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  الإهداء

والصلاة والسلام على خیر الأنام  لحات وتجاب الدعوات وتتم الأعمال،الحمد الله الذي بنعمته تتم الصا

  .وعلى آله وصحبه الكرامالحبیب المصطفى محمد 

  :أهدي ثمرة جهدي إلى

إلى من حملتني إلى المضي ... مدرستي الأولى التي علمتني معنى الحیاة، علمتني كیف أكون

عز أهي  ...إلى التي سهرت اللیالي من اجل راحتي... قدما إلى من كانت أقدامها سقف إلى الجنة

أمــــــــــــــــــــــــــــــــــي ثم *...وأجمل حب یسري في عروقي... إنسانة على قلبي واحن قلب علي

  .ها االله ورعاهاحفظ* أمــــــــــــــــــــــــــــــــــي ثم أمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي الحبـــــــــــــــیبة

إلى من ... إلى من زرع في قلبي حب العلم لیكون سلامي...ب االله و رسولهإلى كل من علمني ح

إلى من كان بصیص آمل وصاحب فضل علي وما جزاء الإحسان إلا ... كان له الاحترام و التقدیر

  .سياالله تاجا فوق رأ أدامه *الكـــــــــــــــــــــــریم أبــــــــــــــــــــــي*...الإحسان

  *.أمیرة ، مریم ، محمد إسلام و بلقاسم *أخواتي ...لب وبسمات الثغر البشوشإلى نور الق

  * .روان*و إلى أحلى كثكوثة العائلة 

  .إلى كل عائلتي كبیرا و صغیرا من كلا الطرفین أعمامي وأخوالي

إلى التي قاسمتني هذا العمل و تحملت هفواتي طول فترة الانجاز زین االله حیاتها بحب الرحمان 

  "اءأسم"

  ***كلكم لكم مني أطیب المنى وأفضل تحیة تحیة الإسلام***
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  .حفظها االله ورعاها* ـــــــــــــــــــــــــــي ثم أمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي الحبـــــــــــــــیبةأمـــــــ

إلى من ... إلى من زرع في قلبي حب العلم لیكون سلامي...الى كل من علمني حب االله و رسوله

وصاحب فضل علي وما جزاء الإحسان إلا إلى من كان بصیص آمل ... كان له الاحترام و التقدیر

  .أدامه االله تاجا فوق راسي* أبـــــــــــــــــــــــــــي الكـــــــــــــــــــــــریم...*الإحسان

  وأختي الوحیدة ریحانة *هشام، عماد، یاسین *ي إخوان...نور القلب وبسمات الثغر البشوشإلى 

  

  واليإلى كل عائلتي كبیرا و صغیرا  خاصة أخ

إلى كل من علمتني النجاح  والصبر ومواجهة الصعاب جدتي فاطــــــــــــــــــــــــــــــــمة رحمها االله 

  .واسكنها فسیح جنانه، والى جدي أطال االله في عمره 

إلى التي قاسمتني هذا العمل و تحملت هفواتي طول فترة الانجاز زین االله حیاتها بحب الرحمان 

  "ـــــــــــــــــــىمنـــــــــــ"

  ***كلكم لكم مني أطیب المنى وأفضل تحیة تحیة الإسلام***
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  نرى أنه من الواجب علینا قبل المضي قدما في عرض هذه المذكرة أن نشكر المولى عز وجل

  .الذي أنار لنا الطریق إلى ما فیه الخیر ووفقنا وأعاننا ووهبنا نعمة العلم 

  ".من لم یشكر الناس لم یشكر االله"لرسول صلى االله علیه وسلم وعملا بقول ا

نتقدم بالشكر الجزیل الى كل من ساعدنا في سبیل أن ننتهي إلى وضع وجود لهذه المذكرة كنهایة 

  ذلك من بعید أو قریب وعلى رأسهم الأستاذة المشرفة، و لمشوارنا الدراسي و العلمي

 "بولعسل سامیة"

  ذة على النصائح و الإرشادات القیمة التي لم تبخل علیناالتي كانت نعم الأستا

  .بها جزاها االله خیرا 

  ونتوجه في هذا المقام بالشكر الخاص لكل أساتذة كلیة العلوم التجاریة

  .جزاهم االله خیرا

  الذین  - جیجل–كما نتقدم بالشكر الجزیل الى عمال مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

  .ن استقبال و سهلوا لنا الظروف المناسبة لمواصلة وانجاز هذا العملاستقبلونا أحس

  .الى كل من ساهم من قریب أو من بعید نتقدم لهم بالشكر الجزیل

 كلكم لكم منا تحیة طیبة  
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  مقدمة

دمیة بادراك أهمیة التوجه نحو الزبون الذي  یعتبر أساس قیام المؤسسة، زاد مع تنامي المؤسسة الخ   

اهتمامها  بصورتها الذهنیة التي تلعب دورا هاما في تكوین انطباعات وأراء واتخاذ القرارات، فقد أصبحت 

مامها بتحسین الصورة الطیبة هدفا أساسا تسعى إلیه جمیع المؤسسات التي تنشد البقاء والاستمرار، وازداد اهت

  .صورتها الذهنیة

من خلال استخدامها للتسویق الذي یعتبر أهم العملیات المطبقة في المؤسسات الكبیرة أو الصغیرة،    

عن العملیة الخاصة بتخطیط، تنفیذ، خلق، تسعیر، وترویج الأفكار أو السلع والخدمات اللازمة  والذي یعبر

  .شباع حاجات الزبائن وتحقیق أهداف المؤسسةإ إلىلإتمام عملیات التبادل، التي تؤدي 

حیث ظهرت في الآونة الأخیرة توجهات حدیثة للتسویق أهمها التسویق المسؤول، والذي یلزم  

المؤسسات على منع التجاوزات التسویقیة والحد من الممارسات التي تضر بالزبون، وتحقیق التوازن بین 

  .ائن وتحمل مسؤولیاتها تجاه المجتمع ككل من جهة أخرىالأرباح من جهة وإشباع حاجات ورغبات الزب

وتعتمد المؤسسة المسؤولة عند تبنیها للتسویق المسؤول مجموعة النشاطات الأخلاقیة  في تقدیم خدماتها 

والتعامل مع زبائنها  ومعاییر ومبادئ التي تحدد وتوجه القرارات التسویقیة المتعلقة بأنشطة المزیج التسویقي 

تطبق في كل قرارات المنتج، السعر، التوزیع، الترویج، إضافة إلى العناصر المستحدثة الخاصة الخدمي 

  .بالخدمة المسؤولة من أجل تحسین الصورة الذهنیة

مؤسسة كغیرها من المؤسسات الأخرى، أصبحت  - جیجل–ویعتبر مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة  

مع هذا التوجه الحدیث، مما سبق  ل لتحسین الصورة الذهنیة لدى زبائنهاملزمة بتبني مفهوم التسویق المسؤو 

  : یمكن طرح التساؤل الرئیسي التالي

إلى أي مدى یساهم التسویق المسؤول  في تحسین الصورة الذهنیة لدى زبائن مخبر التحالیل الطبیة عبد 

 .؟ -جیجل -العزیز بكیوة 

  :الأسئلة الفرعیة

  :یة الأسئلة الفرعیة الآتیةتندرج تحت هذه الإشكال 

 ما المقصود بالتسویق المسؤول؟ ومما یتكون مزیجه التسویقي؟ - 

  هي أهم أنواعها؟ هي الصورة الذهنیة، وما ما - 
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 هي عناصر المزیج التسویقي الخدمي المسؤول المطبقة بمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة ؟ ما - 

 یقي المسؤول بالصورة الذهنیة في مخبر عبد العزیز بكیوة ؟ماهي علاقة  عناصر المزیج  التسو  - 

 : الفرضیات

  :م صیاغة فرضیات الدراسة كما یليمراجعة الدراسات السابقة فقد تانطلاقا من مشكلة الدراسة و 

المزیج التسویقي عبد العزیز بكیوة على  جمیع عناصر مخبر التحالیل الطبیة  یطبق :الفرضیة الأولى

 . ولالخدمي المسؤ 

بمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة یؤدي  إلى مسؤول مزیج تسویقي  إن إفتراض: الفرضیة الثانیة

  . الصورة الذهنیةتحسین 

  :الفرضیات الفرعیة

بین عنصر الخدمة المسؤولة و الصورة الذهنیة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  -

  ـ ةفي مخبر التحالیل الطبی

بین عنصر تسعیر الخدمة المسؤولة و الصورة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 

  ـالذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة 

بین عنصر توزیع الخدمة المسؤولة و الصورة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 

  ـ الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة

بین عنصر  ترویج الخدمة المسؤولة و الصورة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 

  ـالذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة 

عنصر مقدمو الخدمة المسؤولة و الصورة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 

  ـ الذهنیة  في مخبر التحالیل الطبیة

بین الدلیل المادي السؤول و الصورة الذهنیة  0,05علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  وجود - 

   ـ في مخبر التحالیل الطبیة

بین عنصر العملیات المسؤولة و الصورة  0,05وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 

  ـ الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة
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 : عأسباب اختیار الموضو 

  :ليیتتمثل أهم الأسباب التي دفعت بنا إلى اختیار الموضوع فیما 

  یدة حول موضوع التسویق المسؤول والصورة الذهنیة؛إثراء الرصید المكتبي بمراجع جد - 

  تماشي موضوع الدراسة مع تخصصنا؛ - 

 . الرغبة في دراسة موضوع جدید في مجال تسویق الخدمات - 

  : أهداف الدراسة

 :الدراسة إلى التعرف على مایليتهدف هذه 

 ؛الصورة الذهنیةلنظریة لكل من التسویق المسؤول و الإحاطة بالجوانب ا - 

 ؛التعریف بالتسویق المسؤول كموضوع حدیث - 

 ؛إبراز دور عناصر المزیج التسویقي المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة - 

 .یوة لتسویق المسؤولتحدید مدى تطبیق مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بك - 

    :أهمیة الدراسة 

حسین الصورة دوره في تیق التسویق المسؤول في خدماتها، و ضرورة تطبتوجیه المؤسسات المسؤولة  إلى ال - 

 الذهنیة لدى زبائنها؛

 یمكن أن تساهم هذه الدراسة في تبني المؤسسات  للتسویق المسؤول، والذي من شأنه یعزز مكانة - 

  ة في ذهن الزبون؛الخدمات المسؤول

 .تكمن أهمیة  هذه الدراسة في غرس ثقافة التسویق المسؤول في المؤسسات - 

  :منهج الدراسة

تجمیع  في الوصفي في الجانب النظري، والمنهج التحلیلي في الجانب التطبیقيتم اعتماد المنهج 

یق، وذلك لتحقیق هدف الدراسة الباحثون في حقل التسو المفكرون و  تحلیلها، واعتماد ما جاء بهالمعلومات و 

 .على التساؤلاتوالإجابة 

  : هیكل الدراسة

فصول، الفصل الأول والثاني خصصا للجانب النظري، أما  ةتقسیم دراستنا هذه إلى ثلاث سنتناول

  الفصل الثالث  فخصص للجانب التطبیقي 
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وان ثلاث مباحث، یتعلق الأول ، واندرج تحت هذا العن"مدخل إلى الصورة الذهنیة " بعنوان :الفصل الأول

ماهیة الصورة الذهنیة والأبعاد والمكونات، أما المبحث الثاني فخصص للتعرف على كیفیة تكوین الصورة 

  .الذهنیة، أما المبحث الثالث فتضمن آلیات تطویر الصورة الذهنیة

أساسیات التسویق  ىإلمن خلال التطرق " الإطار النظري للتسویق المسؤول"تحت عنوان : الفصل الثاني

المسؤول، ودراسة أسواق التسویق المسؤول، وكذلك دور المزیج الخدمي التسویقي المسؤول في تحسین 

  .الصورة الذهنیة

وتضم هذه الدراسة حالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة، خاص بالدراسة التطبیقیة في مخبر الت: الفصل الثالث

ر محل الدراسة، أما المبحث الثاني فتضمن منهجیة الدراسة ثلاث مباحث، المبحث الأول لتقدیم المخب

  .لإضافة إلى المقدمة والخاتمة المیدانیة، والمبحث الثالث كان لعرض وتحلیل نتائج الاستبیان

  : الدراسة حدود

  : الدراسة فیما یلي تمثلت حدود

عناصره ودوره في  قد اقتصرت الدراسة على موضوع التسویق المسؤول بمختلف: الحدود الموضوعیة -

  لدى الأفراد، وذلك باستخدام استبانة  - جیجل–تحسین الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد لعزیز بكیوة 

 .لقیاس العلاقة بین التسویق المسؤول في تحسین صورة المخبر لدي الزبائن

لتحالیل الطبیة عبد العزیز دد مجال التطبیق المیداني لهذه الدراسة في مخبر اــیتح: الحدود المكانیة -

 .-جیجل-بكیوة

 .2018ة خلال السداسي الثاني من سنة تم تطبیق الدراس :الحدود الزمانیة -

 

 :مجموعة من الدراسات نذكر منها اعتمدنا في بحثنا على :الدراسات السابقة

 كلیة العلوم أثرها على سلوك المستهلك، أطروحة دكتوراه،التسویق و  عبد الرزاق بن صالح، أخلاقیات - 

 .2014-2013علوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیة و العلوم التجاریة و 

ل الحفاظ توصل إلیها من خلال هذه الدراسة أن الأخلاق تؤثر على سلوك المستهلك من خلامال أهم النتائج

  . الاجتماعیة بصفة عامةعلى متطلباته النفسیة و 
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دراسة حالة  –ت العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة دراسة جمال بلبراهم، دور العلاقا -

، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق وتجارة دولیة، - المدیریة الجهویة لمؤسسة اتصالات الجزائر بالشلف

  .2010-2009جامعة الشلف، 

على تغییر  قد تم التوصل إلى أن للعلاقات العامة دور في تحسین الصورة الذهنیة، من خلال التأثیر  

  .الانطباعات التي تحملها الجماهیر الداخلیة والخارجیة للمؤسسة

   :صعوبات الدراسة

  :  تم انجاز هذا البحث في ظل ظروف تخللتها بعض الصعوبات یمكن إیجازها في

 ؛صعوبة الحصول على المراجع المتعلقة بموضوع البحث - 

 ؛لب معلومات كثیرةضیق المدة الممنوحة لانجاز هذه الدراسة التي تتط - 

 .شرح أسئلتهاة مما حتم علینا توزیعها شخصیا و عدم جدیة بعض الأفراد في ملئ الاستمار  - 

 

  



 

 

  

  : الفصل الأول

  عمومیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة

  .تمهید

  .أساسیات حول الصورة الذهنیة: المبحث الأول

  .تكوین الصورة الذهنیة: المبحث الثاني

  .آلیات تطویر الصورة الذهنیة: المبحث الثالث

  .خلاصة الفصل
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  : تمهید

الإنسان بطبیعته لا یعیش في عزلة عن الآخرین، فهو ذو طبع اجتماعي یتفاعل مع الآخرین،  إن

ل معلومات عن الواقع إلى العقل الإنساني، التي تحموتساعدنا دراسة الصورة الذهنیة في هذا الواقع، وهي 

في ظل التغیرات البیئیة السریعة ازداد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنسبة للمؤسسات 

الخدمیة، نظرا للقیمة الفعالة التي تؤدیها في تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات الذاتیة، وإقناع الجماهیر 

ین صورة طیبة لدیهم، وذلك بوضع برامج مبنیة على أسس سلیمة، وببناء علاقة وكسب ثقتهم ورضاهم وتكو 

إیجابیة مع العملاء، مما یمكنها من العمل في بیئة ملائمة لتحقیق نشاطات المؤسسة الخدمیة المختلفة، 

  :وسنتطرق في هذا الفصل إلى

 .أساسیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الأول

 .تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: الثانيالمبحث 

  .آلیات تطویر الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الثالث
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  الخدمیة لصورة  الذهنیة  للمؤسسةأساسیات ا: المبحث الأول

تعد الصورة الذهنیة للمؤسسة عنصرا مهما من خلال الدور الذي تلعبه في تكوین الآراء واتخاذ 

القرارات، وتشكیل السلوك الایجابي اتجاه المؤسسة وخدماتها من قبل جماهیرها، كما تظهر من خلال 

الانطباعات التي یكونها الأفراد عن المؤسسات وتسعى المؤسسة الى ترسیخها في دهنه من خلال  تجربتها 

  .وخبرتها المباشرة وغیر مباشرة

  الخدمیة للمؤسسة الصورة الذهنیة اهیةم: المطلب الأول

للصورة الذهنیة تعار یف عدیدة كونها تتمیز بخصائص تخصها عن غیرها نظرا لأهمیتها الكبیرة في القطاع 

 .الخدمي

  مفهوم الصورة الذهنیة : أولا

  :للمؤسسة الخدمیة تعریف الصورة الذهنیة - 1

الذهنیة في تعددت التعاریف والدراسات الخاصة بتعریف الصورة الذهنیة ، ویعود مصطلح الصورة 

وعلى الرغم من " یمثل"أو " یحاكي"، بمعنى (IMITARI)المتصلة بالفعل (IMAGE)أصله اللاتیني إلى كلمة 

" الانعكاس"أن المعنى اللغوي للصورة الذهنیة یدل على أن المحاكاة أو التمثیل إلا أن معناها الفیزیائي هو 

ائع بین أفراد جماعة معینة نحو شخص أو شيء تصور عقلي ش" ویستر"وهو المعنى الذي أشار إلیة معجم 

 .1معین

على أنّها انطباعات ذاتیه في عقول الأفراد لها أبعادها ومظاهرها المتعددة، ولذا فهي : "كریزنر"وعرفها 

 .2تختلف من فرد إلى آخر، وتتمیز بالمرونة والدینامیكیة، وتتغیر بتأثیر عوامل متعددة من وقت للآخر

على أنّها إجمالي الانطباعات الذاتیة للجماهیر عن المؤسسة، وهي : ود ماركسهار "وعرفها أیضا 

انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي مشاعر تخلقها المؤسسة لدى الجماهیر بتأثیر 

اعیة، ما تقدمه من منتجات وتعاملات مع الجماهیر، وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراتها في النواحي الاجتم

 .3ومظهرها الإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردیة وتتوحد لتكوین الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة

                                                           
1: Nicole Hobert, "L’entreprise et son image "dunod, paris 1998, p 07. 
2: Horold kezner davidl ,"Cleland project/ Matrix management policy and strategy", New york INC, 1985 P 
146. 
3: Harold, “The changing corporate image” ,new york: Mac, craw hill, 1970,p13. 
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الانطباعات والمدركات الكلیة للجماهیر المتعددة للمؤسسة : على أنها  (Games Gray)كما عرفها 

  .1ارجیة تجاههااتجاه أعمالها وتشكل هذه الانطباعات مواقف جماهیر المؤسسة الداخلیة والخ

  :للمؤسسة الخدمیة خصائص الصورة الذهنیة - 2

  2:تتمیز صورة المؤسسة الخدمیة بمجموعة من الخصائص نذكرها  فیما یلي     

هي انطباعات عقلیة ذاتیة تتكون في أذهان الأفراد والجماعات، وتشكل مؤسسة لصورة الذهنیة للا -أ

  ة؛مؤسساتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم اتجاه ال

الصورة الذهنیة للمؤسسة تتسم بالدینامیكیة والقابلیة للتغییر، والتفاعل المستمر مع المتغیرات الذاتیة  -ب

للأفراد، أو تلك الخاصة بالمؤسسة نفسها أو بالمنظمات المنافسة لها، كما تتفاعل مع المتغیرات المجتمعیة 

  المختلفة؛

یا لكل ما یتعلق بالمؤسسة للجمهور سواء كان هذا التقدیم الصورة الذهنیة للمؤسسة تمثل تقدیما عقل  - جـ

، أو تقدیمها )صورة المنتجات صورة الإدارة، صورة العلامة التجاریة،( جزئیا لبعض عناصر المؤسسة 

  للعناصر الكلیة للمؤسسة بكل مكوناتها وأبعادها؛

عن الصورة النمطیة التي  الصورة الذهنیة للمؤسسة مقصودة ومخطط لها بعنایة، وهي بذلك تختلف -د

  یكونها الأفراد بناءا على معلومات خاطئة؛

قابلة للقیاس باستخدام أسالیب البحث العلمي، ویمكن التعرف على طبیعة الصورة المتكونة لدى   - ه

  .الجمهور، وتحدید أیة تغیرات تطرأ علیها سواء كانت سلبیة أو ایجابیة

  :دمیةللمؤسسة الخ أهمیة الصورة الذهنیة  - 3

إن أهمیة الصورة الذهنیة للمؤسسات بشكل عام تشكل عاملا مهما وحیویا في أهداف المؤسسة لأداء 

رسالتها، وأن أهم العوامل المؤثرة في نجاح المؤسسات ومدى قدرتها على البقاء والنمو یعتد على التسویق 

لخدمة المجتمع عندما لا یتوفر الدعم والتمویل، فالهیئات المدنیة ستبقى عاجزة عن تحقیق رسالتها وأهدافها 

والتمویل اللازم لأنشطتها، وإذا لم تتمكن من جذب أفراد المجتمع وتسویق منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها 

وبرامجها، خاصة في ظل تنافس المؤسسات على جذب الجماهیر المستهدفة، وكسب ثقتهم ودعمهم، ولا 

  ى الزبائن والسعي لبناء سمعة طیبة لها، فإن أهملت المؤسسات ذلك یمكن أن تتنازل عن صورتها الذهنیة لد

                                                           
1  :  Games Gray, Managing the coporate image: the kay to public trust ( Westport green wood press,1986), p 20. 

  .130- 129، ص ص 2003، مصروالطباعة، ، عالم الكتب للنشر والتوزیع العلاقات العامة والصورة الذهنیةعلي عجوة، : 2
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  .1فإن الزبون سیبني انطباعاته باتجاه المؤسسة

  2:ومن أبرز الفوائد التي تكسبها الصورة الذهنیة ما یلي

مساعدة المؤسسة لاجتذاب أفضل العناصر للعمل بها، وهنا یجب على المؤسسة أن تضع سیاسة واحدة   - أ

لتوظیف وذلك من خلال علاقتها مع المدارس و الجامعات كما لابد أن تكون هناك شفافیة في متعلقة با

  التوظیف؛

    تدعیم علاقة المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة و الخارجیة؛  -ب

إقناع السلطات والجماهیر بأهمیة الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع، وذلك من خلال برامج   - ج

لمؤسسة الخدمیة عدة أطراف في المجتمع وهنا تتجلى المسؤولیة الأخلاقیة من خلال الاهتمام تستهدف بها ا

  برعایة الأنشطة الریاضیة والخیریة؛

  تدعیم العلاقات الطیبة مع السلطات التشریعیة و التنفیذیة في الدولة؛  -د

  ة الخدمیة؛المساعدة في إقناع المؤسسات المالیة على استثمار أموالها في المؤسس  - ه

تنمي قدرات الجماهیر لتریث قبل إصدار الأحكام على المؤسسة في أوقات الأزمات حتى یتسنى   -و

  .للقائمین علیه وشرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة فیها

  أهداف ووظائف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: ثانیا

البعید أو القریب، أهداف تسعى إلى تحقیقها،   للصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة سواء على المدى

   :ووظائف تقوم بها تعود علیها وعلى جماهیرها بالمنفعة، نذكر منها

   :أهداف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة - 1

   3:وتتمثل أهمها في

ة علیها بناء إستراتیجیة الصورة الذهنیة في المؤسسة الخدمیة، تسعى في البدایة إلى إضفاء المشروعی -أ

بمعنى إعطائها حقوق لم تكن تتمتع بها من قبل، بالإضافة إلى جعلها عنصرا فاعلا في المجتمع، وحتى أن 

  المشروعیة تجعلها معروفة لدى الجمهور، بمعنى التعریف بها لدى الجمهور؛

                                                           
  .321، ص2013دار أسامة للنشر والتوزیع، ، الأردن،  بعة الأولى،طال ،إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمن الجرایدة،  :1
  .274، ص 2011،الاردن، دار أسامة للنشر والتوزیع، ، الطبعة الأولىیم جدیدة في العلاقات العامةمفاهفهمي محمد العدوي،  :2
سیبة بن بوعلي، ، مذكرة ماجستیر، جامعة حدور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةجمال بلبراهم،  :3

  .،غیر منشورة 61، ص2010الشلف، 
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د على تهدف سیاسة الصورة الذهنیة إلى توسیع أهداف النشاط أو حتى تغییرها، وهنا یكون الاعتما - ب

الصورة كأداة لتوصیل الرسالة، وخاصة من خلال إمضاء المؤسسة الخدمیة وحتى مساهمتها في النشاطات 

  الثقافیة والاجتماعیة؛

القضاء على الإشاعات التي تم ترویجها عن المؤسسة، فالتركیز على الاتصال عن طریق الصورة  -جـ

للعاملین وزیادة ثقتهم بالمؤسسة، وتحقیق أهداف مالیة الذهنیة ینهي الإشاعة سواء أكانت داخلیة أو خارجیة 

  .من خلال زیادة المبیعات، فالهدف الرئیسي للمؤسسات الخدمیة یبقى دائما هو تحقیق الربح

  1 :ومن الأهداف أیضا

  تدعیم العلاقة الطیبة للمؤسسة مع الجهات التشریعیة والتنفیذیة في الدولة؛ -د

  باستثمار أموالها في المؤسسة؛ المساعدة في إقناع المالیة -ه

  المساعدة في دعم الجهود التسویقیة للمؤسسة؛ - و

القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل بها، وزیادة قدرتها على اعتماد مساهمین جدد، كما توجد  -ز

  مؤسسات تتمتع بصورة ذهنیة طیبة وبتأیید المجتمعات المحلیة لها؛

میة تعكس نتائج تفاعل الجماهیر مع المؤسسة، لدى فإنّ تجاهلها یعرّض الصورة الذهنیة للمؤسسة الخد -حـ

المؤسسة للخطر، وأنّه من الأهم القیاس المتواصل للمدركات المتحققة من الصورة الذهنیة، واستثمار النتائج 

  .الإیجابیة المتحققة عنها

  :الذهنیة للمؤسسة الخدمیة وظائف الصورة - 2

  2 :الآتيیمكن ذكرها في  الأفرادالذهنیة وظائف نفسیة على اعتبر الباحثون أن للصورة 

دورها في اختصار  خللتحقق الصورة الذهنیة للفرد اكبر قدر ممكن من التكیف مع ظروف الحیاة من   -أ

بل والتنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في  الآخرجهد الفرد بما تقدمه له من اطر جاهزة تكفل له التعامل مع 

