ 
 الثابت

 العمميات
0.11 
93.0 

0.25 
0.08 

 
0.83 

0.47 
11.42 

0.637 
0.000 

 R² =0.68معامل التحديد:    r=0.83معامل الارتباط:  رة الذىنيةالصو 
 (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) المصدر:
( قد R²يبين الجدول أن القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار والمتمثمة في معامل التحديد ) 

)العمميات( في المتغير التابع  وىذا يشير إلى مساىمة المتغير المستقل 0.68بمغت قيمتو 
، مما يدل عمى 0.83القيمة  (rبمغ معامل الارتباط )وقد  %68)الصورة الذىنية( بنسبة 

وجود علاقة موجبة بين المتغيرين. كما أن معممة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل 
ئيا وقد ظير ، مما يشير إلى إيجابية العلاقة إحصا0.93معامل المتغير المستقل قد بمغ 

، ومنو فإن ما سبق من تحميل يؤدي إلى قبول 0.05وىو أقل من  0.000بمستوى معنوية 
عمى الصورة لمعمميات ( التي تفيد بأنو: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية H1الفرضية البديمة )

.مستشفى عسمي محمد بعين الممح



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 الخاتمة
 



 الخاتمة:
في الواقع إلا جزء من الصورة النيائية لأي  ىوما  لموسعالمزيج التسويقي اان استخدام 

ستقباليم ليا  خدمية مؤسسة في السوق ومنو فإن مدى استحسان الجميور ليذه الصورة وا 
والعمل  ل تفعيموعمييا من خلا و واعتمادهدواتأيتحدد بدرجة أولى بإىتمام المؤسسة بإستخدام 

 .عمى تطويره
وحتى  لممزيج التسويقي الموسعظمى التي يجب ان نولييا ومن ىنا تتضح لنا الأىمية الع

براز قيمة ىذا الخدمية تحقق المؤسسة  أىدافيا المخططة يجب أولا ان تبدأ بتغيير الذىنيات وا 
 .التطورات في سوق الخدمات الأخير لدى الأفراد لمواكبة 

نشاط عمميات  جزء لا يتجزأ من الخدمية  في المؤسسات ي الخدميالتسويقالمزيج إذ يعد 
لمنيوض بقطاع الخدمات وخاصة ىذه المؤسسات لذلك يجب ان يدرس بعناية ودقة متناىية 

 الصحية منيا .
 وفي الختام تعد دراستنا ىذه مجرد محاولة نتمنى أن تكون أرضية لأبحاث أخرى أوسع 

 التوصيات
 في القطاع الصحي للإىتمام بالمزيج التسويقيالقيام بحملات تحسيسية، تكوينية وتدريبية -
لابد من توفر البنية صحية أي مؤسسة  في تطبيق المزيج التسويقي الصحيحتى يمكن -

 . وأفراد ذوي خبرة ومقدمي خدمة ذوي كفاءة عالية دليل مادي جيد التحتية اللازمة لذلك من
ذلك و الاىتمام بالمزيج التسويقي الموسع التشجيع أكثر عمى المؤسسات الاستشفائية محاولة -

من خلال منح الإمتيازات والتحفيزات والإغراءات، بالإضافة إلى إنشاء برامج خاصة بيم 
متخصصة في ىذا المجال.



 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 

 قائمة المزاجع



 قائمة المراجع:
  أولا: الكتب

، لمكتاب جامعة العموم والتكنولوجيامركز باعموي عبد الخالق ، تسويق الخدمات ، / 1
 .2013صنعاء، اليمن، 

اقر موسى، الصورة الذىنية في العلاقات العامة، الطبعة الأولى، دار أسامة لمنشر ب/ 2
 .2014والتوزيع، عمان، الأردن،

الصفاء لمنشر ، دار أصول ومضامين تسويق الخدمات، طارق قندوز ،  بشيربودية / 3
 .2009، الطبعة الأولى، عمان، والتوزيع

فة ، الطبعة الأولى ، عمان ، الأردن كورتل فريد ، تسويق الخدمات ، دار كنوز المعر / 4
،2009  
ادئ ، التسويق المبميرفت رشوان نيرمين ، السعدني ىبو ، فؤاد عمي ىالة ، محمد لبيب / 5

 2017والتطورات الحديثة،كمية التجارة ، جامعة القاىرة ،
امة والصورة الذىنية ، دار عالم الكتب ، الطبعة الأولى ، لعلاقات الععجوة عمي ، ا/ 6

1983. 
دارة الأزمات / 7 عجوة عمي ، كريمان فريد ، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية وا 