  ؛دیةخصائصه الفر 

له نتیجة لما یقدمه  الأفراداستخدام  خلالمن  بالآخرینإن التطور الذهني معهم یضیق نطاق الجهل   -ب

  ؛التعامل خلالخرین من لآامن معرفة یمكن أن تكون علیها صورة 

                                                           
  .144، ص2005، الطبعة الأولى، عالم الكتب للنشر و التوزیع، مصر، إدارة العلاقات العامةمان، علي عجوة و فرید كر : 1
دراسة مسحیة على القائمین بالعلاقات العامة ( في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدماتیة العامةدور العلاقات هدى غرسي، : 2

، 2015والاتصال، جامعة العربي بن المهیدي، أم البواقي،  الإعلاماستر في علوم بجامعة العربي ین مهیدي، مذكرة مكملة لنیل شهادة الم

  . 81-80ص ص
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تؤدي عملیة تكوین الصورة الذهنیة إلى تحویل العالم من عالم معقد إلى عالم أسهل وأكثر تنظیما من   - جـ

  ؛الإنساناستخدام الجوانب السیكولوجیة التي تنطوي علیها عملیات التعلیم داخل  لخلا

وتفسر أساسا  الاجتماعیةآرائه وأنماط سلوكه في الحیاة الذهنیة في تفسیر مواقف الفرد و  تسهم الصورة  -د

  .بقیمه ومعتقداته وثقافته ارتباطهافلسفته في الحیاة وذلك 

للرأي العام باعتبار  الأساسیةر في تكوین الرأي العام وذلك ألنها تشكل اللبنات للصورة الذهنیة دور كبی - ه

  ،تأثیرها في أراء الناس ومواقفهم

وفي الأخیر یمكن القول أن الصورة الذهنیة للمؤسسة تعتبر أهم العناصر التي تستند علیها المؤسسة 

لمؤسسة ترتقي من مجرد المعاملات التجاریة في الاتصال مع جماهیرها وإیصال الرسالة المناسبة له، وأنّ ا

  .إلى خطاب عنوانه التضامن، وهو ما یجعلها عنصرا فاعلا، اجتماعیا وسیاسیا ولیس اقتصادیا فقط

  للمؤسسة الخدمیة أنواع الصورة الذهنیة :ثالثا

وعلیه یتم تعتمد الكثیر من المنظمات عل مجموعة من القیم لتكوین الصورة الذهنیة لدى الأفراد،      

  :تصنیف الصورة الذهنیة إلى عدة تصنیفات

  :حسب هدف المؤسسة - 1

  1:نمیز حسب هذا التصنیف الأنواع التالیة للصورة الذهنیة للمؤسسة

وهي الصورة التي ترغب المؤسسة إیصالها إلى الفئة المستخدمة وتتكون في أذهانهم،  :الصورة المرغوبة  - أ

اریین في المؤسسة، وهي تستخلص من هویة هذه الأخیرة ولا یمكننا وهي تعبّر عن إرادة المدیر أو الإد

تحدیدها إلاّ من خلال إجراء لقاءات مع الإدارة العلیا أو من خلال عناصرها الرسمیة، وبتعبیر آخر تعتبر 

 الصورة المرغوبة مرادفا للتموقع، بمعنى تستخبر الإدارة الإستراتیجیة في تطویر الصورة المدركة وترسیخها

  .بصفة دقیقة في أذهان الجماهیر المستهدفة وتمییزها عن المنافسة

وهي الصورة التي تدركها الفئة المستهدفة ویفترض نظریا أن تكون هذه الصور  :الصورة المدركة - ب

متطابقة، لكن یصعب في الواقع العملي أن یتحقق هذا التطابق نظرا لتدخل عدّة أطراف في عملیة نقل 

  .ة إلى الفئة المستهدفةالصورة المرغوب

  ابیر ــــــوهي الصورة التي تعكس الواقع الحقیقي للمؤسسة وهي تمثل نتیجة لكل التع :الصورة المنشورة  -جـ

                                                           
  .296، ص 2011، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، الاتصال والإعلام التسویقيفاطمة حسین عواد،: 1
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الإداریة وغیر الإداریة لهذه الأخیرة، تدعمها أو تعترضها مجموعة من الصور الأخرى، كصور القطاع الذي 

ماتها، صورة بلدها الأصلي وغیرها، لكي تتمكن من تحدید هذه تنتمي إلیه المؤسسة، صورة علامتها وخد

مقراتها خدماتها ومقابل عنها، (یجب علینا القیام بتعلیل مواضیع ومعاني ما قبل من طرف المؤسسة، بذاتها 

  ).خصوصا ما تنشره الصحافة ووسائل الإعلام بصفة عامة

  ):خارجیة/ داخلیة (حسب نطاق الرؤیة  - 2

  1:ذهنیة وفق هذا التصنیف إلى نوعینتصنف الصورة ال

  :الصورة الداخلیة للمؤسسة الخدمیة   - أ

ویقصد بها انعكاس الصورة في أذهان جمهور المؤسسة نفسه و خاصة قادتها، وتكون بدایة للانطباع 

الذي یتخذه الجمهور الخارجي عن المؤسسة فیما بعد، ویجب أن یوضع في الاعتبار عند الإجراءات أبحاث 

  .الذهنیة أو الرأي العام وتعارض في عملیة الإدراك، والوعي بالصورة الذهنیةالصورة 

  : الصورة الخارجیة للمؤسسة الخدمیة   -  ب

وتعكس الطریقة التي ینظر بها الجمهور الخارجي إلى المؤسسة، وتعتمد الصورة الحالیة على الخبرة 

لومات من فقر، أو ثراء وقدرة على تحقیق والتجربة ومدى تدفق المعلومات للجمهور و ما تتمیز به تلك المع

الفهم فالصورة الذهنیة الصحیحة تكون نتاجا للانطباع الصحیح، دون أن ننسى عاملا مهما في تحدید صورة 

المؤسسة أولا وهو الصورة الداخلیة التي ینقلها العمال عن مؤسستهم لذا یؤدي تفاعل الصورة الداخلیة مع 

الصورة العامة للمؤسسة، واختلال واحد من هاتین الصورتین یؤدي حتما إلى الصورة الخارجیة إلى تكوین 

اختلال الصورة العامة، لذا یجب الاهتمام دائما بالصورتین معا ولبناء إستراتیجیة عامة للصورة لا بد من 

  .الانطلاق من الداخل نحو الخارج، لتكون الإستراتیجیة أكثر قوة واستقرار

  :حسب معاییر مختلفة  - 3

  :فقا لهذا التصنیف توجد أنواع عدیدة للصورة الذهنیة للمؤسسة نذكر منهاو 

  .2وهي أمثل صورة، یمكن أن تتحقق في وجود منافسین یؤثرون عل الجمهور :الصورة المثلى   - أ

 ا ــــــــتتكون عندما یتعرض الجمهور لنموذجین مختلفین للمؤسسة یعطى كل منهم: الصورة المتعددة   -  ب

                                                           
  .179- 178، ص ص 2010دونیة، الجزائر،الخل، الطبعة الأولى، دار مدخل إلى العلاقات العامةعبیدة مبطي، كلثوم مسعودي، : 1

2
، 2014، 1، المجلد 10، مجلة الاقتصاد الجدید، العددأهمیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةفاطمة مانع،  :  

  .284ص 
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ومن الطبیعي ألا یستمر هذا التباین في الانطباعات فإما یتحول إلى صورة ایجابیة أو صورة  انطباعا مختلفا،

سلبیة، أو تجمع بین الجانبین في صورة موحدة تضم العناصر الایجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منهما 

  .1على أفراد الجمهور

أمّا الأساس الذي تبنى علیه فهو تقدیرها لقیم مصدرها التجمع الاقتصادي والمالي، : الصورة المالیة -جـ

  .2المؤسسة

مصدرها الوسط المهني أمّا الأساس الذي تبنى علیه فهو مدى تقدیر الوسط : الصورة التكنولوجیة   - د

المهني لمهارة المؤسسة وطموحاتها، حیث التكنولوجیا التي تستعملها أو تنتجها أو تطمح إلى إنتاجها أو 

  .الحصول علیها

مصدرها الزبائن أو المستهلكین، أمّا الأساس الذي تبنى علیه ثقتهم في إمضاء المؤسسة : ورة الخدمةص -ه

  .والوعود المتعلقة بالخدمة

مصدرها الجمهور، وسائل الإعلام، السلطات العمومة، الرأي العام، أمّا الأساس إلى : صورة الجمهور  - و

  .3همتها في الصالح العام، شخصیتهاتبنى علیه فهو آرائهم حول إدماج المؤسسة ومسا

    أبعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المطلب الثاني

  :هناك إجماع بین الباحثین أن الصورة الذهنیة تشمل على أربعة أبعاد أساسیة تتمثل في

  : البعد المعرفي - 1

هذه المعلومات،  ویقصد به المعلومات التي یدرك من خلالها الزبون موضوعا أو قضیة أو شخصا ما

وهي الأساس الذي تبنى علیه الصورة الذهنیة التي یكونها عن الآخرین وعن الموضوعات والقضایا المختلفة، 

و بناءا على دقة المعلومات والمعارف التي یحصل علیها عن الآخرین تكون دقة الصورة الذهنیة التي یكونها 

ي الصورة المكونة في ذهن الزبون وهي أخطاء ناتجة أساسا عنهم، ووفقا لهذا البعد فإن الأخطاء المتكونة ف

  .4عن المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل علیها

  : البعد الوجداني - 2

  اهات ـــــیمثل الأنشطة الانفعالیة الصادرة عن الفرد كحالات الفرح، الحزن، الغضب، المیول، والاتج

                                                           
  .273فهمي محمد العدوي، مرجع سبق ذكره، ص : 1
  .53جمال بلبراهم، مرجع سبق ذكره، ص: 2
  .53صالمرجع نفسه، : 3
  .185علي عجوة، مرجع سابق ذكره، ص: 4



 الملخص

- 14 - 
 

لمعرفي في آن واحد، وكلاهما ضروریان فمن خلالهما تتكون والقیم، ویتشكل الجانب الوجداني مع الجانب ا

  .1الصورة الكلیة للمؤسسة الخدمیة

   :البعد السلوكي - 3

الممارسات التي كلة لدیه، فهو مجموع التصرفات أو یعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة الذهنیة المش

    .2یسعى عن طریقها الفرد إلى إشباع حاجاته المادیة والمعنویة

  :عد الاجتماعيالب  - 4

ویتم اكتسابه من النشأة الاجتماعیة، فهي تشكل الأعراف السلوكیة اتجاه المؤسسة أو العلامة كما أنها 

ذات صلة وثیقة بالثقافة، العادات والتقالید فالصورة لیست ناتجا إبداعیا لفرد منعزل وإنما هي نتاج للجماعة 

  .3اجتماعي كما أنها لیست مجرد نشاط إدراكي فردي فهي نشاط

   للمؤسسة الخدمیة الصورة الذهنیةمكونات : الثالث المطلب

تتكون الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة الخدمیة من جملة من العناصر لتشكل الصورة الكلیة للمؤسسة 

  :هذه العناصر تتمثل في

    العلامة التجاریة : أولا

أو خلیط من هذه الأشیاء، والتي تحدد تعرف العلامة على أنها اسم أو مصطلح أو رمز أو تصمیم 

الخدمات وكذلك نفرق بینهما وبین خدمات المنافسین، واسم العلامة هو أحد مكوناتها التي یمكن نطقها من 

  .الموزعین أو غیرها وقد یكون حروفا أو كلمة أو رقما،أو طرف الزبائن 

عن المؤسسة بتأثیر الثقة في  وتتمثل درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوین صورة ایجابیة

  .4علاقتها التجاریة

 صورة خدمات المؤسسة :ثانیا

  ور ـــــتعتبر صورة أیة مؤسسة من العناصر المكونة للصورة الكلیة لها، ولتكوین صورة طیبة لدى الجمه 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار العالمیة للنشر والتوزیع، مقدمة في العلوم السلوكیة الإنسانيالسلوك تهامي حسین، أحمد عبد الرحمن، : 1

  .21،ص 2008مصر،
  .72، ص 2001للكتاب، مصر،  الإسكندریة، مركز دراسات في سلوكیات شخصیةأحمد سهیر كامل، : 2
ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة، وعلوم  مذكرة، على القرار الشرائي للمستهلك النهائي أثرهاصورة المؤسسة و صفیة دكار، : 3

  .9، ص 2012التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
  .248، ص 1999، الدار الجامعیة، مصر، التسویقالسید،  إسماعیل: 4
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  یقة تقدیم یجب على المؤسسة تمییز خدماتها، وقدرتها على مسایرة التطور العلمي في إنتاجها إضافة إلى طر 

كل هذا یؤثر على تقییم الجماهیر لأعمال المؤسسة، وتعتبر الخدمات من العناصر  ، وخدماتها ما بعد البیع

التي تساهم في بناء صورة المؤسسة لدى الجماهیر المستهدفة، هذه الأخیرة تحدد آراءها واتجاهاتها من خلال 

بیع فالسعر المرتفع یدل على الجودة أما السعر المنخفض الإعلانات، نقاط البیع، كیفیة تقدیم الخدمة وسعر ال

یقابله انخفاض في الجودة، كما یمكن تثمین الخدمات من خلال الجودة، سهولة الحصول على الخدمة، جودة 

  .الخدمات التكاملیة، ویعتبر حسن استقبال ومعاملة الزبون من العناصر الأكثر أهمیة

 )المؤسسةفلسفة (صورة إدارة المؤسسة :ثالثا

ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قیادة العمل في أي  ،إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تبدیه لدى الجماهیر     

مؤسسة وفي قیامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة 

مة للثقافة التنظیمیة التي توجه أداء وعمل حیث تشكل العناصر الحاك المكونة لصورتها لدى الجماهیر،

وهي الإطار  ،إدارات المؤسسة المتعددة من ناحیة، وتحكم تعاملاتها مع الجماهیر الخارجیة من ناحیة أخرى

  .الذي یحدد كل اتصالات المؤسسة ورسائلها إلى الجماهیر وتشكل صورتها الذهنیة نحوها

 سةمج المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسبرا: رابعا

وجماهیر المؤسسة  ،وهي تجسد الأعمال الفعلیة للمؤسسة وسیاساتها الرسمیة اتجاه المجتمع ككل     

الخدمیة في كل ما یصدر عنها من قرارات و أفعال أي أنها تهتم بالأعمال الحقیقیة للمؤسسة، لذا تعتبر 

الاجتماعیة عاملا مؤثرا في التأثیر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم بها المؤسسة في برامجها للمؤسسة 

على عواطف الجماهیر نحوها وكسب ثقتهم وتأییدهم سواء فیم یخص العاملین بها أو الجماهیر الخارجیة أو 

البرامج المجتمعیة والبیئة المختلفة، وبذلك هي جزء من مكونات الصورة الذهنیة لأنها تجسد السلوك الأخلاقي 

  .1ماهیر الداخلیة والخارجیةللمؤسسة اتجاه المجتمع والج

 صورة المؤسسة كمكان للعمل:  خامسا

تؤثر انطباعات الجماهیر على الصورة الذهنیة من حیث توفیر بیئة صحیة جیدة للعاملین، وخدمات      

اجتماعیة، صحیة وحوافز وأجور ممیزة، كما یؤثر المظهر الخارجي لها من مباني، أثاث ونظافة ونظام في 

  .إدراك الجماهیر لها بأنه مكان متمیز للعملالعمل على 

 إدارة موظفي المؤسسة: سادسا

                                                           
، مذكرة  - دراسة حالة مؤسسة هنكل الجزائر - صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المستهلك إستراتیجیة فاطمة الزهراء فاسي،: 1

  .40، ص 2007- 2006ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 



 الملخص

- 16 - 
 

  تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثیلها بشكل مشرف لدى الجماهیر من خلال التعامل الطیب         

  .معهم، وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما یعطي انطباعا ایجابیا نحوها

 ت المؤسسةكفاءة اتصالا: سابعا

تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة، وما تنقله المؤسسة في      

  .ا للجماهیررسائلها للجمهور في تكامل اتصالات المؤسسة وتوضیح هویتها وفلسفته

   مكونات الصورة الذهنیة الكلیة للمؤسسة الخدمیة): 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

الطبعة الأولى، عامة كتب النشر والتوزیع، العلاقات العامة في إدارة الإستراتیجیة وإدارة الأزمات، فرید كریمان و علي عجوة، : المصدر

 .143، ص 2005مصر، 

أن الصورة الكلیة للمؤسسة هي محصلة امتزاج وتفاعل عدة مكونات  یتضح) 01(من خلال الشكل

التي من شأنها نقل الصورة الجزئیة لكل  ،جملة من الاتصالات الفعالة بحیث یتوقف على المؤسسة اعتماد

  .مكون من المكونات الموضحة في الشكل

  

  

  

 أداء

موظفي 

 المؤسسة

 الكفاءة

 المنظمة
 اتصالات

 صورة

 الإدارة
الأعمال 

الحقیقیة 

 للمؤسسة

برامج 

المسؤولیة 

 الثقافة الاجتماعیة

 التنظیمیة

صورة 

 الخدمة

 صورة

 العلامة

 

المؤسسة  

مكان      

 العمل
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  للمؤسسة الخدمیة تكوین الصورة الذهنیة: المبحث الثاني

تقوم المؤسسة الخدمیة عند تكوینها للصورة الذهنیة هو قیام بعدة بحوث تحدد طبقات الجماهیر التي 

كل لدیها هذه الصورة، ومن ثم تحدید الجماهیر الأكثر أهمیة لدیه، بحیث یجب علیها الأخذ ترغب أن تش

  .بعین الاعتبار العدید من العوامل التي تؤثر على الصورة الذهنیة

  للمؤسسة الخدمیة ن الصورة الذهنیةمراحل وشروط تكوی: المطلب الأول

  للمؤسسة الخدمیة مراحل تكوین الصورة الذهنیة: أولا

، فمن خلال )المیلاد، التطور، والوفاة( یرى الباحثون على أن الصورة تمر بالمراحل الطبیعیة للحیاة

هذه المراحل تتعرض هذه الصورة إلى تأثیرات المحیط الخارجي، كما تتأثر بالعوامل الداخلیة الخاصة بكل 

  .شراءفرد وبتفاعل هذه العوامل یتولد الاهتمام، التقییم، الرغبة ثم قرار ال

والصورة الذهنیة عبارة عن مجموعة من الإدراكات والانطباعات التي یكونها الأفراد عن شيء ما، فهناك   

  :من یرى أن مراحل تكوین الصورة الذهنیة لدى الزبون هي

  :الإدراك - 1

معرفة الشيء هو الخطوة الأولى في الصورة الذهنیة داخل العقل والمعرفة التفصیلیة تؤكد المعلومة 

  1.كثر إجمالیة، حیث یتم ربط المعرفة بالمفاهیم والثقة الشخصیة السابقة لتتحول إلى إدراك عقلي كاملالأ

إن الاهتمام سواء كان بشكل إرادي أو غیر إرادي، یكون نتیجة تأثیرات خارجیة یمكن إجمالها في 

  2:ثلاثة أنواع من المؤثرات

 لومضات الإشهاریة، السعر، الخدمات التكمیلیة واجهات المحلات، الملصقات وا :المؤثرات التجاریة

  ؛وغیرها

 عادات وتقالید ( ، المحیط الثقافي)المناخ والتضاریس( وتشمل الموقع الطبیعي : المؤثرات البیئیة

  ؛)الدیمغرافي، المؤسسات، القوانینالنمو ( ، المجتمع)ومعتقدات

 العائلة، الأصدقاء والرفقاء: مؤثرات مجموعة الضغط.  

                                                           
  .295، ص مرجع سبق ذكره فاطمة حسین عواد،: 1

2 :Marrie pierre olber, L’impact  de limage de marque sur la fidélité du consommateur  dans la conteste de 
PME  que de quoissemanufacturiers  de vatements de spors et plein air,  Memoirs de maitrise universite du 
quebec, canada, p 14. 
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  :نالتخزی  - 2

فتصبح تشكل الخلفیة التي ینطلق منها في تعامله  ،یخزن الزبون هذه المعلومات في ذهنه ویحتفظ بها    

مع المدرك المكون عنه الصورة الذهنیة، فنوعیة المعلومات المخزنة لدیه عن المؤسسة هي تقرر صورتها في 

  .كس صحیحعقله، فإن كانت هذه المعلومات ایجابیة كانت الصورة ایجابیة والع

وهذا لا یعني عدم وجود صورة غامضة أو غیر واضحة المعالم بسبب التناقص في المعلومات التي 

یتلقاها الزبون حول المؤسسة الخدمیة، فالتناسق والانسجام في محتویات الصورة من حیث نوعیة المعلومات 

  .1والتجارب الشخصیة المباشرة تؤدي إلى تكوین صورة قویة ومتماسكة

  :ستحضارالا  - 3

عند تعامل الزبون مع المؤسسة التي قد بنى علیها الصورة الذهنیة فهو یستحضر تلك الصورة وتكون 

  .صفة تعامله وسلوكه تجاهها وفقا لتلك الصورة

  مراحل تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة): 02(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

    

مذكرة مقدمة لنیل شهادة  ،- دراسة حالة برید الجزائر - ها على سلوك المستهلكتقییم صورة المؤسسة و أثر  محمد وهاب، :المصدر

  .77، ص 2006الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 

                                                           
  .33، ص 2005، دار جریر للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عولمةالعلاقات العامة والعبد الرزاق محمد الدیلمي،  :1

 تكوین الصورة

الحضور ، المركز یةالشخص مؤثرات العوامل  

 الرغبة

 

 

 

 الشراء

 تكوین المیل

 

 الاهتمام

 

 التقییم

 المؤثرات الخارجیة

 مؤثرات المحیط

مؤثرات مجموعة 

 )جماعات(الضغط 

 الإشباع

الإشباععدم   
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  للمؤسسة الخدمیة شروط تكوین الصورة الذهنیة: ثانیا

  1:تتمثل هذه الشروط في

  :یجب أن تكوین الصورة حقیقیة  - 1

أن تعكس الواقع الذي هي علیه من خلال الرسائل التي ترسلها للجمهور  یجب على المؤسسة الخدمیة

دون تعریف أو تسویة لصورتها الحقیقیة التي یؤثر على مصداقیتها، فالاختلاف بین ما تقوله المؤسسة ما 

یقوم به فعلا قد یظهر من خلال تصرفات رجال البیع والموزعین، أو من خلال الخدمات غیر المطابقة 

، كما یجب أیضا علیها اختیار شعارها بعنایة بحیث یتناسب مع موضوعها وتتمكن من تحقیقه ویتمیز للوعود

كذلك بالمصداقیة إلى حد ما، بالإضافة إلى مراعاة التوازن اللازم بین هویة المؤسسة وصورتها، فكل اختلاف 

  .بین هذین المفهومین یشكك في مصداقیتها لدى الجمهور

  :جابیةأن تكون اییجب   - 2

  .هنا یتعلق الأمر بتثمین مؤهلات ونقاط قوة المؤسسة الخدمیة

  :یجب أن تكون دائمة -  3

یجب أن تربط دائما الصورة بالمؤسسة الخدمیة لعدة سنوات أو على مدى حیاة هذه المؤسسة      

طة تختفي فاستمراریة تدل على الفاعلیة، والصورة عنصر ثابت ومستمر حیث أن هذه الصورة غیر من منضب

  .بسرعة

  :یجب أن تكون ممیزة - 4

خاصة داخل القطاعات التي تتمیز بتشابه خدماتها، حیث أنه یجب على المؤسسة الخدمیة العمل 

  .على تطویر شخصیة خاصة بها، بمعنى بناء صورة ممیزة وفریدة

  2:شرطین آخرین هما" تیرنوازماتزر" ویضیف 

  تقدات الجماهیر المستهدفة؛قیم ومعأن تكون الصورة الذهنیة متجانسة مع  

 محل اهتمام لدى المؤسسة الخدمیة أن تكون الصورة جذابة أي تجدب الجماهیر التي هي. 

  لدى الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة الخدمیة كیفیة تكوین الصورة الذهنیة: المطلب الثاني

  تأثیر أو انطباع ایجابي  یؤثر ویتأثر بها، ومن أجل تركتمارس المؤسسة الخدمیة نشاطها في محیط 

                                                           
1  : Martire ternois, la communication de la l’entreprise, 107 : Fiches – outils les édition d’organisation, 
paris,1995, p 15. 
 : Marie HélénWéstphalen, Composition: le guide de la communication, 3eme édition, éduction dunod, paris, 2001, 

p 13. 
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  .عن المؤسسة لدى جماهیرها

  :)الموظفین( لدى الجمهور الداخلي للمؤسسة الخدمیة  تكوین الصورة الذهنیة - 1

إن بناء وتطویر الصورة الذهنیة التي ترغبها المؤسسة الخدمیة لنفسها لتكون ثروة إستراتیجیة لها یبدأ 

ند على هذا الأساس یسهل بناء صورها الذهنیة، ولكن قبل من الداخل إلى الخارج، فالمؤسسات التي تست

البدء بتكوین الصورة لابد من التعرف على الأشیاء التي یفكر بها الجمهور اتجاه المؤسسة، وهذا بحاجة إلى 

دراسات و بحوث لبناء الإستراتیجیة المتبعة، وتشكیل الصورة لدى الجمهور بحاجة إلى تكامل السیاسات 

  .بعة فیهاالرسمیة المت

فمن كبیر المسؤولین التنفیذیین في الإدارة العلیا إلى إدارة العلاقات العامة، ومن ثم إلى إدارة الموارد 

البشریة، حیث تقوم كلها بوضع بنود الصورة المرغوبة وطرق تنفیذها، ونجاح ذلك متوقف على تكامل جهود 

تخذ هذه الدوائر على ثقافة واحدة مشتركة في جمیع الدوائر الإداریة على تحقیق تلك الصورة، فعندما ت

  .1التعامل مع الموظفین، لاشك أنها ستجد نتیجة ذلك الصورة الطیبة المشتركة

  :وهناك عدة عوامل ترسم انطباع الجمهور عن المؤسسة الخدمیة نوضحها في الشكل التالي

ى الجمهور لخدمیة لدالعوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة ا ):03(الشكل رقم

  .)الموظفین(الداخلي

  

  

  

  

  

  

  

، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في العلاقات العامة، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ، : المصدر

  .13، ص 2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 

                                                           
 .106، ص 2003، ترجمة ولید شحادة، مكتبة عبیكان، السعودیة، تكوین سمعة الشركةغراهام دوالیبغ، : 1

التنفیذیینلمسؤولین ا  

 الرؤیة

 السیاسات الرسمیة

 للمؤسسة

الصورة  ثقافة المؤسسة

لدى 

 الموظفین

 القیم المهنیة

 صورة الصناعة

رعایةال  

 الإعلان، الخدمات أنشطة المنافسة

 العلامة التجاریة، الهویة

رؤیة الموظفین للصور 

الخارجیة لدى الجماعات  
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بحاجة إلى ) الموظفین(شكل السابق أن الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخليیتضح من خلال ال

نشاطات متعددة، وعلى كافة المستویات فالإخلال بواحد منها یعني تشویش في جزء من الصورة، ولذلك لابد 

ن الاعتبار للمسؤولین التنفیذیین في تشكیل ثقافة تقوم جمیع الأطراف المعنیة بالصورة بالتزام بها مع أخد بعی

جمیع العوامل الواردة في الشكل السابق نظرا لأهمیتها كلها، فیجب أن ینظر إلى كل العوامل على حدة ومن 

  .ثم فإن تكامل هذه العوامل مع بعضها هو الذي یؤدي إلى الصورة المطلوبة

  :لدى الجمهور الخارجيللمؤسسة الخدمیة  تكوین الصورة الذهنیة - 2

خدمیة بیئة داخلیة لإظهار الصورة الحقیقیة للزبائن وغیرهم من الجمهور بعد أن تهیأ المؤسسة ال

وبالتالي تكون المؤسسة " ابدأ من الداخل إلى الخارج"الخارجي، في هذه الحالة تكون قد عملت بالمبدأ القائل 

  .1اد علیهامهیأة لتقدیم ذاتها إلى الجمهور الخارجي مؤسسة أصلیة نزیهة، فریدة، أهل للثقة، ویمكن الاعتم

إن نجاح الاتصال مع الجمهور الداخلي یدعم نجاح الاتصال مع جماهیر خارجیة، في حین أن فشل 

الاتصال مع الجمهور الداخلي یضعف مركز المؤسسة أو الشركة في تعاملها مع جماهیرها الخارجیة، وفقا 

ا عندئذ تصبح حجر الأساس لرأي هاریسون فإن الاتصالات مع الجمهور الداخلي إذا تمت بشكل جید فإنه

  .2في نجاح اتصالات المؤسسة مع كل الجماهیر

وهناك عدة عوامل ینبغي على المؤسسة الاعتبار بها لتكوین صورتها الذهنیة لدى زبائنها، والتي 

  :یوضحها الشكل الموالي

  ر الخارجيالعوامل المؤثرة في تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الجمهو ): 04(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

، بحث مقدم لنیل الدبلوم في العلاقات العامة، تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ،  :المصدر

  .13، ص2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا، 

                                                           
ماستر كلیة العلوم التجاریة  مذكرة، العلاقة وتعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة إدارةسلمى بومسلات، فاطمة فرطاس، : 1

  .158، ص 2016لاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة جیجل، وا
  .158، ص2012، الطبعة الأولى، الدار العربیة للنشر والتوزیع، مصر، مقدمة في العلاقات العامةمحمود یوسف،: 2

 صورة البلد

 صورة المنافسین

 الدعایة

المؤسسةالخبرة السابقة لخدمات   

الصورة المتكونة 

 لدى الزبائن

 صورة العلامة التجاریة

ور الخدمةص  

لسیاسة الرسمیة ا

 للمؤسسة الخدمیة

)الوسطاء(  صور مقدمي الخدمات الإعلان  



 الملخص

- 22 - 
 

، وطریقة )بائنالز ( ویتضح من خلال الشكل السابق أن الأشیاء التي یفكر بها الجمهور الخارجي 

شعورهم نحو مؤسسة خدمیة معینة یتأثران بكل القیم الواردة في الشكل السابق، ولذلك نؤكد مرة ثانیة على 

ضرورة تضافر الجهود والنشاطات المختصة بالصورة الذهنیة، فمثلا جودة الخدمة وصورتها لدى الجمهور 

بالرضا یحسنون الظن بالمؤسسة التي تقدم خدمة الخارجي ینتج عنها رضا الزبائن، والزبائن الذین یشعرون 

ذات جودة عالیة، ومع تحسن الصورة یصبح من السهل تكوین زبائن یرضون عن المؤسسة، ومن یتم تشكیل 

  .انطباع ایجابي لدیهم عنها وهكذا الشأن مع بقیة العوامل السابقة الذكر

  ة الخدمیةللمؤسس العوامل المؤثرة في الصورة الذهنیة: المطلب الثالث

  1:تعددت العوامل في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة ونلخصها فیما یلي

  :رسالة المؤسسة الخدمیة - 1

لكل مؤسسة خدمیة رسالة تعكس القیم التي یتعین علیها أن تصور إلیها، ومن الأهمیة بمكان كل 

رؤیا تحمل في طیاتها المعلومات التي مؤسسة أن یكون لدیها رسالة تتمتع بالوضوح والمصداقیة، ذلك أن ال

یستخدمها الزبائن في تشكیلهم للصورة الذهنیة، وكذلك فإن لها أهمیة على مستوى أداء المؤسسات وتفوقها 

في جمیع الحالات، وتحقق انطباعا ایجابیا حسب قدرة الرسالة على إقناع الجمهور، ولذلك ینبغي أن تكون 

لأفراد داخلیا وخارجیا وهذا یؤكد ضرورة العمل على الرسالة وصیاغتها بكل الرسالة مقبولة، ومرضیة لجمیع ا

  .عنایة ودقة، مما یضمن بدایة قویة في زرع رؤیتها ورسالتها في أدهان الجماهیر

  :ثقافة المؤسسة الخدمیة - 2

 ثقافة المؤسسة هي منظومة القیم المشتركة التي تتفاعل مع الأفراد داخل المؤسسة الخدمیة، ومع

الهیاكل المؤسساتیة وأنظمة التحكم والمراقبة لكي تعطي قواعد عامة للسلوك، كما أنها تؤثر في طریقة تنفیذ 

كثیر من الجوانب الإستراتیجیة للمؤسسات، وهي قویة تطویر بطیئة المفعول في عملیة تشكیل الصورة وبناء 

قافیة لها، وتحدد الطریقة التي بها ترتبط السمعة وبناءا على هذا ینبغي للمؤسسة الخدمیة أن ترسم خارطة ث

هذه الثقافة بالسیاسة الرسمیة للمؤسسة، وهذا العمل یحتاج إلى توفر مجموعة من القیم والمعتقدات وكذلك 

السلوكیات عند رسم خارطة الثقافة ونشرها، ویجب مراعاة عدة عوامل التي تؤثر في ثقافة أي مؤسسة نذكر 

  :منها

 .ة العامة للمؤسسة الخدمیة وبین ما تنتظره جماهیر المؤسسة منهاالتوافق بین الثقاف - أ

                                                           
  .13صمرجع سبق ذكره،، 2009صلاح الشیخ، : 1
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التوافق بین الثقافة وبین ما تتطلبه ظروف السوق وهذا یحتاج إلى دراسات من القیاس للثقافة في   - ب

 .السوق

  :هویة المؤسسة الخدمیة - 3

لیة الاتصالیة مع الهویة هي التعبیر المرئي للصورة المرغوبة للمؤسسة، فهي الأداة الأهم في العم

اسمها، وشعارها، شكل الحرف : الجماهیر، وهناك أربعة عناصر أساسیة لهویة المؤسسة الخدمیة وهي

بناء المؤسسة، ودیكورات مكتبها والعلامات : ألطباعي، مخطط الألوان ویضاف إلیها عناصر أخرى، مثل

الجودة فیها، فمثلا كلما كان تصمیم  الخاصة بها والزى الموحد لموظفیها، وتقدیم صورة بصریة عن نوعیة

  .المكاتب والدیكورات أنیقا كلما قدم انطباعا أوضح عن جودة المؤسسة الخدمیة

  :وتؤدي هویة المؤسسة الخدمیة عدة مهام وهي

  .إنها تخلق وعیا معرفیا بالمؤسسة - أ

  .تنبه الجمهور للتعرف علیها  - ب

  .استعید إحیاء صورة عن المؤسسة مختزنة في أدهان الن - ج

  :تواصل المؤسسة الخدمیة مع الجمهور - 4

نقصد بالتواصل مع الجماهیر جمیع نشاطات المؤسسة الخدمیة الهادفة لإیصال معلومة إما عن خدمة 

أو عن المؤسسة نفسها بهدف التسویق لتلك الخدمة، وزیادة المبیعات أو بهدف بناء الصورة عن طریق 

سر الثقة بین المؤسسة وجماهیرها مدى اهتمامها بالقضایا الترویج لاسم المؤسسة الخدمیة، وبناء ج

الاجتماعیة والثقة في مصداقیتها، بحیث یصبح الفرد متعلقا عاطفیا بالمؤسسة وراغبا في التعامل معها وفي 

  .النهایة راغبا بخدماتها

 :المسؤولیة الاجتماعیة - 5

مراكزها المالیة فقط، فقد ظهرت مفاهیم  لم تعد المؤسسات الخدمیة تعتمد في بناء صورتها الذهنیة على

حدیثة تساعد على خلق بیئة عمل قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادیة 

، فقد "المسؤولة الاجتماعیة" والتكنولوجیة والإداریة عبر أنحاء العالم، وكان من أبرز هذه المفاهیم مفهوم 

  .ا غیر معزولة عن المجتمعأدركت المؤسسات الخدمیة أنه

  ومن أهم الفوائد التي تجنبها المؤسسات الخدمیة ذات الممارسات المسؤولة اجتماعیا تحسین الصــــــــورة 
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الذهنیة عند الجمهور، وبالتالي كسب ثقته وخلق سلوك ایجابي اتجاه المؤسسة وخدماتها، وزیادة المبیعات، 

ؤسسة الخدمیة أن تنتبه بدقة إلى أعمالها داخل المجتمع، لذلك لابد وكسب ولاء العملاء، وهنا یجب على الم

من الدقة في معرفة الجمهور، وكذلك الثقة في برامج المسؤولیة الاجتماعیة، وهذا حتى تكون مرضیة لجمیع 

الأطراف مع الأخذ بعین الاعتبار احترام المعاییر الأخلاقیة، فتكسب الرأي العام وستشكل الصورة المثلى 

التي تتمناها المؤسسة الخدمیة لنفسها وبالتالي ستكبر المؤسسة في أعین جمهورها وستصبح فعالة في بناء 

  .1المجتمع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
  .139نزار میهوب، دیوان المطبوعات الجامعیة، مصر، ص : عة، تدقیق ومراجالعلاقات العامة بین المبادئ والتطبیقفیلیب كتشن، : 1
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  للمؤسسة الخدمیة آلیات تطویر الصورة الذهنیة: المبحث الثالث

ل الصورة إن المنظمات تسعى إلى إدارة الصورة الذهنیة من خلال وضع برامج لتحدید وقیاس وتشكی

  .1التي یكونها الأفراد عنها

  للمؤسسة الخدمیة برامج الصورة الذهنیةمراحل و  :المطلب الأول

  تمر الصورة الذهنیة بمجموعة من المراحل و البرامج في عملیة تشكیلها   

 مراحل الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: أولا

م یوضح مراحل إدارة الصورة الذهنیة 1989نموذجهما تطبیقیا عام  Shett & Abrattوضع الباحثان 

  2:للمؤسسة وذلك على النحو بالشكل التالي

  مراحل إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة): 05( الشكل رقم

  شخصیة المؤسسة                 هویة المؤسسة                      صورة المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، علام الكتب، الطبعة الأولى، إدارة العلاقات العامة بین الإدارة والإستراتیجیة وإدارة الأزمات علي عجوة و فرید كریمان ، :المصدر

  .133، ص2005مصر، 

                                                           
  .71، ص 2009، الطبعة الأولى، جامعة المملكة العربیة السعودیة، العلاقات العامة والصورة الذهنیةصفیة عبد الكریم، : 1

2
  .133 -132، مرجع سبق ذكره، ص، ص، كریمان  فریدو علي عجوة :  

 فلسفة المؤسسة

القیم الأساسیة لثقافة 

 المؤسسة

الإستراتیجیةالإدارة   

 رسالة المؤسسة

 أهداف العمل

الإستراتیجیةتحدید   

 تنفیذ الإستراتیجیة

لأهداف الإستراتیجیة ا

لخطة اتصالات 

 المؤسسة

لأهداف الوظیفیة ا

 للاتصالات

إنشاء وتطویر بناء 

 تصویري ونظم للعمل
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  1:أن الصورة الذهنیة للمؤسسة تتكون من خلال ثلاث مراحل أساسیة Shett & Abrattیرى الباحثان 

 مرحلة تشكیل شخصیة المؤسسة: المرحلة الأولى - 1

للإدارة لتنمیة فلسفة المؤسسة، والتي تدمج القیم الأساسیة للمؤسسة، والتي تشكل فرصة هي تقدم و 

بدورها ثقافة المؤسسة والجزء الأساسي الثاني من عملیة إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسة، یتضمن تلك الأنشطة 

ن الإدارة تضع المصممة للتأثیر في الإدارة الإستراتیجیة للمؤسسة، طالما أن رسالة المؤسسة واضحة فإ

  .الأهداف النهائیة للعمل

  مرحلة هویة المؤسسة: المرحلة الثانیة - 2

وهي عملیة تحدید الأعمال الاتصالیة للمؤسسة، ومن هنا تبزغ فلسفة الاتصالات مثلما تنشأ القضایا 

ت التي والموضوعات، والتي یجب على المؤسسة أن تهتم بالحدیث حولها، أي ماذا تقول؟ ما كمیة المعلوما

یجب نقلها؟ كیف یتم التعامل معها؟ من خلال بعض الوظائف مثل العلاقات مع وسائل الإعلام، ویجب 

  .أیضا تقدیم تقریر سنوي حول النشاط الإعلاني للمؤسسة

 مرحلة صورة المؤسسة: المرحلة الثالثة - 3

المؤسسة، حیث تشكل وتعتبر صورة المؤسسة نقطة للالتقاء والتداخل بین الجماهیر المتعددة وبین 

  .خبرات جماهیر مؤسسة متنوعة بواسطة مخرجات النظم الإداریة المتعددة، كما هو موضح في الشكل أعلاه

  برامج الصورة الذهنیة: ثانیا

تستخدم المؤسسة مجموعة من البرامج من أجل تحسین وتطویر صورتها أمام جماهیرها یمكن إجمالها 

  2:فیما یلي

 :داخلیةبرنامج الصورة ال - 1

من خلال تأسیس برنامج الاتصال مع الموظفین والمحافظة علیه وتشجیع الحوار وجها لوجه مع القوة 

  .العاملة، یعني تبني سیاسة اتصالیة بین الإدارة والعمال لأجل الحوار والنقاش

  :برنامج الصورة الخارجیة - 2

حوار لمماثلة، یعني خلق قنوات المن خلال تطویر العلاقة مع الحكومة والقطاع الخاص والمؤسسات ا

  .والتواصل مع المحیط الخارجي

   :برنامج الصورة لدى الداعمین والمتبرعین - 3

  .من خلال التدفق المستمر للمعلومات والتواصل المباشر مع الزیارات الشخصیة والدعوات واللقاءات     

                                                           
1
  .133 - 132، ص، ص، سابقجع كریمان فرید، مر  و علي عجوة:  
  . 200 - 198، ص ص 2008، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الرابعة، الأردن، تسویق الخدماتهاني حمود الضمور، : 2
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   :برنامج إدارة القضایا - 4

       دیدها ومراقبتها، وإدارتها وتقویمها لتقلیل التأثیرات السلبیة من خلال بحث القضایا والأزمات، وتح

  .ولزیادة الفرص الایجابیة للمؤسسات وتطویر وتنفیذ برامج الاتصال الإعلامي

  :برنامج العلاقات الاجتماعیة - 5

نى لتطویر الاتصال الفعال، وبرامج التعلیم وإقامة دورات تحسیسیة لمختلف فئات المجتمع التي تتب

  .قاعدة للتأیید مع كافة الأفراد

  :الإعلامیةبرنامج العلاقات  - 6

  .من خلال إیجاد علاقات اتصال دائمة وقویة مع وسائل الإعلام 

  :برنامج التطویر المهني - 7

متابعة فرص التطویر المهنیة من خلال توفیر مهارات الاتصال، التدریب، التكوین، التحفیز للعاملین، 

  .والنصح للمؤسسة

   :برنامج الولاء -5

من خلال تكوین علاقات طویلة الأجل مع ذوي الولاء الكبیر ومحاولة معرفة أسباب تراجع وانخفاض 

  .ولاء البعض الآخر لمعالجتها وتصحیحها

  المؤسسة القائدة قویة جدا ولدیها موارد ضخمة تجعل من الصعب على المؤسسة أن تلعب دور المتحدي

 لمثل هذه المؤسسة القویة؛

  قد یقود تقلید أو محاكاة المؤسسة القائدة بدلا من تحدیها إلى نتائج فعالة وذلك أن المؤسسة التابع هنا

 تستطیع توفیر المال من خلال تجنب تبني إستراتیجیة المتحدي؛

 المؤسسة هنا تسعى لا یجاد مجموعة من العملاء المحتملین الذین لم تتم : القیادي في جزء من السوق

 اجاتهم بعد؛تلبیة احتی

  للمؤسسة الخدمیة تحدید الصورة الذهنیة: المطلب الثاني

الصورة الذهنیة للمؤسسة یعتمد على القیام بتحلیل المنافسة وتحلیل القطاعات السوقیة  إن عملیة تحدید

التي تخدمها المؤسسة، وأیضا تحدید نقاط القوة والضعف للمؤسسة، وهناك بعض المنظمات تعمل على إبقاء 

نتها في السوق، وهذا إذا كانت المنافسة ضعیفة وإذا كانت المنافسة شدیدة والمؤسسة صاحبة المزایا مكا

التنافسیة المختلفة، فهي قادرة على البقاء في السوق، ویمكن تعریف عملیة تحدید المكانة الذهنیة للمؤسسة 
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ا بالشكل الذي یستطیع من خلاله بأنها العمل الذي یتضمن تصمیم الصورة الذهنیة للمؤسسة، وتقییم عروضه

  .العملاء أن یتفهموا ما تقوم به المؤسسة نسبة إلى منافسها

  1:تتم عملیة تحدید المكانة من خلال ثلاث استراتیجیات وهي

یكون على أساس نقاط القوة أي أن تقوم المؤسسة بإبراز نقاط القوة لدیها والاستثمار في نقاط الضعف  -1

 .بهدف تحسینها

شریحة سوقیة جدیدة على المؤسسة كابتكار سلعا أو خدمات جدیدة أو طرق جدیدة للخدمة  البحث عن -2

 .وذلك لتلبیة رغبة جدیدة لدى المستهلك أو جذب مستهلكین جدد ومنه قطاع سوقي جدید

إعادة تحدید المكانة بالنسبة للمنافسة قد تسعى بعض المنظمات إلى احتلال واحد من المراتب طویلة  -3

 :الیةالأجل الت

إذا كانت المؤسسة تقدم عروض ممتازة، ونظام توزیع فیها عالي الجودة ولها مصادر  :قائد السوق  - أ

متعددة وكثیرة، ومنه یمكن للمؤسسة أن تتبنى إستراتیجیة هدفها المحافظة أو تحسین المركز القیادي في 

  .السوق

هائلة ولها مزایا تضمن لها البقاء إذا لم تكن المؤسسة في مركز القائد وكانت مؤسسة  :متحدي السوق   - ب

 .ولمدة طویلة في السوق

الخیار الثاني أمام المؤسسة هو أن تلعب دور التابع، وهناك العدید من الأسباب وراء تبني مثل و  :التابع -جـ

 .هذا الخیار الاستراتیجي

  للمؤسسة الخدمیة عملیة تشكیل الصورة الذهنیة: الثالثالمطلب 

ورة الذهنیة للمؤسسة عملیة معقدة، فمن التحدیات الأساسیة التي تواجه إن عملیة تشكیل الص

المنظمات المعاصرة انهیار الحدود والفواصل بین وظائفها الداخلیة وعلاقتها الخارجیة، حیث تتشابك 

ا في العلاقات الداخلیة و الخارجیة للمؤسسة في الممارسات الیومیة لأعضائها، وتوجه إستراتیجیة الإدارة العلی

عمل أداء كل من إدارات المؤسسة من خلال ما تنقله لهم من فلسفة العمل، تشكل الثقافة التنظیمیة التي 

تحكم عمل أعضاء المؤسسة من ناحیة، كما أنها تحكم مضمون الرسائل الاتصالیة التي توجهها إلى 

وینقل جهاز العلاقات العامة الجماهیر الخارجیة للمؤسسة، والتي تؤثر على صورة المؤسسة الذهنیة لدیهم 

وسائل اتصالیة تحمل معلومات عن المؤسسة، فلسفتها، أعمالها، هذه المعلومات تتضمن السیاق الرمزي 

                                                           
  .193، ص ذكرههاني حامد الضمور، مرجع سبق : 1
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الذي یعكس الهویة الذاتیة للمؤسسة، والتي تؤثر في الجماهیر الخارجیة المستقبلیة لتلك المعلومات وتساهم 

م، وتصدر عن هذه الجماهیر ردود أفعال تعود للتأثیر على نظام عملیة تشكیل الصورة الذهنیة للمؤسسة لدیه

وثقافة العمل داخل المؤسسة، أي أن هناك عملیة تأثیر وتأثر متبادل من المؤسسة على الجماهیر ومن 

  .1الجماهیر على المؤسسة

متبادلة هناك معادلة تتفاعل عناصرها لتشكیل الصورة الذهنیة لأیة مؤسسة وهذه المعادلة ذات علاقة 

هذه المعادلة ذات  Gaebertبین بعضها البعض، كما یؤثر كل منها في الصورة الذهنیة للمؤسسة وقد وضع 

العناصر المتعددة التي یؤثر كل منها في الآخر وبإجمالي هذه التأثیرات المنفردة أو الإجمالیة تشكل ملامح 

  2:الصورة الذهنیة للمؤسسة وذلك على النحو التالي

  :اط المؤسسة وحجم أعمالها الحقیقیةأهمیة نش - 1

تتمثل العناصر المكونة للمؤسسة من حجم المؤسسة والهیكل البنائي لها وما تقدمه من منتجات أو 

خدمات المواد الأولیة التي تساهم في وضع وتشكیل الصورة الذهنیة لها، وكذلك عدد موظفیها، ونوع النشاط 

  .بینها وبین المجتمعالذي تقوم به المؤسسة ودرجات التفاعل 

فأهمیة نشاط المؤسسة سواء كان إنتاجیا أو خدمیا یؤثر بشكل مباشر على درجة شیوع اسمها وشهرتها 

وذلك یمثل أهمیة كبرى للمجتمع فعلى قدر أهمیة نشاط المؤسسة یكون اهتمام المجتمع بنشاطها أو تقدم 

  .خدمة مثل الرعایة الطبیبة والصحیة

  :لأعمال المؤسسة وأنشطتهااریة الإختبالأهمیة  - 2

إن ما تقوم به المؤسسة في مراحل عملها یمثل معلومات شیقة وهامة للجماهیر وإكمال المؤسسة 

كما تشكل هذه  ،تقدمه الخدمات أو المنتجات وجمالها تأثیرات على حیاتهم بشكل مباشر، من خلال ما

إخباریة في وسائل الإعلام، وهذا هو الأعمال في بعض الأحیان مساهمات هامة مما یجعل لها أهمیة 

الجانب الایجابي، بینما یتضح الجانب السلبي لبعض الأعمال في إلغاء بعض التعاقدات وكذلك إخبار أي 

مخالفات وأفعال سیئة في المجالات الاجتماعیة والبیئیة، وهذه الأخبار الناقدة ربما تصبح ذات أهمیة إخباریة 

الجماهیر بممارسات تلك المنظمات وأنشطتها مما یؤدي إلى تكوین مواقف وسترفع من مستوى معرفة ووعي 

  .وآراء معاكسة وسلبیة نحو المؤسسة

                                                           
  135 - 134، ص ص ذكرهفرید كریمان، مرجع سبق  و علي عجوة: 1
  .151، ص المرجع نفسه: 2
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  للمؤسسة الخدمیة الصورة الذهنیة وتقییم قیاس :الرابعالمطلب 

  قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: أولا

أن هناك عدة أسالیب مختلفة  هناك عدة طرق لقیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، وبالرغم

وجمیعها یتفق في عنصرین أساسین، أولا توفر بیانات عن الزبائن، وثانیا أن یكون كل مقیاس منهم یقیس 

  .صورة المؤسسة بالمقارنة بالمنافسین

  :قیاس مدى المعرفة والتفضیل - 1

وهل ارتقت إلى  یتم فیه قیاس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة، وهل كون عنها صورة ذهنیة مألوفة

مستوى تفضیله أم لا ولتحقیق هذا الهدف یتم بدایة سؤال الزبون عن مدى معرفته بالمؤسسة باستخدام 

  :المقیاس الموضح في الشكل التالي

  مقیاس مدى المعرفة :)06(الشكل رقم

  أعرفها جیدا  أعرف ما هو كان عنها  أعرف القلیل عنها  سمعت بها  لم اسمع بها مطلقا

  .193 ، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، صتسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر

هذا المقیاس یعكس مدى معرفة الزبون بالمؤسسة، فإذا ما كانت الإجابات في أول فئتین أو ثلاث فئات 

زبائن درجة تفضیلهم للمؤسسة في حالة تعاني من مشكلة المعرفة والإدراك بعد أن یتم توجیه الأسئلة لل

  :للمؤسسة والشكل التالي یوضح المقیاس المستخدم في ذلك

  مقیاس درجة التفضیل): 07( الشكل رقم

  أفضلها كثیرا  أفضلها  محاید  لا أفضلها  لا أفضلها مطلقا

  .193ص، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  :المصدر

إذا ما تركزت معظم الإجابات في أول فئتین أو أول ثلاث فئات، فهذا یعني أن المؤسسة تعاني من ف

  .مشكلة الصورة الذهنیة

  :مقیاس التمایز للمعاني المضادة - 2  

إن قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة بالاعتماد على الأبعاد المناسبة للقیاس، حیث تقوم المؤسسة في 

ي مكونات الصورة الذهنیة، وأحد الطرق المهمة في هذا الصدد هي طریقة التمایز هده المرحلة بالبحث ف
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ضیق، ملائم، غیر ملائم، الجودة / واسع( للمعاني المضادة، إذ تتألف من قائمة بعض الصفات المضادة 

  ).الجودة المنخفضة، وغیرها/ العالیة

درجة التي یشتمل علیها وفي كل مقیاس متدرج حیث یطلب من المستقصي وضع علامة على ال

القیاس والتي تعبر عن رأیه ویوضح الشكل الموالي نموذج لهذا المقیاس بالتطبیق على نوعیة من 