 .، دار عالم الكتب ، القاىرة ، مصر
  

 ثانيا: المذكرات والأطروحات
، مذكرة تدخل ضمن متطمبات نيل شيادة تسويق الخدمات الصحية  ،العامري نجاة/ 8

2009، ، سكيكدة1955أوت  20جارية، جامعةالماجستير، تخصص تسويق، شعبة عموم ت



 
نية لممؤسسة لدى الزبائن، بمواضح لطيفة ، أثر الخداع التسويقي عمى بناء الصورة الذى /9

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في عموم التسيير ، تخصص 
 2017إستراتيجية والتسويق، قسم عموم التسيير ، جامعة محمد بوضياف، المسيمة، 

بن فردي إليام ، سييمة بمبزوح ،دور الإعلان في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة / 10
الخدماتية لدى جميورىا الخارجي ، مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر ، تخصص إعلام 

تصال ، جامعة العربي بن امييدي ، أم البواقي،   .2015وا 
 مذكرة، حسين الخدمات التأمينيةمرقاش سميرة ، أىمية المزيج التسويقي الموسع في ت/ 11

حسيبة بن ، جامعة أعمال، تخصص إدارة الماجستير في عموم التسييرمقدمة لنيل شيادة 
 .2007، لشمف، ابوعمي
عبد الكبير فيصل ، رباح عبد الرزاق ، دور المزيج التسويقي الصحي في تحسين / 12

نيل شيادة الماستر في عموم الصورة الذىنية لممؤسسات الإستشفائية الخاصة ، مذكرة مقدمة ل
 .2019،التسيير ،تخصص إدارة أعمال، جامعة محمد بوضياف ، المسيمة

، دور التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة  فادي  أحمد عبد الفتاح المنعمعبد / 13
كرة ضمن متطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الذىنية لمخدمات الصحية ، مذ

 .2011عمال ، جامعة الشرق الأوسط ،الأعمال، كمية الأ
قاقي خالد ، دور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى القرار الشرائي / 14

 .  2019لممستيمك النيائي ،مذكرة ماستر ، تخصص تسويق الخدمات ، جامعة المسيمة ، 
مبات قيدري فاطنة، واقع تبني مفيوم تسويق الخدمات الصحية، مذكرة مقدمة ضمن متط/ 15

في العموم التجارية، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف،  نيل شيادة الماستر أكاديمي
 .2015المسيمة، 

غرسي ىدى ، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة ، مذكرة / 16
تخرج لنيل شيادة الماستر ، تخصص إتصال وعلاقات عامة ، جامعة العربي بن مييدي ، 

 2015 أم البواقي ،
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 ثالثا: المجلات والندوات
بمخير ميسون ، الذكاء الأخلاقي وأثره في إدارة الصورة الذىنية ، مجمة إضافات / 17

 .2019،  جامعة غرداية، الجزائر ، مارس  01، العدد 03،المجمد اقتصادية 
مزيان حمزة ، محمودي أحمد ، فاعمية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في / 18

 .2019، جانفي  01العدد  ، 05المجمد يل ، مجمة الريادة للأعمال الإقتصادية ،ذىن العم
مجمة ، محمودي أحمد ، فاعمية جميور الخدمات في كسب رضى العميل / 19

 .2019جانفي ، 01إيميزا،العدد
 محمودي أحمد ، أثر الدليل المادي في تغيير اتجاه العميل ، مجمة دفاتر الإقتصادية ، / 20

  . 31/05/2012،  01العدد 



 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 الملاحق 



 
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة محمد بوضياف المسيمة

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قسم العموم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات
 
 

 استمارة استبيان حول
 
 
 
 
 
 
 

 الدكتور: تحت إشراف       :من اعداد الطالب
 بن عمارة نصر الدين                                زيانبن ويس 

 
 
 
 
 

 أىمية الزيج التسويقي الموسع في تحسين الصورة الذىنية لممنظمة الصحية 
 المسيمة-دراسة حالة مستشفى العمومي عسمي محمد عين الممح دراسة 

 



 تحٍت طٍبت وبعذ:

التسىٌقً المىسع في تحسين الصىسة الزهنٍت للونظوت الصحٍت دساست حبلت  اهمٍت المضٌج في إطبس إنجبص هزكشة هبستر بعنىاى "

زا الاستبٍبى ساجين هنكن التفضل علٍنب ببلإجببت المسٍلت"  نضع بين أٌذٌكن ه-المستشقى العوىهً عسلً محوذ بعين الملح 

في المشبع الزي  (x)على الأسئلت الىاسدة في الاستببنت بمب ٌتفق هع وجهت نظشكن بكل دقت وهىضىعٍت، ورلك بىضع علاهت 

ٌتفق هع سأٌكن، هع التأكٍذ بأنه سٍتن التعبهل هع الإجبببث ببلسشٌت التبهت وتستخذم لأغشاض علوٍت فقط.