  .المستشفیات

  .مقیاس التمایز في المعاني المتضادة): 08(الشكل رقم

       2 ف           1ف                                           

  المكان صعب الوصول إلیه    ……………………… إلیهالمكان سهل الوصول  

 جودة منخفضة للخدمات   …………………………… جودة عالیة للخدمات  

 التسهیلات المادیة غیر جذابة   ………………………… جذابة التسهیلات المادیة  

 التكنولوجیا المتوفرة قدیمة                           …………………… المتوافرة حدیثة التكنولوجیا  

 المعاملة غیر الطیبة للأطباء    …………………………ة الطیبة للأطباءالمعامل  

  غیر منظم داخلیا                                    ……………………………………منظم داخلیا  

  .194، ص 2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات هاني حامد الضمور، :المصدر

 1:وات في مقیاس التمایز للمعاني نذكر منهاعدة خط إتباعویتم 

  :و نلاحظ من الشكل التالي أن 

 المناسبة، حیث یقوم الباحث بسؤال الزبون عن تلك المعاییر التي ) المعاییر(اد تطویر مجموعة من الأبع

تار یستخدمها عند قیامه بالتفكیر في المؤسسة الخدمیة التي سیختارها لخدمته، وبطبیعة الحال فإنه سیخ

  صفة متدرجة من الأسوأ إلى الأفضل؛ب

  تخفیض عدد المعاییر في عملیة التقییم وذلك تجنبا لإرهاق الزبون في تقییم عدد كبیر من المؤسسات في

، مقاییس التقییم )كسول - نشیط(مقاییس النشاط   Osgood and gowrlersالوقت نفسه، هذا وقد أوضح 

  ؛)یفضع - قوي(، مقیاس الفعالیة )سيء - جید(

 ن تلك المقاییس ـــــإن استخدام هذه المقاییس كمرشد أو إجراء تحلیل العامل یستطیع الباحث أن یتخلص م 

  التي تضیف الكثیر من المعلومات؛

                                                           
  .194، ص ذكرهاني حامد الضمور، مرجع سبق ه :1
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  تطبیق الأداة على عینة من المستجوبین ثم استخراج متوسط النتائج لبیان أهم الخصائص المدركة عن

 .ط الضعف والقوة بمنافسیهاالمؤسسة الخدمیة المعینة وبیان نقا

  :مقیاس الأبعاد المتعددة  - 1

من المقاییس الأكثر تعقیدا والتي أثبتت في الوقت نفسه فاعلیتها في مقیاس ومقارنة إدراك الزبائن 

لصور عدد من المؤسسات الخدمیة دو أبعاد متعددة وتطبیق هذا المقیاس، و یمكننا من الحصول على تمثیل 

ختلاف بین صور المؤسسات الخدمیة التي خضعت للمقیاس، ومن خریطة الإدراك وهي مرئي للتشابه أو الا

موضحة في الشكل الموالي، تظهر خریطة الإدراك بالنسبة للزبائن التشابه والاختلاف بین تسعة فنادق، ومن 

من خلال المقارنة خلال النتائج السابقة فإنه یتم أولا قیاس التشابه بین هذه الفنادق كما یدركها الزبون وذلك 

الزوجیة بین كل فندق وباقي الفنادق الأخرى في كل مرة، ثم یقوم المستقصي من الزبائن بتقییم كل فندق 

على قیاس مكون من نقاط سابقة، وذلك فیما یتعلق بعدد من الصفات أو المتغیرات التي تمثل صور الفندق، 

لتي تم الحصول علیها في جهاز الحاسوب وفي ضوء إجابات المستقصي منهم یتم إدخال البیانات ا

والذي سیحدد الوضع النسبي لكل فندق، وعلى هذا یتم ترتیب موقع الفنادق،  ،MDSلمعالجتها مثل برنامج 

فنادق والتي تعكس درجة التشابه حیث یتم تفسیرها على أساس المسافة بین موقع كل متجر وغیره من ال

  .1الاختلافو 

  خریطة الإدراك لتسعة فنادق باستخدام مقیاس الأبعاد المتعددة): 09 (الشكل رقم             

  درجة الملائمة عالیة                                         

  ه.  أ.  

    ع.                                        

                                                               جودة منخفضة                                         جودة مرتفعة               

  ب.     د.                 

  ر      .   و.                        

             . ج                        م.                                

  درجة الملائمة منخفضة          

  .196 ، ص2008، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع ، الأردن، یق الخدماتتسو  هاني حامد الضمور،:المصدر

                                                           
  .196 -195، ص ص ذكرههاني حامد الضمور، مرجع سبق : 1
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الجودة ودرجة : ویلاحظ أنه تم تحدید درجة التشابه بین الفنادق التسعة على أساس بعدین رئیسین هما

القول على  الملائمة لموقع الفندق من المراكز التجاریة، وبالنظر إلى مخرجات التحلیل كما في الخریطة یمكن

من حیث الجودة التي تمیل إلى أن تكون ) و( والفندق ) د(سبیل المثال أن هناك تشابه بین كل من الفندق 

متشابهین من حیث درجة الملائمة ) م(، )ر( مرتفعة، وبالمثل  فإن هناك انطباعا لدى الزبائن بأن الفنادق 

ه في أنها تتوسط المجموعتین السابقتین من الفنادق فإن التشاب) ه(، )أ(، )ج(في الموقع، أما الفنادق مثل 

  .1فإنه یتمیز عن الفنادق الثمانیة الأخرى بالجودة المنخفضة وعدم ملائمة الموقع) ع(أما الفندق 

  :المقیاس المباشر للمواقف - 2

ة من هذا النموذج مرادف لطریقة التمایز للمعاني المضادة، إذ یتضمن تطویر طریقة لقیاس الصورة الذهنی  

  2:ناحیتین

مثلا تصرفات و إجراءات دخول ( الإیجابیة الناتجة عن سلوك معینالمعتقدات حول الآثار السلبیة و  -أ

  ؛)المستشفى أو الدفع، وغیرها

الأوزان أو الأهمیة النسبیة لكل أثر من الآثار المتوقعة، ومیزة هذا النموذج فإنه یركز على السلوك  -ب

یر الربحیة بشكل كبیر، كما أن قیاس المواقف والدوافع یعمل كمؤشر أو كدلالة والذي تهتم به المؤسسات غ

على اختلاف الأهمیة النسبیة في المعتقدات المعمولة من قبل جماعات مختلفة لأنها تعكس أهدافهم وقیمتهم، 

اج في وهذا الأمر یعد في غایة الأهمیة بالنسبة للمؤسسات غیر الربحیة خاصة في ذلك الوقت الذي تحت

 .المؤسسة إلى إعادة ترتیب مكانتها في السوق

 تقییم الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: ثانیا

تسعى المؤسسات إلى الكشف عن النتائج التي توصلت إلیها من خلال برامجها المتعلقة بالصورة، وهو 

  3:حل التي تتمثل فيما یستدعي القیام بعملیة تقییم لصورتها، وتمر عملیة التقییم بمجموعة من المرا

  : تركیب واختیار العینة - 1

  بحیث تكون هذه العینة ممثلة للجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة، وهو عبارة عن عینة ضیقة في 

                                                           
  .197 -196، ص ص ذكرههاني حامد الضمور، مرجع سبق : 1
  .197، ص المرجع نفسه: 2
3

  .114-113جمال بلبراهم، مرجع سبق ذكره، ص ص :  
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 .مرحلة الدراسة النوعیة، وعینة أوسع في مرحلة الدراسة الكمیة

   :للمؤسسة الخدمیة تحلیل عناصر الصورة الذهنیة - 2

ل تشخیصي من كل الرسائل المرسلة من طرف المؤسسة وتشخیص خاص بطریقة تكون مرفقة بتحلی

 .المؤسسة في التعبیر وطریقتها في الظهور

  : وضع المكونات القاعدیة لهویة المؤسسة تحت الملاحظة - 3

وذلك عن طریق مقابلات نصف مباشرة، وأسئلة مفتوحة، تترك للمتحاور مؤسسة من ساحة واسعة 

 . طباعاته حول المؤسسة وذلك بطرح أسئلة عن حالة المؤسسةلتقدیم آرائه، وان

   :إنشاء وتعمیق الصورة وتحلیل التهدیدات - 4

ویتم ذلك باجتماعات المجموعة واختراعات المجموعات الخاصة بالعبارات بناء شعار للمؤسسة وبناء 

 .تاریخها

  :تطبیق عناصر الاستقبال - 5

لیل النتائج النوعیة المتحصل علیها وتحویلها إلى معطیات هذه المرحلة تسمح بإثبات الفرضیات وتح

 .كمیة، عن طریق المقابلات المباشرة

   :تقریر الصورة - 6

دراسة الصورة لا تتم لبناء إستراتیجیة ولكن من أجل المساهمة في النشاط، لذا التقریر المتعلق بالصورة 

 .یجب على الأقل أن یحتوي على شهرة المؤسسة، وغیرها
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  :الفصل خلاصة

إن الصورة الذهنیة لها أهمیة كبیرة في بقاء واستمرار المؤسسة، فنجاحها یتوقف على مدى سمعتها 

وصورتها المكونة في ذهن الجماهیر، وبناء جسور من الثقة بین العملاء بوضع شروط أساسیة في تكوین 

معرفة الانطباع أو الصورة التي یحملها  صورة ذهنیة حقیقیة، إیجابیة، وممیزة، ولذلك ینبغي على المؤسسة

عنها الجمهور سواء كان داخلي أو خارجي، ومن ثم تعمل على تحسینها من خلال تغییر ما یجب تغییره 

وتعدیله، نظرا لمجموعة من العوامل التي تؤثر على عملیة تكوین الصورة الذهنیة، وتقوم بإدارة الصورة على 

ؤسسة خدمیة من خلال تحدید وتشكیل الصورة الذهنیة وقیاسها من خلال ثلاث مراحل متتالیة كما أنها م

  .النتائج المتوصل إلیها لتحدیدطرق ومجالات وتقییمها 



 

 
 

  

  :الثانيالفصل 

  الإطار النظري للتسویق المسؤول

  .تمهید

  .الإطار المفاهیمي للتسویق المسؤول: المبحث الأول

  .دراسة أسواق التسویق المسؤول: المبحث الثاني

المزیج الخدمي التسویقي المسؤول ودوره في : المبحث الثالث
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  .خلاصة الفصل
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  : تمهید

في ظل تطور الأعمال الذي أصبح یشهد صراعا حتمیا، بین مختلف المؤسسات صار ملزما على 

سم استراتیجیات ملائمة للاستجابة على كل مختلف المؤسسات، ومسایرة التطور الحاصل في بیئتها ور 

  .توقعات أطراف المجتمع مما یحق التوازن والتكامل والتطور المتبادل بین المؤسسات والمجتمع

فالتسویق المسؤول ظهر حدیثا ینمو نموا بطیئا في الدول النامیة، ویمارس على نطاق واسع في الدول 

لاستثمار جزء من أرباحها من اجل تحقیق رفاهیة المجتمع، المتقدمة، ویتمثل في مبادرة المؤسسات في ا

  .وإعطاء الجمهور صورة ایجابیة، وتأسیس قاعدة من الجمهور الواعیین 

حتى نتمكن من توضیح وفهم أكثر للتسویق المسؤول، سوف نستعرض من خلال هذا الفصل النقاط 

  : المتعلقة بالتسویق المسؤول من خلال

  .لمفاهیمي للتسویق المسؤولالإطار  :المبحث الأول

  .دراسة أسواق التسویق المسؤول :المبحث الثاني

 .المزیج الخدمي التسویقي المسؤول ودوره في تحسین الصورة الذهنیة :المبحث الثالث
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  المفاهیمي للتسویق المسؤول الإطار:المبحث الأول

ها المؤسسات، وبغرض إعطاء نظرة انتتب حتیعتبر مصطلح التسویق المسؤول من المفاهیم التي أصب     

وعرض  بالتسویق المسؤول، أن نعرض في هذا المبحث مختلف التعاریف المتعلقة ارتأیناحول هذا المفهوم  

نشأته التي تساعد على تحدید الظروف الزمانیة والمكانیة التي ساهمت في تحدیده، وذكر أنواع التسویق ذات 

  .     والعوامل المؤثرة فیهالعلاقة بالتسویق المسؤول، 

  ماهیة التسویق المسؤول: المطلب الأول

یعد مفهوم التسویق المسؤول مفهوما واسعا وشاملا، حیث یشمل كل من تعریف التسویق المسؤول 

  :     وتطوره التاریخي إضافة الى أهدافه، والتي سنتطرق إلى كل منها في مایلي

  نشأة  وتطور التسویق المسؤول: أولا

ر المفهوم التسویقي بمجموعة مراحل جوهریة، شكلت في مجملها ما یعرف بالتطور الفكري لمفهوم م

التسویق، فكل مرحلة منها تتصف بكونها تتضمن فلسفة مختلفة تماما عن الفلسفة المتبعة في المراحل 

   .السابقة لها

  ) :20الى  19من القرن ( فلسفة التوجه الإنتاجي  - 1

حلة بتغیرات سریعة في التكنولوجیا، وان الطلب كان یزید عن العرض فكان الاهتمام امتازت هذه المر 

بزیادة الإنتاج وتحسین النوعیة، ولم یكن هناك اهتماما كافیا برجال البیع، واتسمت هذه الفترة بمحدودیة 

تي كان شغلها المنظمات المنتجة وقلة المنافسة علیه لم یمثل تصریف المتوجات أي عقبة أمام الإدارة ال

الشاغل كیفیة إنتاج أكبر كمیة ممكنة من المنتوجات لمواجهة الطلب، فكان الإنتاج وفق هذه الفلسفة أهم 

وظائف المؤسسة في تلك المرحلة، لأن الإنتاج سیكفل المؤسسة تحقیق الأرباح الضخمة الناجمة عن زیادة 

  .1المبیعات

  ) :م1950 –م 1920( فلسفة التوجه البیعي  - 2

م، ثم حدث الكساد العظیم عام 1922شهدت هذه المرحلة وصول الازدهار إلى مداه الأقصى عام 

م تلاه الازدهار الاقتصادي من جدید بعد الحرب العالمیة الثانیة، وامتازت هذه المرحلة بزیادة أهمیة 1929

تسویق والاهتمام بالمستهلك المبیعات وبدء الاهتمام ببحوث التسویق ورجال البیع، حیث بدأ الشعور بأهمیة ال

  .وتفضیلاته والجهود الترویجیة التي تعمل على تحریك الإنتاج إلى المستهلك

                                                           
  .43 -42، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع،  عمان، ص ص  تسویقاستراتیجیات الأحمد البر زنجي، نزار البراوري، : 1
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رغم أن الأنشطة التسویقیة في المؤسسة لم تكن تعمل بحالة تنسیق حیث لوحظ الانفصال بینها، ولكن 

ة، وتتركز هذه الأسالیب بقي الهدف تحقیق أقصى مبیعات ممكنة من خلال تنشیط المبیعات بأسالیب مختلف

بأنشطة البیع الشخصي والإعلان، ویلاحظ أنه في ظل الفلسفة البیعیة یتزاحم البائعون بصعوبة نحو 

  .المستهلك

إن المفهوم البیعي، یركز بالدرجة الأساس على المنتج وجودته دون النظر إلى حاجات المستهلكین، 

ساس أن الربحیة تتحقق عن طریق بیع أكبر كمیة ممكنة من ورغباتهم وفق فرضیة بیع ما یتم إنتاجه، وعلى أ

  .المنتوجات كما ویتسم المفهوم لبیعي بالتخطیط قصیر الأجل

وتقوم هذه الفلسفة على أن المشتري لن یتخذ قرار الشراء ما لم تقم المؤسسة بجهود كثیفة للبیع 

ز على الخصائص الفریدة للمنتوج الذي والترویج لتشجیعه على الشراء، وهذا ما یدفع المؤسسة إلى التركی

  .1تقدمه والتي لا تتوافر في منتجات المنافسین

  :م 1986 -م1951) التوجه نحو المستهلك(فلسفة التوجه التسویقي  - 3

أول من دعا إلى المفهوم التسویقي بمعناه الحدیث وتحدیدا في عام ) جنرال لیكتریك(كانت شركة 

قت الكثیر من المؤسسة هذا المفهوم، وبقي هذا التوجه حتى أواخر الستینات م، بعدها بسنوات قلیلة طب1941

بشكل رئیسي حیث أصبح واضحا لدى المؤسسات الفارق ما بین البیع والتسویق، فالبیع یركز على حاجات 

  .البائع بعكس التسویق الذي یركز على حاجات المستهلك

واجتماعي یقوم على أساس اعتبار المستهلك  وهكذا تقبلت المؤسسات أن التسویق كمیدان اقتصادي

، فهو نقطة البدء لكافة الأنشطة والقرارات في المؤسسة، وهذا Consumer Is the Kingسید السوق 

المفهوم یضع المستهلك على قمة الهرم التنظیمي المؤسسة، فالمستهلك هو الذي یقرر ما هو المشروع وماذا 

  .ینتج، فالمستهلك هو أساس أي مشروع

إن هذه المرحلة تعد مرحلة تحول جذري لیس في مجال التسویق فحسب، وإنما على نطاق الأداء العام 

م ما 1950لمنظمات الأعمال ككل أیضا، یشیر الباحثون إلى أن مرحلة التوجه التسویقي، والتي بدأت في 

ة الجواب هو بالتأكید فمرحلة زالت مستمرة ولیومنا هذا، ولكن یا ترى هل أنها ما زالت بنفس الشكل والمضمون

التوجه التسویقي شهدت عدة تحولات وعدة توجهات، وظهور مداخل وتوجهات تسویقیة في عدة مراحل للفترة 

                                                           
  .44 -43أحمد البر زنجي، نزار البراري ، مرجع سبق ذكره، ص ص : 1
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م، ولیومنا هذا مع الحفاظ على الثوابت الأساسیة للتوجه التسویقي، ویمكن حصر هذه 1950الممتدة من عام 

  .1لى أنها مراحل تبلور وتطور مفهوم التسویق الأخضرالتوجهات في ثلاث مراحل أساسیة، اعتبرت ع

  :فلسفة التوجه الاجتماعي - 4

سادت الظروف الاقتصادیة والاجتماعیة التي سادت في السبعینات والثمانینات في هذا القرن إلى بروز 

فرض أن هذا التوجه، ویتمیز هذا التوجه بإبراز المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق، ویقوم هذا التوجه على 

المشاكل البیئیة والقوى السیاسیة والقانونیة هي الموجه الأساسي للاستراتیجیات التسویقیة لمعظم المشروعات 

  .الصناعیة والتجاریة

ویمكن القول أن التوجه الاجتماعي یفرض على المعنیین به ضرورة رفع مستویات المعیشة لتحقیق 

خصیة للمستهلكین وتقدیم السلع والخدمات المناسبة والموافقة رفاهیة المستهلكین، ویعني إشباع الحاجات الش

  . لإمكانیات وتوقعات المستهلكین في الأسواق المستهدفة، وفي نفس الوقت الاهتمام بمصلحة المجتمع

  :ویمكن تحدید الخطوط العریضة للمفهوم الاجتماعي للتسویق 

 ن؛المهمة الأساسیة لأي تنظیم في إشباع حاجات المستهلكی -أ

لابد من العمل وفق مصالح المستهلكین بمعنى ترویج مصالحهم حتى لو كانوا هم أنفسهم غیر مهتمین  -ب

 بها؛

یجب على المشروعات المختلفة أن تمتنع عن إنتاج السلع التي لا تتماشى مع مصلحة المجتمع حیث  - جـ

 .2یقدر المستهلكون الشركات التي تعمل من أجلهم ومن أجل رفاهیتهم

  :التسویق الأخلاقي - 5

في بدایة التسعینات ونتیجة تنامي تأثیر جماعات الضغط ظهر مفهوم جدید یعتبر امتدادا للمفهوم 

السابق، وهو المفهوم الأخلاقي للتسویق حیث یعتبر هذا المفهوم احدث، واشمل من المفهوم الاجتماعي 

  :للتسویق حیث یركز على ما یلي

 یة والاعتباریة للتسویق؛المسؤولیة الاجتماعیة والأخلاق  - أ

 سلوك القائمین على التسویق وأخلاقیاتهم؛ -ب

                                                           
  .37،  دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، ص التسویق الأخضر ثامر البكري، أحمد نزار النوري،:  1
 -76، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي للنشر والتوزیع، الإمارات، ص ص اتیجیات التسویقاستر إیناس رأفت مأمون شومان، :  2

77.  
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  .المساءلة أي محاسبة أصحاب المصلحة في المؤسسة - جـ

  :التوجه التسویقي المسؤول  - 6

م، 1950لقد تطور مفهوم التسویق المسؤول بشكل ملحوظ مند أن بدأ یأخذ مكانا عام 

حیث بدأت منظمات الأعمال في إظهار مسؤولیاته حتى أصبح یظهر جلیا في العقد الأخیر، ب

الاجتماعیة بشكل أكثر جدیة في إدارة استراتیجیاتها، وهناك أسباب كامنة وراء ظهور التسویق 

المسؤول، تعتبر بعض النشاطات التسویقیة نشاطات غیر مسؤولة ولیست في مصلحة 

        1:المستهلكین ولعل من مسببات ذلك

التحالیل (فأحیانا یتعرض المستهلكین إلى الغش مثلا في الخدمات الصحیة مثل  :اضحةعدم الأمانة الو  -أ

.                                              لذلك تبرز الجهات التشریعیة لوقف التضلیل والغش) المخبریة، الأشعة، الجراحة، وغیرها

د كبیر منها كما تعتبر الآن ممارسات تسویقیة یمكن إرجاع عد :الأعراف والعادات التي تسود المهنة - ب

  .غیر مسؤولة إلى العادات والتقالید القدیمة، حیث لا یزال تطبیقها لحد الآن من قبل الأفراد وحتى المؤسسات

بعض الحالات التي تعتبر الآن نشاطات تسویقیة لا مسؤولة، : الجهل وعدم الاهتمام من جانب البائع -جـ

دم الاهتمام من جانب البائع، فمن الصعب الاعتقاد مثلا أن المسؤولین عن تسویق یمكن إرجاعها إلى ع

السجائر في الثلاثینات والأربعینات كانوا یعرفون أنهم یبیعون سلعة تشكل خطورة على الصحة، ویمكن 

  .اعتبار الجهل سببا محتملا للعیوب في كثیر من المنتجات

من الأسباب المهمة وراء السلوك التسویقي اللامسؤول ما : یةالضغط للحصول على ربح في بیئة تنافس -د

یرتبط بتطبیق النظام الاقتصادي السائد، ومن المرجح أن معظم النشاطات اللامسؤولة تنبثق عن الضغوط 

 .التنافسیة أكثر من انبثاقها عن الرغبة في غش العمیل

  

  

  

  

                                                           
  .293، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، الأردن، صالتسویق الاجتماعيعلي فلاح مفلح الزعلي،  : 1
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   المسؤول  كر التسویقيمراحل تطور الف): 01(الجدول رقم                      

  الفلسفة    الأهداف   الوسیلة       التوجه    المرحلة 

  التوجه الإنتاجي

  التوجه بالإنتاج

  التوجه بالمنتج

صنع منتجات ذات   الإنتاج

  جودة عالیة

إنتاج أكبر قدر 

  ممكن

اصنع منتج جید سوف  - 

  .یشریه المستهلك

اربح في كل وحدة نسبة  - 

  .معینة

  .ن الجودةالناس یبحثون ع - 

المنتجات   التوجه البیعي

  الحالیة

جهود بعییة مكثفة 

  وجهود ترویجیة

كلما زاد حجم 

المبیعات كلما زاد 

  .ربحنا

البائع المتمیز بحل كل  - 

  المشاكل

البائع یقوم ببیع كل ما  - 

  .ینتج

الحاجات   التوجه التسویقي

  الحقیقیة

المستهلك 

  ورغباته

المزیج التسویقي 

  المتكامل

ح من أن ترب

خلال إشباع 

  .المستهلك

إنتاج ما یرید المستهلك  - 

  استهلاكه

البحث عن رغبات  - 

  .المستهلكین

التوجه الاجتماعي 

والأخلاقي 

والمسؤول  

  للتسویق

  

  المجتمع البیئة

  المستهلك

  

حملات التسویق 

  .الاجتماعي

التسویق الأخضر 

والبیئي والجودة 

  .وحمایة المستهلك

  

أن تربح عل 

یل المدى الطو 

من خلال خدمة 

  .المجتمع ككل

إنتاج مالا یتعارض مع  - 

مصلحة البیئة التسویقیة 

  الاجتماعیة

البحث في رغبات ومشاكل  - 

  .المجتمع

  الرشوة  - 

  السرقة - 

الحد من الممارسات التي  - 

  تضر بالمستهلك

  .بتصرف، 38، ص 2003، مكتبة الأهرام، مصر، التسویق الفعالطلعت اسعد عبد المجید، : المصدر
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  مفهوم التسویق المسؤول: ثانیا

یمكن القول ابتداء من ظهور الدراسات الأخیرة التي اهتمت بالتسویق المسؤول، وبشكل مخصص نحو 

  .المستهلك، وما یقوم به من عملیات الشراء

وینظر لها على أنها التزام من قبل المؤسسة اتجاه المجتمع الذي تعیش فیه من خلال قیامها بمختلف  

لأنشطة التسویقیة الخدمیة، وقد أكد الباحث على أهمیة الإشهار في المجالات المختلفة للتسویق والسعي ا

نحو تحقیق التطابق مع حاجات ورغبات المستهلكین، بینما یهدف التسویق المسؤول إلى إحداث التغیر في 

  .اتجاهات وسلوك غیر أخلاقي في الأسواق المستهدفة

  :لتعریف التسویق المسؤو  - 1

مجمل "التسویق المسؤول لا یبتعد كثیرا عن تعریف المسؤولیة الاجتماعیة بشكل عام، ویعرف على أنه 

الالتزامات التي تتعهد بها المؤسسة في تقدیم ما یرغبه المستهلك وانسجاما مع القیم المشتركة ما بینهما، والتي 

  .1"، وبما تحققه من عوائد مربحةتصب في النهایة بتحقیق رفاهیة المجتمع واستمرار عمل المؤسسة

المسؤولیة من حیث معناها هي واحدة، وفي شتى الوظائف : وعرف التسویق المسؤول أیضا على أنه  

الإداریة، إلا أنها تختلف في درجتها وتأثیر ممارستها تبعا إلى المستوى الإداري الذي تمارس فیه، كما أن 

ممنوحة للموقع الوظیفي، وهناك ثلاث شروط أساسیة في تحقیق المسؤولیة ترتبط وبشكل دقیق بالصلاحیة ال

  2:المسؤولیة

  تتمثل في الأنشطة المعبر عنها بالتزامات محددة ومؤثرة بالشكل الوظیفي؛ :الدور -أ

تتمثل بالحالة التي تكون المصدر الإداري أو المشكلة، والتي یتطلب اتخاذ موقف وإجراء : السببیة - ب

  مصدر من الحالة السلبیة للحالة الایجابیة؛لتصحیح مسار ذلك ال

ویقصد بها الإمكانیات والمؤهلات الواجب توفرها في الشخص، والتي تتیح له الفرصة في : المقدرة -جـ

  .التعبیر عن الموقف المطلوب للمسؤولیة یتبوء بها

  ا ـــــــالهـــــــة أعمـــــومن هنا یمكن أن نلخص إلى أن التسویق المسؤول من أخلاقیات الأسواق في المؤسس

                                                           
  .358، مرجع سبق ذكره، ص التسویق الاجتماعيعلي فلاح مفلح الزعبي، : 1
  .98، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ص التسویق والمسؤولیة الاجتماعیةیاسر البكري،  ثامر: 2
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وتصرفاتها وسلوكیاتها اتجاه المشاركین، ویرى البعض أن التسویق المسؤول هو كل ما یتعلق بالعدالة 

والمساواة في توقعات المجتمع والمنافسة النزیهة والإعلان والعلاقات العامة والمسؤولیة الاجتماعیة وحریة 

لمحلیة والدولیة، ویذهب البعض إلى أبعد من ذلك لیحدد الهدف الزبائن والتصرفات السلیمة في البیئة ا

الأساس من الاهتمام بأخلاقیات المسؤول بأنه لیس فقط تعلم الفرق بین الصواب والخطأ، بل یمتد لتوفیر 

الأدوات التي یتعامل بها الأفراد مع التعقیدات الأخلاقیة، أي في الاعتبار والتفكیر بالتداعیات الأخلاقیة 

اصة بالقرارات الإستراتیجیة، وبذلك تتأثر حقیقة مفادها أن الالتزام بالمسؤولیة التسویقیة في ممارسة الخ

  1.الأعمال یسهم على نحو مباشر أو غیر مباشر في تحقیق النجاح واستدامته

  :أهمیة التسویق المسؤول - 2

ذهنیة للمؤسسة نذكر هناك أهمیة كبیرة في تطبیق المسؤولیة للتسویق من أجل تحسین الصورة ال

  2:منها

 القدرة الأكبر في استقطاب الموظفین والإبقاء علیهم وتحسین العائد وتحقیق السمعة الجیدة للمؤسسة؛ -أ

یقوم التسویق المسؤول بتوفیر ما یحتاجه المجتمع من سلع وخدمات عند جودة معقولة وبسعر معقول،   -ب

من جودة منتجاتها أو خدماتها هو إخلال بأحد مسؤولیاتها  ولهذا فإن الإحلال بمستوى ما تقدمه المؤسسة

 التسویقیة؛

إن محاولة استغلال الأفراد ورفع الأسعار دون حاجة حقیقیة إلى ذلك یعد إخلالا بالمسؤولیة، وأیضا  - جـ

الإعلان، (یحث المسؤول ألا یحاول خداع المستهلك ویضلله مثلما یحدث مع بعض المسؤولین مثلا

  ؛ )الغلاف

الالتزام بعرض المعلومات الصحیحة والبیانات التي تمثل حقیقة الخدمة عنه، وبالوسائل الترویجیة  -د

 المختلفة ودون تعرض المستهلك للخداع والغش؛

 دعم حریة المستهلك في اختیار ما یحتاجه من سلع وخدمات وفق المعاییر النوعیة المحددة لها؛ - هـ

 .3المجتمع ككل، وأینما تعمل المؤسسة التي ینتسب إلیهاالاعتراف بمسؤولیة الفرد اتجاه    - و

  
                                                           

مداخلة قدمت للملتقي ، الأعمالو المسؤولیة الاجتماعیة في منظمة  الأخلاقيإدارة السلوك بن عیسى عنابي وقسول فاطمة الزهرة، :   1

  2012ماعیة، بشار، الدولي الثالث حول منظمات الأعمال و المسؤولیة الاجت
، الأردن، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، دار الحامد للنشر والتوزیع، التسویق مفاهیم معاصرةنظام موسى سویدان، :   2

  .81، ص 2004
  .143 -142ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص ص :  3
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 1:بالإضافة إلى مزایا أخرى نذكر منها

  تحسین صورة المؤسسة لدى الجمهور والعمال والمجتمع ككل؛ -أ

التزام المؤسسة بمسؤولیتها یؤدي إلى تحسین مناخ العمل وبعث روح التعاون والترابط بین مختلف  -ب

 الأطراف؛

 .ویق المسؤول تجاوبا فعالا مع التغیرات الحاصلة في حاجات المجتمعیمثل تس - جـ

  :خصائص التسویق المسؤول - 3

  2:ویمكن تلخیصها فیما یلي

 احتفاظها برؤیة واضحة عن الاستقامة نحو الجهات الخارجیة؛ -أ

 یتم إقرار وتنفیذ تلك الرؤیة من قبل الإدارة العلیا بمرور الوقت؛  - ب

 المكافأة في المؤسسة طبقا لرؤیة الاستقامة في المؤسسة؛ یتم تحدید الأنظمة - جـ

 یتم تحدید سیاسات في المؤسسة طبقا للرؤیة الإستراتیجیة فیها؛ -د

 تسود المؤسسة حالة من الفهم، وهي أن القرارات الإداریة المهمة تتضمن أبعاد أخلاقیة؛ - هـ

 یما بین الأفراد الناشئ عن اختلاف القیمالكل في المؤسسة یتوقع أن یمارس عمله في إطار الصراع ف -و

  التي یحملها المشاركون بوجود المؤسسة؛

الالتزام الأخلاقي، ویعني التزام المؤسسة بقواعد السلوك القائم على قیم ومبادئ لا تنفصل عن مبادئِ  - ز

  .المجتمع الذي تعمل به

یا المجتمع والتعامل مع الاتساق والتوافق مع المجتمع وذلك من خلال مواكبة المؤسسة لقضا

احتیاجاته؛ وفي هذا الصدد فإن ما یتعرض له الزبون في كثیر من الأحیان هو التحایل والكذب في الإعلام، 

حیث أن عملیة الاتصال القائمة بین المؤسسة والمستهلك تسعى إلى الرفع من جودة الخدمة المقدمة، بهدف 

  .الزیادة في عملیة تقدیمها إلى أقصى حد

  

  

                                                           
، مذكرة مقدمة لنیل همة المؤسسة الاقتصادیة في تحقیق التنمیة المستدامةالمسؤولیة البیئیة والاجتماعیة مدخل لمساالطاهر خامرة، : 1

، 2007-2006شهادة ماجستیر، تخصص اقتصاد وتسییر بیئي، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  .82ص
ارة و التنمیة للبحوث و الدراسات، كلیة العلوم مجلة الادالتسویق المسؤول كآلیة لتحقیق التنمیة المستدامة، تیتوش مفیدة، :  2

  .20، العدد التاسع، ص 3الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر
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  أهداف ومبادئ التسویق المسؤول: الثاث

  :و مبادئ التسویق المسؤول فیما یلي أهدافتتمثل 

  :أهداف التسویق المسؤول  - 1

إن الهدف الرئیسي للتسویق المسؤول هو مساهمته في إدارة التسویق لتحقیق صورة ذهنیة ایجابیة من 

، وهناك مجموعة )الزبائن(ف الاجتماعي والهد) الربح(خلال إیجاد التوازن والتناسق بین الهدف الاقتصادي 

  :من الأهداف نوجزها فیما یلي

أي أن الأرباح تشكل عنصر أساسي للتمویل الذاتي في المؤسسات، فالربحیة تعتبر نسبة من  :الربحیة - أ

المقاییس المالیة التي تستخدم لتقییم قدرة المؤسسة علي تحقیق الأرباح التي تقارن مع نفقاتها المتكبدة ذات 

الصلة خلال فترة زمنیة معینة، كما أن وجود قیمة ذات نسبة أعلى إلى نسبة المنافس أو نسبة إلى نفس 

النسبة ویستخدم هوامش الربح المختلفة لقیاس ربحیة المؤسسة عند مستویات التكلفة المختلفة، بما في ذلك 

 . الربح الإجمالي والهامش التشغیلي وغیرها

تم فیها زیادة الدخل الحقیقي زیادة تراكمیة ومستمرة عبر فترة ممتدة من الزمن، عبارة عن عملیة ی :النمو- ب

بحیث تكون هذه الزیادة أكبر من معدل نمو السكان، مع توثیق خدمات للإنتاجیة والاجتماعیة وحمایة الموارد 

 .1المتجددة من التلوث، والحفاظ على الموارد غیر متجددة من النضب

تعرف على أنها استعداد مكسب لدى الفرد یدفعه للمشاركة مع الآخرین في أي  :اعیةالمسؤولیة الاجتم -جـ

عمل یقومون به، والمساهمة في حل المشكلات التي یتعرضون لها، أو تقبل الدور الذي أقرته الجماعة له 

 .2والعمل على المشاركة لتنفیذه

تي تحصل علیها مؤسسة معینة خلال هي النسبة المئویة لمجموع المبیعات أو سوق ما ال :حصة السوق  - د

فترة زمنیة محددة، وینظر مستثمرون إلى مدى زیادة حصة السوق وانخفاضه بعنایة، لأنها یمكن أن تكون 

 .3علامة على القدرة التنافسیة النسبیة لمنتجات المؤسسة وخدماتها

 : إن مشاركة الموظفین تمثل أهمیة كبیرة أهمها :رفاهیة العاملین- هـ

  الإنتاجیة لضمان رضا العملاء؛زیادة 

 ؛.تكوین الموظفین لفكرة إیجابیة عن المؤسسة التي یعملون بها 

 التأكد من رضا العملاء النظر إلى التغییر باعتباره تحدیا ولیس أمرا مفروضا علیها؛ 

                                                           
1 : http ://qu.edu.iq/repository/wp-content/uploads/2018/06. 

  .مرجع سبق ذكرهبن عسیى عنابي وقسول فاطمة الزهراء، :   2
3 : http:/ar.m.wikipedia.org/wiki. 
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 الترحیب بفرص التعلم والنمو؛   

 عزیمتهم؛ الحفاظ على التفكیر الإیجابي وعدم ترك الإخفاقات التي تحبط من 

 1الاستعداد لتجربة جدیدة حتى ولو كانت صعبة. 

إن الخدمة المقدمة هي سلسلة من الأنشطة، والإجراءات التي توفرها الجهة  :نوعیة الخدمة المقدمة -و

الحكومیة، وتقدیم الخدمة یهدف إلى تلبیة حاجات المتعاملین عبر قنوات تقدیم الخدمات المختلفة وتكون 

 .من قبل المتعامل المقدم للخدمة مبنیة على تفاعل

یعتبر البحث والتطویر من السیاسات التي تتبعها المؤسسة لتحقیق أهدافها، فهو  :البحث والتطویر -ز

یستهدف لخلق الإضافة للمعرفة المتاحة في جمیع المجالات، واستخدام تلك المعرفة في تطبیقات جدیدة في 

 .2أنشطتها الجدیدة

  3:التسویق المسؤول فیما یلي وهناك من یحصر أهداف

 احتلال مجالا مناسبا في العلاقة بین المؤسسة والمجتمع وبما یمكنها من البقاء في السوق؛  

  تحقیق حالة الإشباع للحاجات ویعني مساهمتها في تحقیق الربحیة الاجتماعیة دون حصر الذي یملك

 من القوة الشرائیة؛) المسؤول( القسم الأعظم 

 تحسین وتطویر صورة المؤسسة أمام الجمیع؛ أنها تعمل على 

  تهدف إلى كسب مودة المجتمع لأنه شكل من أشكال الثقافة التسویقیة؛ 

   القانون والتشریعات لا یمكنها أن تستوعب كل التفاصیل المرتبطة بالمجتمع ولكن بوجود المسؤولیة في

 الأعمال فإنها ستمثل قانونا اجتماعیا؛

  سؤول بمهامه في تحقیق المسؤولیة اتجاه العملاء ومساعدتهم في معالجة المشاكل إن لم یقم المسوق الم

 التي یعانون منها فإنه یمكن أن یفقد الكثیر من قوته التأثیریة في المجتمع؛

   الوقایة من المشكلة أفضل من علاجها، وذلك من خلال قیام المسؤول بدراسة المشكلة ومعرفة أسبابها

 .قتومعالجتها في أسرع و 

  

  

  

                                                           
1 : http://iefpedia.com/arab/wp-content/uploads/2010/03. 

  112،ص1992دیون المطبوعات الجامعیة الجزائر،وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعیة،محمد سعید،:  2
    .51-50ثامر بكري، مرجع سبق ذكره، ص ص :  3
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  :مبادئ التسویق المسؤول - 2

  1:للتسویق المسؤول عدة مبادئ تتمثل فیما یلي

حیث یجب أن یتخذ كل من الزبون والخدمة القرارات التسویقیة بحریة، : مبدأ حریة الزبون والخدمة  - أ

حقیق ونعتبر الحریة التسویقیة مبدأ هام إذا كان نظام السوق یشبع التوقعات الضروریة، ویمكن للأفراد ت

الرضا ذاتیا بدلا من وجود معاییر یحددها طرف ثالث یؤدي ذلك إلى إشباع أكثر من خلال الخدمات التي 

تحقق حاجات ورغبات الزبون، وتعتبر الحریة لكلا من هما بمثابة حجر الزاویة للسوق المتغیر لكن الأمر 

  .یتطلب ضبط هذه الحریة والحد من التفریط في استخدامها

إن حریة التبادل بین كل من الخدمة والزبون هو أمر خاص : الحد من الأضرار المتوقعةمبدأ تقلیل   -  ب

  .تتعلق بهم لكن لابد للنظام السیاسي التدخل لتنظیم العملیات التي تضر كلاهما أو أي طرف آخر

یة یجب على النظام التسویقي خدمة الزبون غیر قادر ففي ظل حر : مبدأ تحقیق الاحتیاجات الضروریة -جـ

المؤسسة تقوم بإنتاج الخدمات المتوقع شرائها، وقد لا تستطیع الفئات المحدودة الدخل من إشباع احتیاجاتها 

من هذه السلع، ویتطلب الأمر في هذه الحالة ضرورة مشاركة النظام التسویقي في تحمل جزء من المسؤولیة 

  .في مقابل تحمل أفراد المجتمع جزء من المسؤولیة أیضا

إن الهدف من النظام التسویقي هو فرض الخدمات، ویتوقف مدى انتفاع : لكفاءة الاقتصادیةمبدأ ا   - د

المجتمع على مدى كفاءة استخدام الموارد التي تدخل في إنتاج هذه الخدمات حتى یعمل رجال التسویق 

شتري، ویجعل بكفاءة لابد من وجود حریة المنافسة، وتسمح حریة المنافسة بسهولة تدفق الخدمات وحریة الم

ذلك النظام الاقتصادي كفء، ولحساب الأرباح یجب على المنتجین حساب بدقة أثناء تطویر الخدمة 

  .وتسعیره وتحدید السعر ومدى جودة الخدمة، وتساعده المنافسة في الحصول على جودة بأقل سعر ممكن

صول على تكالیف أقل لكل من حیث یشجع النظام التسویقي على الإبداع للح: مبدأ الإبداع والابتكار -ه

الإنتاج والتوزیع وتطویر الخدمات الجدیدة، والتي تشبع حاجات ورغبات الزبائن المتغیرة، ولا یعني الإبداع 

تقلید الخدمات الموجودة، حیث یواجه الزبون عشرات الخدمات المتشابهة، ولكن رجل التسویق الفعال هو 

  .یاجات الزبونالذي یشجع الابتكار الحقیقي لتحقیق احت

إن التسویق الفعال هو الذي یستثمر في مجال تعلیم وتثقیف الزبون : مبدأ توفیر المعلومات للزبون - و

 .لتحقیق رضا ورفاهیته على المدى الطویل، وأن سیاسات الكفاءة الاقتصادیة تتطلب هذا الاستثمار

                                                           
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة المزیج التسویقي للمؤسسةأخلاقیات التسویق وأثرها على عناصر فتحیة أیت أو قاسي، :  1

  .80، ص 2014والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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  أنواع التسویق ذات العلاقة بالتسویق المسؤول: المطلب الثاني

  :          وهي  هناك مجموعة كبیرة من المفاهیم والمصطلحات الحدیثة والمتداخلة ذات علاقة بالتسویق المسؤول  

  :التسویق الاجتماعي - 1

لقد أبرزت التطورات في مفهوم التسویق الاجتماعي أن السلوك الحضاري الذي یمارسه الأفراد 

یمكن أن یناط للإسهام لعملیة التنمیة، وهو ما أثبتته  والجماعات أو المؤسسات قد أظهر الدور الكبیر الذي

النجاحات التي حققتها الاقتصادیات المقدمة عالمیا، وأولت هموم المجتمع والبیئة اهتماما كافیا أخذته بعین 

  .1النمو الاقتصادي والتقدم الاجتماعي وحمایة البیئة: الاعتبار تنمیة مستدامة لمكوناتها الثلاثة وهي

التسویق الاجتماعي هو التصمیم والتنفیذ : "م التعریف التالي1971سنة  Kotleو  Zaltman وضع    

والتحكیم في البرامج المطلوبة أن تؤثر على مدى تقبل الأفكار الاجتماعیة، وكذا الأخذ باعتبارات تخطیط 

  .2المنتج، التسعیر، الاتصال، التوزیع، والبحث التسویقي

سائل الترویج للسلوكیات المسؤولة للتقلیل من التكالیف البیئیة والاجتماعیة والذي یسعى إلى استعمال و 

  .الناجمة عن لاستهلاك كتشجیع الأشخاص على فرز النفایات بشكل أفضل

 :التسویق المستدام- 2

عملیة تطویر وتسعیر وترویج المنتجات لا تلحق أي ضرر : یمكن تعریف التسویق المستدام على أنه

  3:یة، وأیضا عملیة تخطیط وتنفیذ ورقابة التطویر الحاصل في الترویج للمنتجات من خلالبالبیئة الطبیع

 هدف المؤسسة؛ -أ

 إشباع حاجات ورغبات المستهلكین؛ -ب

 .حمایة البیئة - جـ

فالتسویق المسؤول یمیل نحو رؤیة مستدامة للعالم محاولا بذلك وضع حدود في إطار الممارسات 

فإنه یسعى إلى تجنب تجاوزات التسویق، إذا فهو یهدف إلى تصمیم، تصنیع، توزیع التسویقیة، وفي الواقع 

وترویج للسلع والخدمات التجاریة أكثر من كونها ذات قیمة اقتصادیة أو تحقق رضا للأفراد بل وتكون أیضا 

 . مسؤولیة اجتماعیا وبیئیا، وهو یحترم مبادئ التنمیة المستدامة

                                                           
  .14،ص2011، أفریل 3، العدد49، رسالة المعلم، الأردن، مجلد المسؤولیة الاجتماعیة سلوك حضاريمحمد أحمد أبو غزلة، :   1
    .103، مرجع سبق دكره، ص ثامر یاسر البكري:  2
  .10تیتوش مفیدة، مرجع سبق ذكره، ص :  3
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  :التسویق الایكولوجي- 3

رض عدم إمكانیة تغییر سلوك المؤسسات أو المستهلكین إلا في الوقت الذي یكون فیه الوعي یفت

للمشاكل البیئیة في مجملها،  وبذلك یجب أن تقدم البیئة كحجة بیع فقط إذا كانت أفضل وسیلة للحفاظ على 

  .الموارد الطبیعیة

لطلب الفعال للمستهلكین، ولكن وباختصار یفترض التسویق الایكولوجي أن عرض المنتجین لا یتبع ا

  1.ینتج عن اختیار المؤسسة لاقتراح خدمة أو منتج

  :التسویق الأخضر - 4

هو الفرضیة العكسیة حیث یتبع المنتجین طلب المستهلكین للمنتجات الخضراء، ولكن یمیلون إلى 

وي ومجتمعي، المبالغة في التقدیر، وبذلك یكون منهج المؤسسات من ضغوطات السوق ولیس بدافع معن

كل الأنشطة المصممة لتولید وتسهیل عملیات التبادل باتجاه " الذي عرفه على أنه  Polonskyوحسب 

  .2"إشباع حاجات ورغبات الزبائن والأفراد، وأن لا یكون لها تأثیر ضار على البیئة الطبیعیة

 :التسویق الأخلاقي - 5

وسائل من الإعلان عن منتجات لا یتضمن  وهو الذي یسعى لمنع تجاوزات التسویق من خلال إیجاد

  .إعدادات مفرطة أو مضللة

  3:ویمكن تعریف التسویق الأخلاقي الذي ظهر لمواجهة انحرافات التسویق

 نشاطات الخداع والتضلیل التي یمارسها المسوق؛ 

 نقص في الموضوعیة والشفافیة فیما یخص الجودة الحقیقیة للسلع والخدمات؛ 

 والتي )وغیرها...التبغ، اللعب، الحلویات، القروض المصغرة( بعض السلع والخدمات التسویق العدواني ل ،

 یمكن أن تكون ضارة ومؤدیة إلى الإدمان والمدیونیة؛

 Boone & Kurtzویمكن إضافة بعض المشكلات الأخلاقیة في التسویق المسؤول والتي صنفها 

  :یلياكم

                                                           
  .124، ص2014مجلة دراسات اقتصادیة، العدد الاول، التسویق المستدام كالیة لتحقیق التنمیة المستدامة، سامیة لحول، :  1

2 : Rita fahd : Marketing durable, Edition Vuibert, France, 2003, p 87. 
، الطبعة الأولى، دار غیداء للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق مدخل معاصرحمود جثیر الربیعاوي، حسین ولید حسین،  سعدون:  3

  .337ص
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  یعي، وفي الالتزام بهامش الربح المقرر لها، جراء تعاملها مدى تماسك العلاقات الوسیطة في المنفذ التوز

 بالسلع التي تقوم بتسویقها إلى المستهلك؛

  مدى الالتزام ببعض المعلومات الصحیحة، والبیانات التي تمثل حقیقة الخدمة المقدمة، وبالوسائل

 .الترویجیة المختلفة ومن دون تعرف الزبون للخداع أو الغش

  عوامل المؤثرة في التسویق المسؤولال: المطلب الثالث

هناك عدة عوامل تؤثر على التسویق المسؤول ، والتي یجب على المؤسسة أخذها بعین الاعتبار عند 

  1:تطبیقها له نذكر أهمها

  العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات: أولا

لك العوامل المؤثرة في هذه لتوضیح أهمیة الأخلاقیات في اتخاذ القرار التسویقي، فإنه من المفید تبین ت

العوامل الثلاثة الرئیسیة في اتخاذ القرار الأخلاقي  2000سنة ) Ride and Ferrell(العملیة، حیث حدد 

  : التسویقي، یمكن توضیحها في الشكل التالي

  يالعوامل الثلاثة الرئیسیة في اتخاذ القرار الأخلاقي التسویق ):10(الشكل رقم                      

  

  

 

  

Source: Pride William and Firrellc.o, Marketing, 2nd, Houghton Mifflim company, New york, usa, 2000, 

p93. 