 
 الأخير لكم جزيل الشكر عمى تعاونكم معنا... وفي

 المحور الاول : البيانات الشخصية
  انثى    ذكر          :      الجنس
 السن :

 سنة    29-20سنة                من20أقل من  
 سنةفأكثر 50            سنة49-40سنة                 من39-30من
 

 المستوى التعميمي:
 ثانوي                   الثانوي أقل من
 جامعي                   دراسات عميا      

 الوظيفة :
 أعمال حرة        متقاعد       عاطل      طالب       موظف  
 الصفة:

 زائر مريض          مرافق مريض          مريض    
 مدة المكوث ) الإقامة ( بالمستشفى:

 ايام   7يوم واحد                  من يومين الى      ساعات      
 يوم  15أكثر من         يوم   15أيام الى  8من 



 المحور الثاني : المزيج التسويقي الموسع
 عنصر الأفراد/ 1

أتفق  العبارات  الرقم
 بشدة 

لا  محايد  أتفق 
 أتفق 

لا أتفق 
 بشدة 

يحظى المرضى بمعاممة جيدة في  01
 تشفىالمس

     

يبدي العمال التعاطف والاىتمام عند  02
 التعامل مع المرضى

     

      يرافق الممرضين المرضى عمى طول اليوم 03

يرد عمال المستشفى عمى تساؤلات  04
 واستفسارات المرضى

     

      يمتاز الطاقم الطبي بالكفاءة والخبرة 05

يوضح العاممون في المستشفى لممرضى  06
لمشاكل الصحية التي يعانون منيا بطريقة ا

 يفيميا المريض 

     

يحتوي المستشفى عمى عدد كافي من  07
 العمال

     

الشعور بالأمان عند التعامل مع موظفي  08
 المستشفى

     



 
 عنصر الدليل المادي / 2

أتفق  العبارات  الرقم 
 بشدة 

لا  محايد أتفق
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      مستشفى ملائمموقع ال 09
      المظير الخارجي لممستشفى جيد 10
      مظير الموظفين بالمستشفى لائق 11
      التصميم الداخمي لممستشفى ملائم لممرضى 12
يوفر المستشفى أماكن مريحة للإنتظار  13

 وراحة المريض
     

يتوفر المستشفى عمى دورات مياه نظيفة  14
 وصحية

     

المستشفى لوحات وعلامات ارشادية يضع  15
تسيل الوصول الى الأقسام والمصالح 

 المختمفة

     

 تجييزات الغرفة بالمستشفى كافية  16
 )سرير، غطاء، انارة، تكييف (

     

يتوفر المستشفى عمى التجييزات والتقنيات  17
 (…scqnnerالحديثة ) 

     

 
 
 
 
 



 
 
 
 عنصر العمميات / 3

أتفق  ات العبار  الرقم 
 بشدة

لا  محايد أتفق
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      ساعة 24توفر الخدمة عمى مدار  18
يمتاز المستشفى بالسرعة في تقديم  19

 الخدمة
     

      يمتزم المستشفى بالمواعيد التي يقدميا 20
      يخصص وقت كافي لكل مريض 21
يقوم الطاقم الطبي بزيارات تفقدية  21

 لممرضى
     

      يوجد انسجام بين الموظفين بالمستشفى 22
      العمميات الادارية بالمستشفى سيمة 23
      يقدم الأكل في الوقت المناسب 24
يضمن المستشفى سرية المعمومات  25

 الخاصة بالمرضى
     

 
 
 
 
 
 
 



 المحور الثالث: الصورة الذىنية 
 البعد المعرفي/ 4

ق أتف العبارات  الرقم 
 بشدة

لا  محايد أتفق
 أتفق 

لا أتفق 
 بشدة

يتكون لديك اتجاه ايجابي نحو  26
 المستشفى كمما تعاممت معو

     

تزداد لديك مصداقية المستشفى كمما  27
 تعاممت معو

     

تمتمك معمومات متعددة عن  28
 المستشفى

     

تتذكر الجوانب الإيجابية لممستشفى  29
 باستمرار

     

ر خدمات المصحة بصورة تتذك 30
 ايجابية

     

تثق في المستشفى بسبب جودة  31
 خدماتو

     

 
 
 
 
 



 البعد السموكي / 5
أتفق  العبارات الرقم

 بشدة
لا  محايد  أتفق

 أتفق 
لا أتفق 
 بشدة 

ترغب في التواصل المستمر مع ىذا  32
 المستشفى

     

لا تبحث عن بدائل أخرى ليذا  33
 المستشفى

     

تعمل عمى توصية معارفك لمتعامل  34
 مع ىذا المستشفى
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 cale: ALL VARIABLES 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of 

Items 
.898 2 

 

Item-Total Statistics 



 

 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

SMMix
3 

2.8670 .976 .844 . 