   :العوامل الفردیة- 1

یعتمد الفرد في حل مشاكله الیومیة على ما یؤمن به من مبادئ وقیم تتعلق بتحدید ما هو صحیح أو 

  وغیرها، بالإضافة ...د هذه القیم والمبادئ من خلال انتمائهم العائلي والدینيما هو خاطئ، حیث یتعلم الأفرا

 .إلى قیم المؤسسة التي یكون لها أثر في قرارات الفرد الشخصیة

                                                           
  .247 -246، ص ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري، : 1

ةالعوامل الفردی العوامل التنظیمیة  

 القرارات الأخلاقیة التسویقیة

 الفرص
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   :العوامل التنظیمیة- 2

على الرغم من إمكانیات الفرد الذاتیة في تحدید الخیارات الأخلاقیة ذات الصلة بالتسویق، إلا أنه لا 

صلها عن العلاقة مع بقیة الأفراد العاملین في المؤسسة، فالمسوقون لا یقومون بحل المشكلة یمكن ف

الأخلاقیة من خلال ما تعلموه سابقا، أو من خلال خلفیاتهم الفكریة فقط، وإنما من خلال ما تعلموه من 

 .بعضهم البعض داخل المؤسسة

   :الفرص - 3

ام بأعمال غیر أخلاقیة ینجم عنها زیادة المبیعات، فإذا ما یواجه المسوق في حیاته العلمیة فرصا للقی

تم مكافأة المسوق على هذا العمل فإن ذلك بتداخل العوامل السابقة أي الفردیة والعوامل التنظیمیة لتلعب دورا 

بارزا في إمكانیة قیام المسوق باستغلال هذه الفرص من عدمه للقیام بالأعمال التسویقیة غیر أخلاقیة أو 

 .الأخلاقیة، وبخاصة عند ضیاع القواعد والإرشادات السلوكیة في أخلاقیات العمل

بالإضافة إلى هذه العوامل، فإن اتخاذ القرارات الأخلاقیة في التسویق یكون بالالتزام بالقوانین والمعاییر 

  .أو دولیةالأخلاقیة المحددة عادة في مدونات أخلاقیة خاصة بالمؤسسات أو صادرة عن منظمات وطنیة 

  الجوانب القانونیة في القرارات التسویقیة الأخلاقیة: ثانیا

والأعراف  من الواضح أن معظم المفاهیم الأخلاقیة التسویقیة قد صیغت من خلال القوانین والأنظمة

الحكومیة، والتي تتطابق مع معاییر المجتمع، فعدم الوضوح بینهما تكمن في الفرق بین القضایا الأخلاقیة 

لقانونیة، فعدم الوضوح بینهما یكمن في عملیة اتخاذ القرار لكون التسویقیین یعملون في بیئة تطغى علیها وا

  .أحیانا القضایا الأخلاقیة والقانونیة

  ةبین النواحي القانونیة والأخلاقییوضح تصنیف قرارات المسوق بناءا على العلاقة ): 11(الشكل رقم

  غیر أخلاقي                              خلاقيأ              

  

  

  

  

    

  

  قانوني                                                              غیر قانوني

 قرار أخلاقي

 وقانوني

قرار غیر أخلاقي 

 لكنه قانوني

 قرار غیر أخلاقي

 وغیر قانوني

 قرار أخلاقي ولكن

 غیر قانوني

، ص 2010توزیع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والفلسفة التسویق الأخضر، و أخرونعلاء فرحان طالب،  :المصدر

43.  
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  1:من خلال الشكل نلاحظ وجود أربع حالات لتصنیف القرارات التسویقیة

   :قرار أخلاقي وغیر قانوني - 1

لكثیر من المعاییر الأخلاقیة مثل مساعدة، ومساندة قد تكون القرارات التسویقیة مشتملة على ا

المستهلكین في حریة اختیار ما یحتاجه من المنتجات، ولكن في نفس الوقت قد تكون تلك القرارات التسویقیة 

عدم التزام المسوقین بالأسعار المحددة، مسبقا من قبل : غیر ملتزمة بالقوانین التزاما تاما مثال على ذلك

 .لمؤسسة نفسهاالدولة أو ا

   :قرار أخلاقي وقانوني  - 2

قد تكون القرارات التسویقیة مشتملة على الجوانب الأخلاقیة والقانونیة في آن واحد، مثال ذلك التزام 

المسؤولین بالأسعار والتعلیمات التزاما تاما بالإضافة إلى الجانب الأخلاقي في ضوء المثال السابق، فهذه 

 .ذهنیة جیدة لدى المستهلكین المؤسسات تكون ذات صورة

   :قرار أخلاقي وغیر قانوني - 3

وقد یلاحظ في القرارات التسویقیة حالة معاكسة تماما تتمثل بعدم الامتثال للمعاییر والمبادئ الأخلاقیة، 

وكذلك التشریعات القانونیة، مثال ذلك قیام المسوقین بالتلاعب بتاریخ انتهاء صلاحیة المنتج بالإضافة إلى 

عدم الالتزام بالقوانین التي ترفض وتمنع منعا باتا القیام بمثل هذه الأعمال غیر القانونیة، وذلك حفاظا على 

 .سلامة المجتمع من آثارها السلبیة وهذه المؤسسات تكون ذات صورة سیئة عند المستهلكین

   :قرار قانوني وغیر أخلاقي - 4

من الجوانب القانونیة، وذلك لأسباب عدیدة قد یكون  وقد تكون القرارات التسویقیة مشتملة على كثیر

الخوف من فقدان الوظیفة أو المنصب ولكن هناك ضعف في تطبیق المعاییر الأخلاقیة، مثال ذلك عدم 

إعلام المسوقین للمستهلكین عن التطویر الذي یطرأ على سلعة ما من قبل المؤسسة، وبالتالي اعتقاد 

ي سلعة جدیدة في الأسواق في حین أنها نفس السلعة القدیمة ولكن أجریه المستهلكین بأن هذه السلعة ه

  .علیها بعض التعدیلات البسیطة

  

  

  

                                                           
  .261 - 258، ص ص 2017، دار أسامة للنشر والتوزیع، ق والمسؤولیة الاجتماعیةالتسویخالد قاشي ورمزي وبدرجة، : 1
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  دراسة أسواق التسویق المسؤول: المبحث الثاني

تتطلب عملیة تجزئة الأسواق من المسوق المسؤول تحدید العوامل التي تؤثر على قرارات الشراء، والتي 

مستهلكین أو المستفیدین إلى شرائح، وبناءً علیه یتم تعدیل المزیج التسویقي لیقابل على ضوئها یتم تقسیم ال

  .احتیاجات كل قطاع أو شریحة تسویقیة مستهدفة

  تقسیم أسواق التسویق المسؤول: المطلب الأول

  1:یمكن تقسیم أسواق التسویق المسؤول إلى

  التقسیم القطاعي لأسواق التسویق المسؤول: أولا

المسؤولة،  التقسیم القطاعي للسوق الخطوة الأولى للتسویق المسؤول في استهداف الأسواقتبین أن 

  2:ویتضمن التقسیم القطاعي للسوق المسؤولة خطوتین فرعیتین هما

  :تحدید أسس التسویق المسؤول إلى قطاعات - 1

لمسؤول أكثر من لا یوجد في الواقع العلمي أساس وحید یتخذ كمعیار للتقسیم القطاعات بل یستخدم ا

معیار في نفس الوقت، وهو ما یقتضي قیام المسؤول بتطویر أو تحدید المعاییر التي ستقسم السوق المسؤولة 

  :على أساسه وأهم هذه الأسس

: یتم وفق هذا المعیار تقسیم السوق المسؤولة إلى مناطق أو قطاعات جغرافیة مثل: التقسیم الجغرافي  - أ

یجي، السوق الإفریقي، ومن خلال التقسیم الجغرافي للسوق المسؤولة ، یمكنك السوق الأوروبي، السوق الخل

في بعض الأحیان التخصص أكثر لخدمة أسواق أكثر تقسیما، ولكن علیك الانتباه إلى أن التفصیل الزائد 

ه عن الحد یؤدي في بعض الأحیان إلى نتائج سلبیة بعد الإیجابیة، بحیث أن ذلك قد یسفر عن عدم قدرة هذ

الشركات على بناء قاعدة جیدة وكافیة من العملاء الأوفیاء، ومن هنا فإن الفارق بین الخبرة والتجربة السابقة 

، ویتمیز هذا التقسیم بسهولة معرفة الاختلافات بین الأفراد  وعدمها یقود إلى نجاح المؤسسة أو فشله

  .ضمن المنطقة الجغرافیة  والحرص على استخدام طرق الإعلان المحلیة للتعرف على الخدمات

هو تجزئة السوق المسؤولة بناءا علي مجموعة من العوامل الدیموغرافیة، ومنها العمر : التقسیم السكاني - ب

والدخل وحجم العائلة والتعلیم وغیرها من العوامل الأخرى، من ثم الاهتمام بتوجیه كافة عملیات التسویق 

                                                           
  .، جامعة الجزائر، الجزائر، بتصرفمحضرات في التسویقحواس مولود أكلي محند أوحاج، ، :  1
  .بتصرف. 90، ص 2008، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزیع، الإسكندریة، إدارة التسویقطارق طه، : 2



الإطار النظري للتسویق المسؤول                                                                            :الفصل الثاني  

- 55 - 
 

العوامل السابقة، ویقسم التقسیم السكاني منتجات وخدمات المؤسسة المتأثرة ب الأفرادالمسؤول نحو حاجات 

المسؤولة إلى أجزاء مختلفة باستخدام معلومات الزبائن المتوفرة، لتشمل هذه القطاعات العمر والجنس 

 .ومستوى الدخل والمهنة والحالة الاجتماعیة، ویعتبر العمر عاملا مهما في المؤسسات المسؤولة

ه الخدمات خاص بالزبائن تجاهو عبارة عن عدة متغیرات تعتمد على السلوك ال: لوكيالتقسیم الس -جـ

المسؤولة، ومنها طبیعة الاستخدام، المنافع الناتجة عن الخدمة المسؤولة، معدل الاستخدام، ویتم تقسیم 

، سلوكهم، السوق المسؤولة طبقا لبعض العوامل المتجانسة نسبیا فیما بینها، وفق لاحتیاجاتهم، خصائصهم

  .نحو منتج معین واستخدامهم له

  :تقسیم القطاعات السوقیة - 2

یقوم بعض المسئولین في المؤسسات المسؤولة، باختبار مدى فعالیة كل قطاع سوقي مسؤول  

  :باستخدام معاییر، أهمها مایلي

لال السن إن القطاع السوقي المسؤول الذي یمكن قیاس مثلا حجمه بسهولة من خ: قابلیة القطاع للقیاس  - أ

  .الدخل أكثر فعالیة من قطاع یصعب قیاسه

  .بمعنى إمكانیة انتقال المؤسسة للقطاع السوقي: إمكانیة الوصول للقطاع  -  ب

  .یجب أن یكون حجم القطاع السوقي كبیرا بدرجة كافیة تسمح ببدل جهود تسویقیة: حجم القطاع -جـ

ة من التمایز عن القطاعات الأخرى، بحیث بمعنى اتصاف القطاع السوقي المسؤول بدرج: قابلة للتمایز   - د

  .یمكن توجیه البرنامج الملائم له

بمعنى قدرة المسؤول على تصمیم المزیج التسویقي مسؤول، الذي یمكنه جدب : إمكانیة خدمة القطاع   - ه

  .هذا القطاع السوقي بصورة فعالة

  :استهداف السوق المسؤولة: ثانیا  

  :ام المسؤول بخطوتین فرعیتینیتضمن استهداف الأسواق المسؤولة قی

 :تقییم القطاعات السوقیة - 1

بعد قیام المسؤول بالتقسیم القطاعي للسوق، یصبح أمامه عدد من القطاعات السوقیة المسؤولة التي 

  .ینبغي تقییمها لاختیار القطاع أو القطاعات التي سیقرر المسؤول تغطیتها

  :عاییر هيوعادة ما یتم تقییم كل قطاع سوقي وفقا لتوافر م
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والذي یجب أن یكون كبیرا بالدرجة التي تتیح للمسؤول تحقیق عائد مناسب،  :حجم القطاع السوقي  - أ

  .ویحمل مؤشرات نمو مستقبلیة لضمان استمراریة الربحیة في الأجل الطویل

 ویقصد به مدى جاذبیة العوامل المتعلقة بالهیكل الذي یتشكل منه القطاع :الجاذبیة الهیكلیة للقطاع  -  ب

فعلى سبیل المثال القطاع الذي یتصف هیكله بكثرة المنافسین الأقویاء یعد قطاع غیر جذاب للمسوق 

  .المسؤول

توافر حجم ملائم للقطاع السوقي، وتمتعه بجاذبیة هیكلیة لا یعني  :أهداف وموارد المسوق المسؤول -جـ

ا القطاع بتحقیق أهداف المسوق، أنه سیصبح هو القطاع السوقي الذي یناسب المسؤول، فیجب أن یسمح هذ

 .وفي حدود الموارد المتاحة لدیه

  خلق المركز السوقي: ثالثا

  :یتضمن خلق أو بناء المركز السوقي خطوتین فرعیتین هما

  .تحدید المركز التنافسي لكل قطاع مستهدف - 1

 :تطویر المزیج التسویقي الملائم لكل قطاع مستهدف - 2

ول یقوم بتحدید المركز الذي ستحتله خدماته داخل كل قطاع، أو یعني ما یقدم أي أن المسوق المسؤ  

  .الانطباع الذهني الذي یرغب المسؤول أن یأخذه العملاء من الخدمة المقدمة

 اختیار أسواق التسویق المسؤول: المطلب الثاني

اره المتعلق المسؤول قر  اتخاذعقب الانتهاء من تقسیم الأسواق المسؤولة، فإن الخطوة الثانیة تتمثل في 

هي القطاعات التي سوف تخدمه، وكیفیة خدمتها أو تغطیتها بمعنى اختیار سوقها المستهدف،  بتحدید ما

  .وتوجد ثلاثة استراتیجیات للتغطیة السوقیة

  إستراتیجیة التسویق المسؤول غیر المتمایز: أولا

تكون منها السوق المسؤولة، إن إستراتیجیة التغطیة السوقیة تتجاهل الاختلاف بین القطاعات التي ی

حیث تتعامل كوحدة واحدة، بمعنى عدم القیام بتقسیم القطاع السوقي، حیث تقدم مزیج تسویقي موحد للسوق  

  .المسؤولة معتمدة على التوزیع والإعلان الواسع الانتشار

  إستراتیجیة التسویق المتمایز: ثانیا

خلالها تقدیم مزیج تسویقي مختلف لكل قطاع إحدى استراتیجیات التغطیة السوقیة التي یتم من 

  لال ـــــدمتهم من خـــــة، ویصعب خــــؤولة، وذلك باعتبار أن احتیاجات الأفراد متباینــــمستهدف من المؤسسة المس
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  .مزیج تسویقي واحد

  إستراتیجیة التركیز: ثالثا

ل من القطاعات لدى یطلق علیه استراتیجیات التغطیة التسویقیة تستهدف خدمة قطاع واحد أو عدد قلی

  .في الفكر التسویقي للتسویق القطاعي المحدود

ویتم غالبا استخدام هذه الاستراتیجیة في حالة قلة موارد المؤسسة المسؤولة، وبالتالي فهي تناسب 

  .المؤسسات صغیرة الحجم، والتي تواجه منافسة حادة من منافسیها

رح نوع من التوافق في التغطیة السوقیة بین استراتیجیین ویلاحظ أن التسویق المسؤول المركز یط

التسویق المسؤول المتمایز وغیر المتمایز، فهي من ناحیة تتعامل مع خاصیة عدم تجانس الأفراد في السوق 

  .المسؤولة، ومن ناحیة ثانیة تركز على قطاع سوقي واحد تنتمي له مزیج تسویقي مسؤول موحد

  ات الوصول لأسواق التسویق المسؤولاستراتیجی: المطلب الثالث

استعرضنا فیما سبق كیفیة تحدید واختیار الأسواق التسویق المسؤول من خلال أسس تقسیم السوق، 

حیث توجه الكثیر من جهود التسویق لتطویر استراتیجیات، بحیث تحقق أفضل توافق بین ما تقدمه المؤسسة 

المحددة، حیث یعتبر هذا التوافق حیویا لنجاح جهود التسویق المسؤولة وبین احتیاجات أسواقها المستهدفة و 

  1:المسؤول في هذه السوق أو تلك، ومن أهم استراتیجیات المتبعة للوصول للأسواق المسؤولة نوردها فیما یلي

  ):التسویق المسؤول الجماهیري(إستراتیجیة التسویق المسؤول غیر المتنوع   - 1

ل مؤسسات تنتج خدمة مسؤولة واحدة، أو خطا انتاجیا واحدا لیمر تستخدم هذه الإستراتیجیة من قب

توزیعه عل جمیع المستهلكین باستخدام مزیج تسویقي مسؤول واحد، هذه الإستراتیجیة تفترض أن جمیع 

الزبائن في السوق المسؤؤولة لدیهم حاجات متشابهة نحو خدمة مسؤولة محددة، ولهذا فإن المؤسسة المسؤولة 

تشبع معظم حاجات زبائنها من خلال مزیجي تسویقي مسؤول واحد، فالمزیج یتكون من خدمة تستطیع أن 

مسؤولة واحدة مع اختلافات أو بدون أیة اختلافات في وظائفه وخصائصه، وسعر واحد، وبرنامج ترویج 

  .واحد یستهدف الجمیع، ونظام توزیع واحد للوصول إلى معظم الزبائن في السوق الكلي

                   

  

                                                           
  .138 -137، مرجع سبق ذكره، ص ص التسویق مفاهیم معاصرةوسى سیودان، شفیق إبراهیم حداد، نظام م: 1
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  البدائل المتاحة للوصول إلى أسواق السوق المسؤولة): 12(الشكل رقم

  إستراتیجیة التسویق غیر المتنوع                                

  

  إستراتیجیة التسویق المتنوع                                 

  

  

  

                                                               

  
  

  

  

، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق مفاهیم معاصرةنظام موسى سیودان وشفیق إبراهیم حداد،  :المصدر

 .138ص  ،2004

 :إستراتیجیة التسویق المركز - 2

 یطلق على السوق الذي یتشكل من الأفراد والمنظمات ذوي الاحتیاجات المختلفة نحو المنتجات

بالأسواق غیر متجانسة، والمنطلق وراء تجزئة الأسواق الغیر متجانسة هو أن المؤسسة أكثر قدرة على 

تطویر مزیج تسویقي فاعل في إشباع جزء أو قطاع صغیر من السوق الكلي أكثر من قدرتها على تقدیم 

فاعلیة تجزئة  نوك تطبق وبمزیج تسویقي یصلح لجمیع الأفراد في السوق الكلي، فالمستشفیات والب

  ).مستشفى التولید، مستشفى العیون، مستوى العظام(السوق

والمیزة الرئیسیة لاستخدام إستراتیجیة التسویق المركز هي أنها تسمح المؤسسة بالتخصص وتركیز 

جهودها ومواردها لخدمة ذلك القطاع، كما أن هذا النوع من الإستراتیجیة یصلح للمنظمات ذات الموارد 

  .كي تنافس المنظمات الكبیرة التي من المحتمل تجاهلها لقطاعات صغیرة معینةالمحدودة 

  : إستراتیجیة التسویق المتنوع - 3

تستخدم هذه الإستراتیجیة من قبل مؤسسات تقدم منتجات متعددة، وتستخدم لها برامج تسویقیة مختلفة 

اتیجیة لخدمة قطاع كبیر من مصممة لإشباع حاجات أو قطاعات سوقیة مختلفة، حیث تهدف هذه الإستر 

  .السوق الإجمالیة

السوق المسؤولة المسؤول  المزیج التسویقي  

1 مزیج التسویقي 1قطاع    

3قطاع 3 مزیج التسویقي   

2قطاع   

1قطاع   

  2قطاع

3قطاع   

مزیج التسویقيال  

  1المسؤول  المزیج التسویقي

2المسؤول  المزیج التسویقي  

                           3یج التسویقي المسؤول المز 

المسؤول المزیج التسویقي  

1قطاع   

2قطاع  

3قطاع  

1قطاع   

2قطاع   

3قطاع   

 استراتیجیة التسویق المركز
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وتمتاز هذه الإستراتیجیة عن غیرها السابق ذكرها بأنها تتیح المؤسسة خدمة جمیع القطاعات، 

  .والحصول على مبیعات كثیرة واستغلال أفضل للطاقة الإنتاجیة الغیر مستغلة

  .لشراء مواد جدیدة وتوظیف أفراد جدد وأما عیوب هذه الإستراتیجیة فإنها تستلزم ارتفاع في التكالیف
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  المزیج الخدمي التسویقي المسؤول ودوره في تحسین الصورة الذهنیة: المبحث الثالث

الزبون قد ترتبط بالتزاماتها بالمبادئ والمعاییر الأخلاقیة  الصورة الذهنیة للمؤسسة المسؤولة التي یكونها

من أشكال التمثیلیات والروابط الذهنیة في الذاكرة، والتسویق المسؤول الخدمي والتسویقیة، التي تكون شكل 

من وجهة نظر الزبون هي وجهة الإدراك المكونة في ذهن الزبون عن المؤسسة وخدماتها في مدى التزامها 

  .بالأخلاق في نشاطها، والذي نلمسه من خلال مزیجها التسویقي والخدمي المسؤول

  دمة المسؤولة وتسعیرها ودورهما في تحسین الصورة الذهنیةالخ: المطلب الأول

حتى تتمكن المؤسسة الخدمیة من تقدیم خدمات مسؤولة ذات جودة عالیة لزبائنها، فإنها تسعى إلى 

  .تطبیق تسویق المسؤول في إنتاج الخدمة وتسعیرها وتقدیمها للزبون بطریقة أخلاقیة

  الصورة الذهنیة الخدمة المسؤولة ودورها في تحسین: أولا

  :الخدمة المسؤولة - 1

للتسویق المسؤول مسؤولیة یجب أن تعرف وتطبق وتحترم في إنتاج الخدمة المسؤولة، لذا یجب على 

رجل التسویق الإفصاح على المخاطر التي یمكن أن تنتج عن استعمال الخدمة وتوضیح أي جزء أو محتوى 

تغییر الخدمة أو یؤثر على قیمة الشراء، وتوضیح أي من  من محتویات الخدمة الذي عند تغییره یؤدي إلى

  .1مواصفات الخدمة التي تؤدي إلى زیادة في السعر في حالة إضافتها

  :2ومن المسؤولیات المتعلقة بتقدیم الخدمة المسؤولة نذكر منها

ون من بمعنى أنه لا بد من مراعاة المسؤولیة على المخاطر، ویجب حمایة الزب :الحق في الأمان -أ

 .الخدمات الضارة على صحته ومراعاة حقه في الأمان

یركز البعض على أنه لا یجب تضلیل الزبون عن طریق المعلومات المضللة  :توفیر المعلومات - ب

والإعلانات الخادعة، فهو لدیه الحق في أن یحصل على المعلومات الكافیة التي تمكنه من اتخاذ القرار 

 .طر الجوهریة المرافقة للاستفادة من الخدمة المسؤولةالمناسب، والكشف عن المخا

تنص نظریات الجودة على أن العمال لدیهم كامل الحقوق داخل المؤسسة  :جودة الخدمة المسؤولة -جـ

المسؤولة، وفي الإطار العملي ككل، وذلك من خلال توفیر الظروف الملائمة لسیرورة العملیة الإنتاجیة 

                                                           
  .بتصرف 97حداد، مرجع سبق ذكره ، ص إبراهیمفیق شظام موسى سویدان و ن : 1
، دار وائل للنشر ىالأولالطبعة ، عمالالأ أخلاقیاتالمسؤولیة الاجتماعیة و و صالح المحسن مهدي العامري،  ظاهر محسن الغالبي،:  2

  .بتصرف 499-498،ص ص 2005والتوزیع، 
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اخلي لها مع ضرورة التقدیم خدمة ذات جودة عالیة حتى یتمكن الزبون من وضمان ولاء جمهورها الد

  .الحصول على خدمات ذات جودة، وخالیة من العیوب والمخاطر

  :دور الخدمة المسؤولة  في تحسین الصورة الذهنیة - 2

وى وللخدمة دور على سمعة المؤسسة ومكانتها فهي التي تشبع حاجات ورغبات الزبائن، وكلما زاد مست

الإشباع كلما زاد رضاه عن الخدمة المسؤولة، وبالتالي تكوین صورة ذهنیة جدیدة، وكلما كانت الخدمة 

مسؤولة كلما كانت أكثر ضمانا لتحقیق الحاجات والرغبات لدى العملاء ومن المسؤولیات التي تؤثر على 

  1:كر منهاذنالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  المسؤولة 

قدمت المؤسسة الخدمیة المسؤولة ضمانات لزبائنها حول الخدمة كعدم التعرض للمخاطر  حیث: الضمان -أ

عند استخدام الخدمة وخلوها من العیوب الفنیة، فكلما زاد مستوى ثقة الزبائن في الخدمة المسؤولة تتشكل 

  .لدیهم انطباع جید عن الخدمة فتتشكل لدیهم صورة ذهنیة حسنة

ذلك من خلال مراعاة عادات وتقالید : مع خصائص البیئة التي تنشط فیها توافق الخدمة المسؤولة - ب

المجتمع أثناء إنتاج وطرق الخدمة، فإذا قدمت المؤسسة خدمات تتوافق مع الجانب الدیني والثقافي للمجتمع 

یة زادت ثقة الزبون في الخدمة ما یجعل للخدمة سمعة طیبة، أي مراعاة الجانب الأخلاقي في مكونات ونوع

الخدمة الموجهة للزبون وتكییفها مع البیئة الخاصة بها تزید من رغبة الزبون في اقتناء الخدمة المسؤولة 

  .ورضاه وولائه للمؤسسة نتاجا للصورة الذهنیة الجیدة عن الخدمة والمؤسسة

ا، فالزبون تسعى المؤسسة الخدمیة إلى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة لزبائنه: ـجودة الخدمة المسؤولة -جـ

یهتم بالمنفعة التي تحققها له الخدمة عندما یستفید منها، وكلما كانت الجودة في اعلى مستویاتها كلما حققت 

الاشباع لدیه وزاد مستوى رضاه عن المؤسسة والخدمة بحد ذاتها، ما یؤدي إلى زیادة ثقته بالمؤسسة فتتشكل 

  .هالدیه صورة ذهنیة جیدة عن الخدمات التي استفاد من

إن إنتاج الخدمة وتصمیمها بما یتناسب مع خصائص البیئة الخارجیة : تصمیم الخدمة المسؤولة -د

للمؤسسة یزید من مستوى التأثیر على وجهة نظر الزبائن، لذلك تطبق المؤسسة التسویق المسؤول لأنها تؤكد 

لاهتمام بالبیئة وصحة الزبائن على أن تكون الخدمة المقدمة صدیقة للبیئة ولا تؤثر على صحة الأفراد، فا

عند تصمیم الخدمة یزید من مستوى الثقة في المؤسسة، مما یعكس صورة ذهنیة ایجابیة وقویة عن هذه 

  .الأخیرة في ذهن الزبون

                                                           
. 80، ص 2006، مذكرة ماستر غیر منشورة، جامعة جیجل، تأثیر السلوك الأخلاقي للرجال البع على رضا العملاءفاطمة الزهراء، :  1

  .بتصرف
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  تسعیر الخدمة المسؤولة ودورها في تحسین الصورة الذهنیة: ثانیا

  :تسعیر الخدمة المسؤولة - 1

إن تطبیق المؤسسة الخدمیة للتسویق المسؤول في عنصر التسعیر من أجل تقدیم سعر أخلاقي  لتحمل    

 المؤسسة تحاول وضع السعر بصفة عامة والمعاییر المبذولةللزبون لما یؤثر على الصورة ایجابیة للزبون، 

السعر المناسب  عامة، ووضع بصفة طرفیا من والمحددة الموضوعیة والمعاییر القواعد تطبیق كل أجل من

 غیر الحدود كل تجاوز وعدم التسویق المسؤول وفق سعر الخاطئة، وتجدید الممارسات كل للحد من 

 فتسعى بالخدمة المرتبطة توضیح الأسعار المؤسسة المسؤولة على ینبغي وبالتالي للمؤسسة والزبون، الشرعیة

، ویفترض كذلك تحدید مسؤولیات التسعیر للتسویق المسؤول الصحیحة بالقواعد الالتزام خلال من المؤسسة

وقرارات التكلفة من خلال عدة نقاط لتفادي أي ممارسة غیر مسؤولة التي من شانها أن تلحق الضرر بالزبون 

   1:والبیئة وكدا المجتمع ونلخصها في

 تلتزم المؤسسة المسؤولة بتقدیم خدماتها سواء تعلق الأمر بالمكونات المادیة أو تكلفة الخدمة 

 المسؤولة؛

 أن تراعي المؤسسة المسؤولة التكالیف الإضافیة عن الخدمات المقدمة؛ 

  تلتزم المؤسسة المسؤولة بالمنافسة الشرعیة الشریفة، حیث إن السعر التنافسي هو الذي یحكم ضوابط

  .التكلفة

  : دور التعسیر الخدمة  المسؤولة في تحسین الصورة الذهنیة - 2

 سعر أخلاقي للزبون لما له السعر في تقدیم المسؤول في عنصر دمیة للتسویقالمؤسسة الخ إن تطبیق   

  .علي الصورة الذهنیة للزبون دور

إن السعر هو القیمة النقدیة التي یدفعها الزبون نظیر حصوله علي الخدمة، فهو یمثل مجموع قیم التبادل 

المسؤولیة في عملیة التسعیر یعد أمر  التي حصل علیها الزبون كحیازة أو امتلاك للخمة، إن مراعاة جانب

 :في غایة الأهمیة، ویمكن مراعاة جانب المسؤولیة في العناصر التالیة 

من الممارسات المسؤولیة التسویقیة في التسعیر أن تحدد المؤسسة  :تحدید سعر یتوافق مع الجودة -أ

لأن الزبون یربط السعر بالجودة، ویكون المسؤولة  أسعارا حقیقیة تتوافق مع جودة الخدمات المقدمة للزبون، 

  ون ـــــزبـــــة یكون الـــــــمستعدا لدفع الأسعار التي تتوافق معها فیبني صورة ذهنیة على هذا الأساس، وبهذه الطریق

                                                           
  .،  بتصرف100فتیحة آیت أوقاسي، مرجع سبق ذكره، ص :  1
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  .راض عن السعر المطلوب على الخدمة التي حصل علیها

حدد المؤسسة للزبائن سعر الخدمة یقصد بتجزئة السعر في الخدمات المسؤولة أن ت: تجزئة السعر- ب

الجوهر وأسعار الخدمات التكمیلیة حتى یتمكن الزبون من تحدید السعر الذي هو قادر على دفعه والمفاضلة 

بین الخدمات التكمیلیة على أساس أسعارها أو تعتبر طریقة أخلاقیة في تسعیر الخدمات، وتجعل الزبون 

، فیزید مستوى الثقة لدیه بالمؤسسة الخدمیة المسؤولة، ویتشكل لدیه مرتاح لأنه مدرك للأسعار التي سیدفعها

  .انطباع جید عنها فیبني صورته الذهنیة على أساس هذا الانطباع

إن اهتمام المؤسسة الخدمیة المسؤولة بالقدرة الشرائیة لزبائنها عند وضع  :مراعاة القدرة الشرائیة للزبائن -جـ

رسات المسؤولة التي تعتمدها لكسب زبائنها وزیادة الولاء لدیهم حیث تقوم أسعار الخدمات یعتبر من المما

بوضع أسعار یكون الزبائن قادرین على دفعها، فكلما كانت الأسعار مراعیة لحدود مقدرتهم على تسدید 

  .أسعارها، كلما زادت ثقتهم بالمؤسسة المسؤولة ما یؤثر ایجابیا على نظرتهم اتجاه المؤسسة

یقصد بها الاهتمام بالظروف التي یمر بها الزبون كأن تحدد أسعار : الظروف الاستثنائیة للزبائنمراعاة  -د

استثنائیة لأصحاب الدخول المنخفضة والمعوزة، والفئات العمریة كأن تحدد أسعار خدمات الأطفال بأقل من 

ر بشكل كبیر على الصورة أسعار خدمات الكبار، وهذا الأسلوب الأخلاقي في تسعیر الخدمات المسؤولة یؤث

  .الذهنیة للزبون، فإذا تعاملت المؤسسة بطریقة استثنائیة مع زبائنها زادت ثقتهم بها ورضاهم عنها

  توزیع الخدمة المسؤولة والدلیل المادي المسؤول دورهما في تحسین الصورة الذهنیة: المطلب الثاني

في توزیع الخدمة المسؤولة، كما تعتمد في اختیار و تعتمد المؤسسة المسؤولة على مجموعة من المعاییر     

  .تصمیم الدلیل المادي

  التوزیع الخدمة المسؤولة و دوره في تحسین الصورة الذهنیة: أولا 

  :توزیع الخدمة المسؤولة -1

یواجه رجال التسویق بعض القرارات المسؤولة وذلك عند اختیار القطاعات التوزیعیة، وتظهر بعض     

في وجود المناطق التي قد لا یكون لها قدرة شرائیة كبیرة، كما یواجه مشكلة أخرى واختیار  المشكلات

  .1قطاعات توزیعیة لا تحتاج إلى تلك الخدمات وإهمال القطاعات التي لا تحتاج إلیها فعلا 

                                                           
  .بتصرف 57، ص 2012الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر و التوزیع، ت التسویقیة،الاتصالاسید سالم عرفة، :  1
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  1:و من الأسالیب غیر مسؤولة التي یجب الابتعاد علیها نجد

 لتسویقیة؛عدم استخدام الإكراه في القنوات ا 

 عدم القیام بالتأثیر غیر الضروري علي الخیار القائم لإعادة البیع من اجل تداول المنتج ؛ 

 عدم استغلال نقص في الخدمة المعروضة في رفع الأسعار أو الاستغلال. 