Photo
2 

3.0538 .570 .844 . 

 
 
 

Frequencies 
 

Statistics 
 Sex Age Edu Jod 

N Valid 61 61 61 61 
Missin

g 
0 0 0 0 

 
Sex 

 
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid M 30 49.2 49.2 49.2 

F 31 50.8 50.8 100.0 
Total 61 100.0 100.0  



 

 
79 

 
Age 

 
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid less than 

20 
6 9.8 9.8 9.8 

20-29 43 70.5 70.5 80.3 
30-39 9 14.8 14.8 95.1 
40-49 3 4.9 4.9 100.0 
Total 61 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 

Edu 

 
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid less than 

secondary 
1 1.6 1.6 1.6 

Secondary 3 4.9 4.9 6.6 
University 48 78.7 78.7 85.2 

Postgraduate 9 14.8 14.8 100.0 
Total 61 100.0 100.0  
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Jop 

 
Frequ
ency Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Student 43 70.5 70.5 70.5 
Employee 7 11.5 11.5 82.0 

Self-
employed 5 8.2 8.2 90.2 

Unemployed 6 9.8 9.8 100.0 
Total 61 100.0 100.0  

 
Adj 

 
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1.00 26 42.6 42.6 42.6 

2.00 18 29.5 29.5 72.1 
3.00 17 27.9 27.9 100.0 
Total 61 100.0 100.0  

 
 
 
 



 
 
 

Time 

 
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Hours 32 52.5 52.5 52.5 

day 17 27.9 27.9 80.3 
2-7days 6 9.8 9.8 90.2 

8-15days 3 4.9 4.9 95.1 
more than 15 

days 3 4.9 4.9 100.0 

Total 61 100.0 100.0  
 



 
Descriptives 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Q1 61 3.0820 1.15895 
Q2 61 3.0820 1.12982 
Q3 61 2.6885 1.16248 
Q4 61 3.2623 1.15328 
Q5 61 3.1639 1.12813 
Q6 61 3.3607 1.11105 
Q7 61 3.0328 1.22430 
Q8 61 3.0000 1.15470 
Q9 61 4.0328 .79514 

Q10 61 3.3279 1.19333 
Q11 61 3.4590 1.05789 
Q12 61 3.1311 1.20382 
Q13 61 2.5902 1.26987 
Q14 61 2.4754 1.25972 
Q15 61 3.8197 .97482 
Q16 61 2.7541 1.31220 
Q17 61 2.5902 1.28293 
Q18 61 3.1475 1.32710 
Q19 61 2.4262 1.25776 
Q20 61 2.8361 1.21354 
Q21 61 2.6721 1.16507 
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Q22 61 3.1967 1.09270 
Q23 61 3.0820 1.17324 
Q24 61 2.8525 1.12303 
Q25 61 3.2787 1.24004 
Q26 61 2.8689 1.35985 
Q27 61 2.9836 1.31011 
Q28 61 3.1311 1.17580 
Q29 61 2.8525 1.32710 
Q30 61 2.6393 1.22519 
Q31 61 2.6393 1.22519 
Q32 61 2.5574 1.37264 
Q33 61 2.5082 1.29901 
Q34 61 2.5902 1.37085 
Pep 61 3.0840 .81032 
Mat 61 3.1311 .80136 
Pro 61 2.9365 .87637 

Valid N 
(listwise) 

61   

 
 
 
 
 
 



 
Correlations 

Correlations 

 
SMMix

3 Photo2 
SMMix

3 
Pearson 

Correlation 
1 .844** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 61 61 

Photo
2 

Pearson 
Correlation .844** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 61 61 

 
**. Correlation is significant at the 

0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Regression 

 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .769a .591 .584 .63737 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Consta

nt) 
-.024 .324  -.074 .941 

Pep .937 .102 .769 9.231 .000 
 
 



 
 

a. Dependent Variable: Photo2 
 

Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .710a .505 .496 .70129 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Consta

nt) 
.124 .365  .340 .735 

Mat .876 .113 .710 7.754 .000 
Model Summary 

Mode
l R 

R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 .830a .689 .684 .55591 

 



 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Consta

nt) .119 .251  .475 .637 

Pro .936 .082 .830 11.427 .000 
 

a. Dependent Variable: Photo2 
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