  : دور التوزیع الخدمة المسؤولة في تحسین الصورة الذهنیة - 2 

یاتها في توزیع خدماتها على زبائنها من أجل تلبیة حاجاتهم تهتم المؤسسة الخدمیة المسؤولة بمسؤول   

وكسب رضاهم لبناء صورة ذهنیة جیدة عنها لدى زبائنها، حیث تقوم ببناء صورة ذهنیة جیدة عنها من خلال 

تطبیق الجانب الأخلاقي في مختلف نشاطاتها التوزیعیة، وذلك لتسهیل الحصول على الخدمة زمانیا ومكانیا 

  2:ا بالنسبة للزبون من خلالومعلوماتی

توزیع مباشرة، وذلك من خلال  منافذاعتماد المؤسسة الخدمیة المسؤولة في توصیل خدماتها على  -أ

سلامة وضمان آمن للخدمة والحصول علیها في الوقت المناسب، بوجود مكتب استقبال قریب من الزبائن 

زبون وأیضا وجود هیاكل قریبة منه من أجل معلومات عن ما یرغب فیه ال وإعطاءوذلك من أجل توجیه 

  .سهولة وسرعة الحصول علیها

تقوم المؤسسة المسؤولة أحیانا بتوصیل الخدمة إلى الزبون في حالة استصعب علیه الوصول إلى  -ب

الخدمة، كقیام مؤسسة صحیة بإرسال سیارة إسعاف أو فریق من الأطباء والممرضین إلى منزل أحد مرضاها 

  .لجته أي تقدیم خدماتها في منزلهمن أجل معا

یلعب أیضا موقع المؤسسة المسؤولة دورا بارزا في توزیع خدماتها بشكل كبیر، وذلك من خلال تجهیزها  - جـ

في ألقت المناسبین، فكلما كانت المؤسسة قریبة من زبائنها زادت الرغبة في التعامل معها، فمثلا وجود 

ید لا یساعد زبائنها في الوصول إلیها ما یشكل عائق في الحصول مؤسسة الضمان الاجتماعي في موقع بع

على خدماتها، وتتضرر الفئة المعاقة الأكثر من غیرها، حیث یصعب علیها الوصول إلى المؤسسة، فالموقع 

یساعد في بناء الصورة ذهنیة ایجابیة عنها فاهتمام المؤسسة في توزیع  المسؤولة الجید والاستراتیجي للمؤسسة

ماتها بالجانب الأخلاقي تكون قد تقوم بالتأثیر على زبائنها في اختیارها لخدماتها، وإعطاء انطباع عن خد

 .الصورة الذهنیة للمؤسسة

                                                           
  .بتصرف 299ظاهر محسن منور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص :  1
  .، بتصرف84-83فاطمة الزهراء، مرجع سبق ذكره، ص :  2
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  الدلیل المادي ودوره في تحسین الصورة الذهنیة: ثانیا

  :الدلیل المادي المسؤول - 1

ادیة المحیطة بالعاملین والزبائن أثناء إنتاج البیئة الم"یعرف الدلیل المادي للخدمة المسؤولة على انه      

، ویتكون الدلیل "وتسلیم الخدمة  المسؤولة مضاف إلیها عناصر ملموسة تستخدم للاتصال ودعم دور الخدمة

  : المادي من عنصرین

یتمثل هذا الجانب في جمیع العناصر التي تظهر للزبون خارج المؤسسة : أخلاقیات المظهر الخارجي -أ

  .ة، ویكون المظهر الخارجي أخلاقي المسؤول

المسؤولة ویتمثل  یتمثل هذا الجانب التي تجدب انتباه الزبون داخل المؤسسة: أخلاقیات المظهر الداخلي -ب

  .المسؤولة في الدیكور الداخلي والمعدات والأدوات اللازمة والضروریة لتقدیم الخدمة

  :دور الدلیل المادي في تحسین الصورة الذهنیة - 2 

یعتبر الدلیل المادي من العناصر التي تؤثر على الزبون في اختیاره للخدمة المسؤولة، لأنه یهتم      

بالمظهر العام للمؤسسة فالزبون یحكم على نوعیة خدمات المؤسسة من خلال نظرته الأولیة للمظهر الداخلي 

المسؤول في الدلیل المادي للتأثیر والخارجي للمؤسسة، لذلك یجب على المؤسسة الخدمیة الاهتمام بالجانب 

  :على الزبون في اختیاره للخدمة وذلك من خلال

تعتمد المؤسسة على التسویق المسؤول في مظهرها الخارجي  :المظهر الخارجي للدلیل المادي المسؤول -أ

  :وذلك من خلال ما یلي

 مكان لركن مركبة الزبون یعتبر أسلوب مسؤول من المؤسسة توفیرها  :تخصیص حظیرة لمركبات الزبائن

طول فترة بقائه داخلها، ما یزید من أمانة وراحته التامة في حصوله على الخدمة، لأن المؤسسة وفرت له 

خدمة الأمان على مركبته هذا السلوك الأخلاقي من المؤسسة یزید من أمان الزبون وثقته، ما یجعله یأخذ 

  .هنیة جیدة عن المؤسسة الخدمیةنظرة جیدة عن هذه المؤسسة، فتشكل لدیه صورة ذ

 من المسؤول أن ترافق المؤسسة مظهرها الخارجي بمجموعة  :وضع اللافتات الضروریة لتوجیه الزبون

من اللافتات الذي یسهل توجه الزبون كاللافتات، التي تبین الخدمات التي توفرها المؤسسة حتى یتمكن 

مؤسسة  المسؤولة أو لا دون الاضطرار إلى الدخول إذا الزبون من معرفة ما إذا كان طلبه موجود داخل ال

كانت الخدمة التي یریدها غیر موجودة في اللافتة، ما یسهل على الزبون اتخاذ قرار الدخول، أو لا تسهل 

  .عملیة الدخول من خلال اللافتات الخاصة، بإرشاد العمیل وتوجیهه
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 لإلكتروني تحت خدمة زبائنها وذلك من خلال تضع المؤسسة موقعها ا :تخصیص موقع الكتروني للزبائن

وضع تقدیم شامل ومفصل، عن المؤسسة وخدماتها وأسعارها لیتمكن الزبون من الحصول على كافة 

المعلومات التي یریدها دون تحمل، عناء التنقل للمؤسسة، ویعتبر أسلوب من أسالیب التسویق المسؤول الذي 

ت الممنوحة له، في الحصول على المعلومات التي یریدها من خلال یهتم بالزبون ویجعله راض عن التسهیلا

  .موقع الكتروني ما یشكل لدیه انطباع جید وصورة ذهنیة عن المؤسسة الخدمیة

  :ویتمثل في :المظهر الخارجي للدلیل المادي المسؤول - ب

 المتعددة، التي تساعد یتمثل في الأثاث وقاعات الانتظار والمرافق : الدیكور الداخلي للمؤسسة المسؤولة

في تقدیم الخدمة إضافة إلى اللون الجذاب تعتمده المؤسسة الخدمیة، فمن غیر الأخلاقي تقدیم خدمات دون 

توفیر كراسي للانتظار وغرف تلقي الخدمة، وكلما زاد اهتمام المؤسسة بالمظهر الداخلي لها كلما زاد التأثیر 

 .على صورة الزبون نحو المؤسسة

  یؤثر مظهر الموظف ولباسه على الزبون فكلما كان اللباس الخاص بالموظف موحد،   :ظفینلباس المو

سهل على الزبون التعامل معهم، ما یشكل انطباع جید لدیه عن الموظفین والمؤسسة، فمن المسؤول یكون 

  .اللباس موحد أو غیر لائق بثقافة البیئة التي تنشط فیها المؤسسة

  الخدمة المسؤولة ودوره في تحسین الصورة الذهنیة  الترویج:  المطلب الثالث

  دوره في تحسین الصورة الذهنیة و ترویج الخدمة المسؤولة : أولا

  :ترویج الخدمة المسؤولة - 1

تعد الاتصالات التسویقیة والتي جوهرها النشاط الترویجي، الوسیلة الفعالة للاتصال بین المؤسسة      

وتكون المعلومات الجوهر الحقیقي المضمون لهدا الاتصال وعلیه یرتبط المسؤولة والجمهور المستهدف، 

اتي في ذیر ثتأالجانب المسؤول في مزیج الاتصالات التسویقیة التي تقدم معلومات للجمهور، وعلیه یمكن 

  :  العلاقة بین المسؤولیة والعناصر الرئیسیة وهي 

راء للخدمة ور المستهدف، وإقناعهم لتحقیق عملیة الشیهدف الإعلان إلي التأثیر الفعال للجمه :الإعلان -أ

 .المسؤولة المعلن عنها

  :یمكن أن  یحدث مع ثلاث أطراف: البیع الشخصي - ب

 یقوم رجال البیع بانتهاج أسالیب لا تتفق مع شروط أخلاقیات العمل المعتمدة؛ : مع المشتري 

 ماط العلاقات مع داخل المؤسسة المسؤولة؛قد یسلك رجال البیع منحنى مغایر مع أن: مع المؤسسة ذاتها 
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 انتهاج أسالیب ذاتیة لا تعبر عن توجهات المؤسسة المسؤولة: مع المنافسین. 

تهتم العلاقات العامة للمؤسسة المسؤولة بنشر المعلومات وتحیط برامجها التفاعلیة : العلاقات العامة -جـ  

  : في التعامل ومواجهة الحملات السالبة ومنها نذكر مع المجتمع بالشكل الموضوعي، وتستند على مسؤولیات

 التحدید الدقیق للحملة الإعلانیة المضادة والموجهة نحو المؤسسة المسؤولة ا والى خدماتها؛ 

 جمع المعلومات لتحدید المعرفة الدقیقة لإبعاد المشكلة الحاصلة لغرض التخطیط السلیم بالرد علیها؛ 

 بة لمواجهة المشكلة أو الحملة السلبیة المضادة للمؤسسة المسؤولةإعداد الخطة الإعلامیة المناس. 

 :دور ترویج الخدمة المسؤولة في تحسین الصورة الذهنیة - 2

یعد النشاط الترویجي الوسیلة الفعالة للاتصال بین المؤسسة المسؤولة والأفراد، ویمثل القوة الدافعة         

لأجل إقناع زبائنها بالتعامل معها واقتناء خدماتها، فتقوم المؤسسة للنشاط التسویقي التي تتخذها المؤسسة 

  .المسؤولة عند إعدادها للرسالة الترویجیة بمراعاة مجموعة من الجوانب الأخلاقیة

، وتقوم بالتركیز على الجوانب لى الزبون لاقتناء خدمات المؤسسةتعتبر عملیة إقناعه للتأثیر ع :الإعلان -أ

  1:علان عن خدماتها وذلك من خلالالأخلاقیة في الإ

  اعتمادها على الصدق في إعلانها من دون تحریف، وذلك من خلال تقدیم معلومات صحیحة عن الخدمة

المسؤولة، وتقدیم جمیع النواحي المترتبة عن الخدمة، وإبراز خصائصها مع ذكر التأثیرات الجانبیة عن 

  .استعمالها

 القانونیة والاجتماعیة والأخلاقیة في إعلانها لخدماتها، من أجل إعطاء  التزام المؤسسة المسؤولة بالمعاییر

  صورة ایجابیة عن خدماتها؛

  كما تستخدم المؤسسة الإعلان بغرض وصف الخدمة المسؤولة، ولیس بغرض الخداع والتضلیل، وذلك

  من خلال السعي إلى خلق وعي للزبائن وتحقیق المنفعة المطلوبة لزبائنها؛

 علومات عن الخدمة مبالغ في مواصفاتها وتقدیم معلومات مزیفة وخاطئة تسبب الابتعاد تجنب عرض م

  عن هذه الخدمة، أي تقدیم معلومات عن الخدمة المسؤولة تكون مقنعة للزبائن من أجل اقتنائها؛

 تراعي المؤسسة المسؤولة في إعلانها عن خدماتها اللغة المستعملة والمصطلحات التي تستخدمها فتعمل 

على تكییف رسالتها الإعلانیة مع البیئة التي تنشط فیها، من أجل إیصال معلومات كافیة عن الخدمة 

 للجمهور المستهدف لفهم منافع الخدمة المقدمة، وتوضیح المعلومات المقدمة لإیصال معلومات كافیة للزبائن 

                                                           
  .83ص نفسه، فاطمة الزهراء، مرجع  : 1
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  وخلق رغبة لدیهم في اقتناء خدماتها؛

  عند قیامها بالإعلان عن خدماتها لتوصیل المعلومات الصحیحة إلى تراعي المؤسسة الفئة المستهدفة

  الفئة المستهدفة، وجلب اهتمامهم كوضع إعلان عن الانتخاب یستهدف فئة البالغین؛

  یجب أن تكون الرسالة الإعلانیة هادفة ولها تأثیر ایجابي على الفرد بتجنب وضع الرسالة الإعلانیة

  .المضللة وغیر الهادفة

ام المؤسسة المسؤولة بتطبیق التسویق المسؤول في حملاتها الإعلانیة یزید من مصداقیة إن قی  

الرسالة الإعلانیة لخدماتها، خاصة عندما یجد الزبون الخدمة بنفس المواصفات والخصائص المعروضة في 

كیل صورة الإعلان الخدمي فیعطي انطباع جید عنها ما یؤدي إلى زیادة ثقته في المؤسسة، وبالتالي تش

  .ذهنیة عن المؤسسة

إن السلوك الأخلاقي لمقدم الخدمة دور هاما ومؤثرا استراتیجي في بناء جسور علاقات : البیع الشخصي - ب

  :طویلة مع الزبائن، وذلك من أجل التأكد على تفاعل واستمراریة التعامل معها وذلك من خلال

 لاعتبار؛الاهتمام بحاجات ورغبات الزبون، وأخذ شكاویه بعین ا  

 تزوید الزبون بمعلومات صادقة ومطابقة لما تحمله الخدمة من مواصفات؛  

 تعویض الزبائن في حالة ما إذا تعرضوا لخسارة؛  

  اهتمام المؤسسة المسؤولة بالزبون یساهم في خلق الولاء لدیه، وذلك نابع من شعوره بالاهتمام من طرف

  .التالي تشكیل صورة جیدة عن المؤسسة المسؤولةمقدم الخدمة بصفة خاصة والمؤسسة بصفة عامة، وب

المشاركة في الحیاة العامة من خلال مساهمة المؤسسة المسؤولة في المناسبات : العلاقات العامة -جـ

الرسمیة والأعیاد الدینیة، والقیام بتخفیضات في خدماتها في هذه المناسبات، وقیامها بخدمة المجتمع 

 توصف في قریة نائیة؛كمساهمة المؤسسة في بناء مس

  من خلال قیام المؤسسة بالرعایة الصحیة لعمالها، والاهتمام بهم وتوفیر لهم كل سبل الراحة والقیام

بالأنشطة الثقافیة والریاضیة، من خلال اهتمام المؤسسة بعمالها تكون قد أعطت صورة ایجابیة عن المؤسسة 

 المسؤولة؛

  تساهم في إعطاء صورة حول المؤسسة المسؤولة ) تكتیبات، مجلات، منشورا(توزیع مطبوعات

 .والخدمات التي تقدمها

مما سبق یتضح أن التسویق المسؤول یؤثر بشكل مباشر على الترویج مما یؤثر على سلوك الفرد في      

أي  اختیاره للخدمة المسؤولة، وزیادة مستوى ثقته بالمؤسسة الخدمیة المسؤولة، وبالتالي صورة ذهنیة ایجابیة،
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كلما طبقة المؤسسة التسویق المسؤول في المزیج الترویجي، كلما تعززت الصورة الذهنیة لدى زبائنها 

  .والعكس

  الافراد والعملیات المسؤولة ودورهما في تحسین الصورة الذهنیة : المطلب الرابع

  الأفراد المسؤولون و دورهم في تحسین الصورة الذهنیة : أولا

 :الأفراد المسؤولون - 1

مجموع الأفراد المشاركین في تقدیم " یمكن تعریف الأفراد المسؤولون في المزیج التسویقي على أنهم         

  "الخدمة المسؤولة للزبون، وهؤلاء لهم تأثیر بالغ على مدى تقبلها للخدمة المسؤولة

الأكثر مساهمة في إلى أن الأفراد یمثلون أعظم الأصول لدى المؤسسات المسؤولة ، حیث هؤلاء الأفراد هم 

  . الحفاظ على الزبائن فهم القائمون على تنفیذ مسؤولیات التسویق، وتطبیقها في تعاملهم مع الزبائن

  :دور الأفراد المسؤولین في تحسین الصورة الذهنیة - 2

ن یلعب الأفراد المسؤولون دورا هاما في إنتاج وتقدیم الخدمات في المؤسسة الخدمیة المسؤولة، ویشكلو     

جزءا مهما من الخدمة ذاتها، ویكون هناك علاقة تفاعلیة بینهم وبین الزبائن إذ یجب اعتماد التسویق 

  1:المسؤول في التعامل مع الزبائن ومن الأسالیب الأخلاقیة المعتمدة من طرف الأفراد نذكر

لى وجوههم، لأن ذلك من أخلاقیات الأفراد المسؤولون أن تكون دائما البسمة ع :التبسم في وجه العمیل -أ

یشعر العمیل بارتیاح ویدخله في جو من الأمان والطمأنینة، عكس إذا ما كان في حالة عبوس فهو بذلك 

  .ینفر العمیل من حوله، ما یؤثر على الصورة الذهنیة للمؤسسة

مهما كانت الظروف یجب على الأفراد التحكم في مشاعرهم  :القدرة على التحكم في الأحاسیس - ب

اسیسهم فلا یتصرف بطریقة غیر أخلاقیة أو یظهر غضبه من العمیل، لأن التسویق المسؤول یركز على وأح

ضرورة أبعاد الظروف الشخصیة في عملهم وإن كانوا غاضبین من أمور شخصیة فلا داعي أن یظهروا 

زادت رغبتهم في  للعمیل، فكلما تمكنوا من التحكم في أحاسیسهم وأظهروا ما هو أخلاقي منها للزبائن كلما

  .التعامل مع المؤسسة وتولدت لدیهم صورة ذهنیة حسنة

عندما یرغب الزبون في الحصول على علاجات لمختلف استفساراته وتساؤلاته  :الإصغاء الجید للزبون -جـ

عن الخدمة، ومن الممارسات الأخلاقیة للأفراد المسؤولون الإصغاء الجید له بدون الشعور بالملل وانتظاره 

  د ـــــولــــــحتى یكمل الأخیر، وذلك من خلال إظهار الاهتمام والیقظة فتعامل الأفراد بطریقة أخلاقیة مع الزبون ی

  .لدیه الثقة في الأفراد ورضاه على أدائهم، ما یشكل لدیه صورة ذهنیة حسنة عن المؤسسة وخدماتها

                                                           
  .82مرجع سبق ذكره، ص  فاطمة الزهراء،: 1
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ؤول الأفراد بتقدیم معلومات صادقة ودقیقة یلزم التسویق المس: الموثوقیة والصدق في المعلومات المقدمة  - د

للزبون دون تحریف أو زیادة أو نقصان، فكلما اعتمد الأفراد على التسویق المسؤول في تقدیمهم للمعلومات 

كلما زادت مصداقیتها ما یؤثر على وجهة نظر الزبون ویعزز نظرته إلى أفراد المؤسسة وخدماتها، ما یؤثر 

  .نیة للمؤسسة لدى زبائنهاایجابیا على الصورة الذه

یتأثر الزبون بالشكل العام للعمال داخل المؤسسة الخدمیة، فیؤثر  :المظهر العام للأفراد المسؤولون - ه

هندام العمال على صورة الزبون نحوه، فكلما كان مظهر العمیل لائقا للمكان الذي وضع فیه كلما زاد رضا 

لعمال لباس موحد یتوافق وثقافة المجتمع، حتى یتمكن الزبون الزبون علیه، ومن التسویق المسؤول أن یكون ل

من التعرف على عمال المؤسسة من خلال مظهرهم وتمیزهم، ما یسهل عملیة التواصل مع الأفراد داخل 

المؤسسة المسؤولة، فتتبنى لدیه نظرة ایجابیة عن هذا الأخیر ما یجعل للزبون صورة ذهنیة ایجابیة عن 

  .ككلالأفراد والمؤسسة 

  العملیات المسؤولة و دورها في تحسین الصورة الذهنیة:  ثانیا

 :العملیات المسؤولة - 1

تعتبر عملیة تسلیم الخدمة للزبون عنصرا أساسیا من عناصر المزیج التسویقي الخدمي المسؤول،       

رة فعالة، وحتى وتشمل العملیات المسؤولة كافة الإجراءات التي تتضمن تقدیم الخدمة المسؤولة للزبون بصو 

تتمكن المؤسسة المسؤولة من تطبیق مسؤولیاتها في عنصر العملیات المسؤولة، یجب احترام الوقت اللازم 

  .لتقدیم الخدمة أو تعطیل أو تأخیر وقت تسلیم الخدمة 

  :دور العملیات المسؤولة في تحسین الصورة الذهنیة - 2

ملیات هي كافة الإجراءات التي یقوم بها العمیل لعنصر العملیات جانب آخر من التسویق المسؤول فالع  

  :ایليمكمن أجل حصوله على الخدمة 

أن تكون إجراءات بسیطة وسهلة ویمكن القیام بها، ولا تؤدي إلى : إجراءات تقدیم الخدمة المسؤولة -أ

ر بشكل تعطیل الحصول على الخدمة ما یجعل الزبون في غنى عن الإجراءات المعقدة والطویلة، والتي تؤث

سلبي على تحقیق حاجاته ورغباته فیكون لدیه انطباع جید عن المؤسسة، وبالتالي تشكیل صورة ذهنیة 

  .ایجابیة

یجب على المؤسسة الاعتماد تكنولوجیا في تسییر الإجراءات العملیة لزبائنها وتوظیف : الوقت والسرعة - ب

مع الزبائن لأنه من غیر الأخلاقي أن تجعل عمال ذو الكفاءة العالیة في تسییر الوقت اللازم للتعامل 



الإطار النظري للتسویق المسؤول                                                                            :الفصل الثاني  

- 71 - 
 

المؤسسة الزبون ینتظر طویلا لأجل الحصول على الخدمة، لأنه سیمل كثیرا ویفضل عدم التعامل مع 

  .المؤسسة مستقبلا، وذلك یؤثر سلبا على الصورة الذهنیة للزبون

ذي ینتظر فیه الزبون دوره أو المسؤولة الوقت ال ویقصد بها استغلال المؤسسة :فترات الانتظار إدارة -جـ

إنهاء إجراءات الحصول على الخدمة فالانتظار، هو أمر یؤثر على رضا الزبون، وبالتالي فإن ملل الزبون 

عند الانتظار یعتبر الانطباع الأول الذي یأخذه، والذي ربما لا یغیره، لذلك على المؤسسة الخدمیة أن تجعل 

لانتظار یمر كوقت ممتع بالنسبة للزبون، من خلال اعتماد المؤسسة وقت الانتظار یمر بسرعة وجعل وقت ا

على وسائل التسلیة لشغل الزبون كالتلفاز والمجلات والجرائد، إضافة إلى مراعاة الظروف الصحیة للزبون 

خلال وقت الانتظار هذه الطریقة الأخلاقیة ستجعل للزبون انطباع جید عن المؤسسة، وطریقة تعاملها معه 

  .یزید من تعزیز الصورة الذهنیة لدیهمما 
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  :الفصل خلاصة

أن التسویق المسؤول، هو مجموعة من القرارات و لأفعال التي تتخذها المؤسسة وفي الأخیر نستنتج 

كونه یعمل على تحسین صورة المؤسسة  للوصول إلى ما ترغب فیه من خلال الاهتمام بالعاملین والبیئة، 

العمال والمجتمع ككل، وبالتالي على المؤسسة أن تحاول تعزیز فرص نجاحها من خلال في لدى الزبائن و 

مجتمعها  من خلال زیادة الاهتمام بعرض الدور الاجتماعي والأخلاقي ، وبعد دراستنا لهذا الفصل والمتعلق 

  .ة، للمؤسسة والمجتمعبالنسبة للدول أهمیةبالإطار النظري للتسویق المسؤول نستنتج أن التسویق المسؤول له 



 

 
 

  

  :الفصل الثالث

دراسة میدانیة حول دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة 

  - جیجل  –عبد العزیز بكیوة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة 

  .تمهید

  .- جیجل –تقدیم مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة : لأولالمبحث ا

  .الإجراءات المنهجیة للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المبحث الثاني

  .تحلیل بیانات ونتائج الدراسة: المبحث الثالث

  .الفصل خلاصة
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  تمهید

الخلفیة النظریة لموضوع الدراسة سنحاول في  إلىالذي تطرقنا من خلاله بعد دراستنا للجانب النظري و 

وة ــز بكیــد العزیـة عبــر التحالیل الطبیــرنا مخبــاختو  ، عــرض الواقأب النظري على ـالجان اطــل إسقـــذا الفصــه

  .المتمثلة في الاستبیانئل البحث العلمي لجمع البیانات و وسا استعمالبو  ، - جیجل- 

ا للتمكن ذهو  ستفیدین من خدمات هذا المخبرتوزیعه على المو  ،ف الدراسة قمنا بتصمیم استبیانلتحقیق هدو 

  .من الحكم على دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة 

    :دراسة المیدانیة من خلال الإطار التطبیقي لل إلىوسنتطرق في هذا الفصل 

 .لتحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوةتقدیم مخبر ا :المبحث الأول 

 .نهجیة المتبعة للدراسة المیدانیةالإجراءات الم: المبحث الثاني

 .وعرض نتائجهافرضیات اختبار ال :المبحث الثالث
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  - جیجل –یز بكیوةتقدیم مخبر التحالیل الطبیة عبد العز : المبحث الأول

من بین أهم المخابر الناشطة في قطاع التحالیل  - جیجل–یعد مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة

الطبیة، وهذا راجع للتوفیر المستمر والدائم لمختلف الخدمات وتلبیة حاجات ورغبات المستفیدین والمجتمع، 

مهامه،  -جیجل –ل الطبیة عبد العزیز بكیوةوسنتطرق في هذا المبحث إلى نشأة وتعریف مخبر التحالی

  .أهدافه والهیكل التنظیمي له

  - جیجل–نشأة وتعریف مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة: المطلب الأول

  1:سنقدم نشأة وتعریف مخبر التحالیل الطبیة فیما یلي

  - جیجل –نشأة مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة: أولا

من طرف السید عبد العزیز  1997ماي  6تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة بجیجل في تأسس مخبر ال

، حیث كان مقسما إلى صیدلیة، والتحالیل 2008إلى غایة  1997بكیوة بترخیص من وزارة الصحة سنة 

منحت له رخصة من طرف نفس الوزارة لممارسة نشاطه في المخبر فقط تحت  24/12/2008الطبیة، وفي 

  .MSPRH/ DPN 132رقم 

  :- جیجل –تعریف مخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز  -1

- حي موسى  1یدعى مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة، یقع في المنطقة الحضاریة رقم  :التعریف -أ

 12رجال و 4عامل من بینهم  16، یشغل "محمد الصدیق بن یحي"بجانب المستشفى العمومي  -جیجل

  .مون إلى تقنیین، عمال إدارة وعمال نظافة ویهدف المخبر إلى تقدیم أفضل الخدمات باستمرارامرأة ینقس

یوفر المخبر عدد كبیر من التحالیل الطبیة نذكر من بینها : الخدمات المقدمة في مخبر التحالیل الطبیة - ب

  :في الجدول التالي

  

  

  

  

                                                           
  .2019الوثائق الداخلیة و السجلات الإداریة الخاصة بالمؤسسة :  1
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  لمخبرأنواع التحالیل الطبیة المقدمة في ا ):02(الجدول رقم 

  التفسیر  النوع

FNS التكوین الغددي في الدم  

Glycémie  نسبة السكر في الدم  

Chimie des Urine  كیمیاء البول  

Trig  ثلاثي الغلیسیرید  

Groupage  الزمرة الدمویة  

Ionogramme  نسبة الشوارد في الدم  

Chol Total  نسبة الكولسترول في الدم  

VIH  المكتسبة الكشف عن داء فقدان المناعة  

ALB  الألبمین  

Ansuline  نسبة الأنسولین في الدم  

Vit B12   12فیتامین ب  

TSH  هرمون الغدد الدرقیة  

Amylase  إنزیم الأمیلاز  

FER  الحدید  

VITO  فیتامین د في العظام  

  .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المقابلة مع مدیر المخبر:المصدر

  - جیجل –اف مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوةمهام وأهد: المطلب الثاني

  :یؤدي المخبر مجموعة من المهام للوصول إلى تحقیق الأهداف المسطرة، والتي سنوجزها فیما یلي

  - جیجل –مهام مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة: أولا

  :یسعى مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة للقیام بالمهام التالیة

 تقدیم خدمات متعددة للمستفیدین المرضى وغیر المرضى؛ -1

 التوفیر المستمر لمختلف الأدوات الطبیة ذات العلاقة بنشاط عمله؛ -2

 تشغیل فئة معینة من أفراد المجتمع؛ -3

 .تنمیة موارده عن طریق جذب أكبر عدد ممكن من المستفیدین من خدمات التحالیل الطبیة -4



دراسة میدانیة حول دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة                                 :ثالثالفصل ال  

- جیجل  –لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة                                            

- 77 - 
 

  -جیجل –تحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوةأهداف مخبر ال :ثانیا

  :من بین أهم الأهداف التي یسعى مخبر التحالیل الطبیة لتحقیقها ما یلي

 تحسین نوعیة وجودة الخدمات المقدمة في المخبر؛ -1

 العمل على بناء علاقات طیبة مع المستفیدین؛ -2

 العمل على اكتساب أكبر حصة سوقیة ممكنة؛ -3

 مجال نشاطه مقارنة بالمنافسین؛تحقیق میزة تنافسیة في  -4

 .الوصول إلى أعلى من الكفاءة في العمل -5

  - جیجل –الهیكل التنظیمي لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز : المطلب الثالث

  :مما یلي - جیجل –یتكون الهیكل التنظیمي لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز 

 مصلحة الاستقبال: أولا

وى هذه المصلحة استقبال الأفراد الراغبین في إجراء التحالیل الطبیة المختلفة، حیث یتم یتم على مست

، هذه المعلومات تسجل )الاسم، اللقب، العمر، التحلیل المراد عمله( أخد كافة المعلومات المتعلقة بكل فرد 

  .في قاعدة بیانیة خاصة بالمخبر

 مصلحة سحب العینات: ثانیا

صة بالمستفیدین المرضى، أین یتم سحب الكمیة اللازمة من الدم لإجراء التحالیل تتمثل في غرفة خا  

  .اللازمة

  التحالیل الطبیة مصلحة إجراء: ثالثا

وهي مجهزة بجمیع الأجهزة اللازمة لإجراء التحالیل بأنواعها المختلفة، یعمل فیها مجموعة من المخبریین  

 .كل حسب تخصصهالمتخصصین یسهرون على تقدیم أفضل النتائج 

 مصلحة التنظیف والتعقیم: رابعا

تضم مختلف الأجهزة والأدوات المستعملة في المخبر تنظف وتعقم بعد كل استعمال، تستثنى منها 

  .ذات الاستعمال الوحید التي توجه إلى مجمع الفضلات الطبیة بغرض إتلافها بطریق آمنة

 مصلحة نتائج التحالیل الطبیة: خامسا

لتحالیل الطبیة المختلفة یتم مراجعة النتائج من طرف مسؤول المخبر، وإمضائها بغرض بعد إجراء ا

  .تسلیمها للمعني
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 المدیر: سادسا

یعتبر أعلى المستویات یتمثل دوره في إتخاذ القرارات الضروریة والأساسیة، من أجل ضمان سیرورة 

  .اقبة الدائمة لمختلف المستویاتنشاط المخبر وإدارته، وفقا للأهداف المسطرة بالإضافة إلى المر 

  :والشكل الموالي یوضح ذلك

  -جیجل–الهیكل التنظیمي لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة :(13)الشكل رقم       

  

  

  

  

  

  

  

  

  . -جیجل-باعتماد على معلومات مقدمة من مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة:المصدر

  

  

  

  

  

  

 المدیر

 مصلحة

 الاستقبال

 مصلحة سحب

 العینات

إجراءمصلحة   

طبیةالتحالیل ال  

 مصلحة التنظیف

 والتعقیم

 مصلحة نتائج

 التحالیل الطبیة
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     سة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة المنهجیة للدرا راءاتالإج: المبحث الثاني 

ا من خلال توزیع استمارة التي تم الحصول علیهو  ،المبحث تحلیل البیانات المیدانیةفي هذا  سنقوم 

  .وذلك من خلال ترتیبها وتبویبها في جداول بسیطة ،بعدها قمنا بمعالجة البیانات ،استبیان

  أدوات الدراسة و  ،مجتمع، عینة: المطلب الأول

  مجتمع الدراسة  :أولا 

إذ یجب اختیاره بدقة  ،بالنسبة للقائم بالبحث شيء مهم وصعب وبالغ الأهمیةإن تحدید مجتمع الدراسة 

یتمثل مجتمع و ، ت تتوفر الخصائص المطلوب دراستها، والتي تتلائم  مع موضوع الدراسةلتكون جمیع المفردا

  .بجیجل - عبد العزیز بكیوة التحالیل الطبیة مخبرفي  ئن اللذین یتلقون الخدماتالزباالدراسة لهذا البحث في 

  عینة الدراسة  :ثانیا

المتحصل علیها على باقي مفردات  العینة هي سحب جزء من مجتمع الدراسة، ثم نقوم بتعمیم النتائج 

ر التحالیل الطبیة، حیث تم المجتمع، حیث تكونت عینة الدراسة من الزبائن اللذین یتلقون الخدمات في مخب

  . استمارة بطریقة عشوائیة للزبائن اللذین  قد استفادوا من خدمات هذا المخبر70توزیع 

 الدراسة  أدوات: ثالثا 

   :الوثائق و السجلات الإداریة - 1

فقد تم الاعتماد على الوثائق والسجلات  ،اجل جمع المعلومات الضروریة للدراسة المیدانیة من

النصوص التنظیمیة الخاصة و  ،وبالأخص ما تتعلق منها بالهیكل التنظیمي للمؤسسة محل الدراسة، الإداریة

  .والقواعد الخاصة بتنظیمها وسیرها ،تحدید مهامها وأهدافهاوتطورها و  بإنشائها

 :ةالاستبیان - 2

 منتفیدین المس ىإل توجه ،حول دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة ةتم إعداد استبیان

انظر الملحق (هما كالأتي  أقسام 3من  تتكونو  ، - جیجل–لطبیة بكیوة عبد العزیز خدمات مخبر التحالیل ا

 .)01رقم 

 .)ى التعلیمي، الحالة المهنیة، المستو رالعم ،الجنس(تعلق بالبیانات الشخصیة لعینة الدراسة : القسم الأول

 - جیجل-دمي المسؤول للمخبر الطبي بكیوة عبد العزیز یتمثل في المزیج التسویقي الخ: القسم الثاني

  : عناصر كالتالي7 ىإلعبارة حیث قسمت 38تضمن و 
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  تشیر إلى الخدمة المسؤولة ؛: 6الى 1العبارات من 

 تشیر إلى تسعیر الخدمة المسؤولة ؛: 12الى 7العبارات من  

 تشیر إلى توزیع الخدمة المسؤولة ؛: 17الى  13العبارات من  

 ترویج الخدمة المسؤولة ؛ إلىتشیر : 21الى 18من  العبارات  

  مقدمو الخدمة المسؤولة ؛ إلىتشیر : 27الى22العبارات من  

  الدلیل المادي المسؤول ؛ إلىتشیر : 32الى 28العبارات من  

  العملیات المسؤولة إلىتشیر : 38 الى32العبارات من.  

–الصورة الذهنیة للمخبر الطبي بكیوة عبد العزیز یتمثل في المزیج التسویقي المسؤول عن  :القسم الثالث

  . 52الى  39عبارة من 14تضمن  -جیجل

  .الثالث باستخدام مقیاس لیكرت الخماسي تم قیاس متغیرات القسم الثاني و  وقد

   مقیاس لیكرت :)03(الجدول رقم                     

  اتمام موافق  موافق  محاید  موافق غیر  تماما موافق غیر  الرأي

  5  4  3  2  1  درجة

 بسیوني، دار المریخ، على، إسماعیل :ترجمة مداخل لبناء المهارات البحثیة ،( الإدارةطرق البحث في  ،اوما سیكاران: المصدر

  . 2006 السعودیة،

ثم  ،5-1=4) (، تم حساب المدى )الحدود الدنیا والعلیا(لتحدید طول خلایا مقیاس لیكرت الخماسي و 

ذلك لتحدید الحد الى اقل قیمة في المقیاس و ثم إضافة هذه القیمة  ،)0.8=4/5(خلایا تقسیمه على عدد 

  :                  تفسیر النتائج حسب الجدول التاليعلیه سیتم للخلیة و  الأعلى

  دلالتهاو  إجابات الأسئلة: ) 04(الجدول رقم

  الحكم  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات عن الأسئلة

  منخفضة  جدا  [1.80الى1من [   1  اماغیر موافق تم

  منخفضة  [2.6الى1.81من[  2  غیر موافق

  متوسطة  [3.4الى2.61من[      3  محاید

  عالیة  [4.2الى3.41من[  4  موافق

  عالیة جدا  [5الى4.21من[  5  موافق تماما

عة الأولى، دار نوار العلمیة للنشر ، الطب spss، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلال باستخدام  الفتاح عبد لدین عزا :المصدر 

  . 540، ص 2008والتوزیع، جدة السعودیة، 
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   ةثبات الاستبیانصدق و : المطلب الثاني 

  :ما وضع لقیاسه و تم حسابه كما یلي  ةأن نقیس أسئلة الاستبیان ةیقصد بصدق الاستبیان

 )الصدق الظاهري( صدق المحكمین: أولا

أساتذة من أعضاء اللجنة التدریسیة ) 5(تألفت من  ،ن المحكمینعلى مجموعة م ةتم عرض الاستبیان

ذلك تم بعد و  ،–جیجل  -علوم التسییرو تجاریة الشرف في كلیة العلوم الاقتصادیة و الأستاذ الم إلىإضافة 

هومة وواضحة للوصول المقترحة من قبل الأساتذة المحكمین حتى تكون مفإدخال بعض التعدیلات علیها و 

  )02أنظر الملحق رقم (.الصورة الذهنیة للاستمارة  لىإفي الأخیر 

 الصدق الداخلي: ثانیا

ذلك من أجل و  ،م التأكد من الصدق الداخلي لهابعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، ت

الوقوف على مدى انتماء كل عبارة للعنصر الذي ، و الوقوف على مدى الاتساق الداخلي لفقرات أداة الدراسة

قد جاءت النتائج ، و sigمستوى الدلالة ، و هذا بالاعتماد على معامل الارتباط البسیط بیرسونو ع فیه، تق

  )04: أنظر الملحق رقم: (یلي كما

 :الصدق الداخلي لعبارات الجزء الأول  - 1

  :)الخدمة المسؤولة( الصدق الداخلي لعبارات العنصر الأول -أ

  )الخدمة المسؤولة ( ات العنصر الأول الصدق الداخلي لعبار : )05(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  0.000 0.655  یجرى لك المخبر التحالیل الطبیة باستخدام وسائل معقمة  1

  0.000  0.556  یتم استبدال الحقنة بأخرى جدیدة لإجراء تحالیلك الطبیة  2

مسؤولیته حول  یقدم لك المخبر خدمات متنوعة مع تحمل  3

  المضاعفات الناجمة عن ذلك

0.514  0.000  

یقدم المخبر على استخدام مواد ضمان سریة نتائج تحالیلك   4

  الطبیة

0.766  0.000  

یحرص المخبر على استخدام مواد فعالة لتكون نتائج   5

  تحالیلك الطبیة صحیحة

0.600 

  

0.000  

مخبر یتم التأكد من صومك قبل استفادتك من خدمات ال  6

  لتجنیبك سحب الدم بدون فائدة

0.544  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر  
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الذي ، و العنصر الأول والمعدل الكلي لفقراته ةمعاملات الارتباط بین عبار ، )05(یبین الجدول رقم 

عبارات ن القیمة الاحتمالیة لكل الأ حیث ،0.05الة عند مستوى الدلالة یبین أن معدلات الارتباط المبینة د

  .ن عبارات العنصر الأول صادقة لما وضعت لقیاسهأمما یدل على  ،0.05اقل من 

  :)تسعیر الخدمة المسؤولة(الصدق الداخلي لعبارات العنصر الثاني  - ب

 )تسعیر الخدمة المسؤولة(الصدق الداخلي لعبارات العنصر الثاني : )06(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  معمل الارتباط  ارةالعب  الرقم

یعلمك المخبر بأسعار التحالیل الطبیة التي طلبتها قبل   7

  حصولك علیها

0.507  0.000  

  0.000  0.618  أسعار الخدمات التي یقدمها المخبر حقیقیة بدون زیادة  8

  0.000  0.692  تحصلت على تخفیضات في السعر مراعاة لحالتك المرضیة  9

لخدمات المقدمة لك تتوافق مع طبیعة تحالیلك أسعار ا  10

  الطبیة

0.685  0.000  

یعفیك المخبر من دفع سعر مقابل تكرار قراءة نتائج تحالیلك   11

  الطبیة

0.604  0.000  

یعفیك المخبر من إعادة تكالیف التحالیل في حالة الخطأ في   12

  نتائجها

0.639  0.000  

  .spssاد على نتائج من إعداد الطالبتین بالاعتم :المصدر  

الذي و  ،دل الكلي لفقراتهمعاملات الارتباط بین عبارات العنصر الثاني والمع ، )06(یبین الجدول رقم 

حیث إن القیمة الاحتمالیة لكل العبارات  ،0.05الدلالة  مستوىیبین أن معدلات الارتباط المبینة دالة عند 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه ثانيمما یدل على أن عبارات العنصر ال ،0.05اقل من 

  :) توزیع الخدمة المسؤولة ( الصدق الداخلي لعبارات العنصر الثالث  -جـ

  )توزیع الخدمة المسؤولة ( الصدق الداخلي لعبارات العنصر الثالث : )07(الجدول رقم         

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

خدمات في مكان واحد دون تحمل یقدم لك المخبر كافة ال  13

  عناء التنقل بین المخابر

0.761  0.000  
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یقوم المخبر بتوصیل الخدمة لك في حالة استصعب   14

  علیك الوصول إلیها

0.703  0.000  

یقدم المخبر خدماته بطریقة مباشرة لضمان أمان   15

  الخدمات المقدمة لك

0.624  0.000  

  0.000  0.755  زم من اجل سلامتكیقدم المخبر الخدمة في الوقت اللا  16

یقدم المخبر خدمات غیر مباشرة كإرسال التحلیلات   17

یتحمل مسؤولیة حصولك لم تكن متوفرة لدیه و  للخارج إذا

  علیها

0.554  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

الذي ر الثالث والمعدل الكلي لفقراته، و نصمعاملات الارتباط بین عبارات الع، )07(یبین الجدول رقم 

حیث أن القیمة الاحتمالیة لكل العبارات  ،0.05یبین إن معدلات الارتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 

  .مما یدل على إن عبارات العنصر الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه ،0.05اقل من 

  :)الخدمة المسؤولة  ترویج( لعبارات العنصر الرابع الداخلي الصدق -د

  )ترویج الخدمة المسؤولة ( الصدق الداخلي لعبارات العنصر الرابع : )08(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

المعلومات التي تحصلت علیها من خلال إعلانات   18

  المخبر كانت صادقة

0.571  0.000  

ر مضاعفات مقدمو الخدمات في المخب لك یوضح  19

  الخدمة وأضرارها قبل استفادتك منها

0.671  0.000  

المخبر على إعلامك بملصقات حائطیة عن  یعتمد  20

  توقیت حصولك على خدماته

0.646  0.000  

المخبر هاتفیا في حالة تأخرك عن استلام  بك یتصل  21

  تحلیلاتك

0.714  0.000  

  .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر 
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  الذي بارات العنصر الرابع والمعدل الكلي لفقراته، و معاملات الارتباط بین ع ،)08(یبین الجدول رقم

حیث أن القیمة الاحتمالیة لكل العبارات  ،0.05یبین إن معدلات الارتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 

  .ا وضعت لقیاسهمما یدل على إن عبارات العنصر الرابع صادقة لم ،0.05قل من أ

   :)مقدمو الخدمة المسؤولون ( لعبارات العنصر الخامس الداخلي الصدق -ه

  )مقدمو الخدمة المسؤولون(الصدق الداخلي لعبارات العنصر الخامس  :)09(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  0.000  0.635  یسهر مقدمو الخدمات بالمخبر على استقبالك الجید  22

  0.000  0.693  محترمةامل المخبریون معك بطریقة لبقة و یتع  23

یراعي مقدمو الخدمات في المخبر مستواك التعلیمي حتى   24

  تتمكن من طلب الخدمة التي ترید الاستفادة منها

0.627  0.000  

یقدم لك رجال الاستقبال المعلومات بمصداقیة كبیرة مما   25

  یمكنك من طلب خدمتك

0.608  0.000  

یتواصل معك مقدمو الخدمات بعد مغادرة المؤسسة بعد   26

  إجراء التحالیل الى غایة خروج النتائج للاطمئنان علیك

0.657  0.000  

 الأمراضیستخدم مقدمو الخدمات قفازات تفادیا لانتقال   27

  لك

0.511  0.000  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر 

الذي و  ،المعدل الكلي لفقراتهالخامس و  معاملات الارتباط بین عبارات العنصر، )09(الجدول رقم یبین

عبارات القیمة الاحتمالیة لكل ال أنحیث  ،0.05یبین إن معدلات الارتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 

  .هعبارات العنصر الخامس صادقة لما وضعت لقیاس نأمما یدل على  ،0.05اقل من 

   :)الدلیل المادي المسؤول(السادس لعبارات العنصر الداخلي الصدق - و

  ) الدلیل المادي المسؤول (الصدق الداخلي لعبارات العنصر السادس : )10(الجدول رقم               

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

حصول یوجد بالمخبر قاعة استقبال لتوجیهك في كیفیة ال  28

  على خدماته

0.435  0.000  
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یحتوي المخبر على اللافتات لتوجیهك بطریقة صحیحة   29

  داخله و خارجه

0.618  0.000  

یتوفر المخبر على وسائل متطورة لاستخراج نتائج دقیقة و   30

  صحیحة

0.688  0.000  

  0.000  0.660  یحتوي المخبر على قاعات تحالیل نظیفة  31

  0.000  0.736  ت انتظار مكیفة و وواسعةیتوفر في المخبر قاعا  32

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر 

المعدل الكلي لفقراته، ر السادس و معاملات الارتباط بین عبارات العنص ، أن)10(یبین الجدول رقم

قیمة الاحتمالیة لكل ال أنحیث  ،0.05والذي یبین إن معدلات الارتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة 

  .مما یدل على إن عبارات العنصر السادس صادقة لما وضعت لقیاسه ،0.05العبارات اقل من 

  :)العملیات المسؤولة (لعبارات العنصر السابع  الداخلي الصدق -ز

  )العملیات المسؤولة(الصدق الداخلي لعبارات العنصر السابع : )11(الجدول رقم

  القیمة الاحتمالیة  رتباطمعامل الا   العبارة  الرقم

  0.000  0.634  إجراءات دخولك للمخبر تتم بسهولة كبیرة  33

  0.000  0.597  یلتزم مقدم الخدمة بالحضور في الموعد دون تأخیر  34

یتم الاهتمام و العنایة بك بطریقة ممیزة خلال فترة انتظار   35

  دورك

0.627  0.000  

  0.000  0.647  دمة في المخبرلا تنتظر طویلا لأجل الحصول على الخ  36

یلتزم مقدمو الخدمات في المخبر عند إجراء تحالیلك على   37

  الوصفة المقدمة من قبل الطبیب

0.465  0.000  

یقدم لك مقدمو الخدمات في المخبر وصل یحمل تاریخ   38

  استلام التحالیل مع الالتزام بذلك

0.485  0.000  

  .spssعلى نتائج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد: المصدر

، والذي تباط بین عبارات العنصر السابع والمعدل الكلي لفقراتهمعاملات الار ، )11(یبین الجدول رقم

  ارات ــــل العبـــــالقیمة الاحتمالیة لكحیث أن ، 0.05ینة دالة عند مستوى الدلالة یبین إن معدلات الارتباط المب
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  .نصر السابع صادقة لما وضعت لقیاسهعبارات الع أنمما یدل على  ،0.05 قل منأ

 :الثاني الصدق الداخلي لعبارات الجزء - 2

 )الصورة الذهنیة(الصدق الداخلي لعبارات الجزء الثاني : )12(الجدول رقم 

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

خدمات المخبر التي تحصلت علیها هي نفسها التي كنت   39

  ك انطباع جید عنهتتوقعها و كونت لدی

0.456  0.000  

أسلوب المبالغة في عرض خصائص الخدمة  المخبر تجنب  40

  زاد من مستوى ثقتك به

0.558  0.000  

مراعاة المخبر قدرتك على التسدید خلقت لدیك رغبة في   41

  استمرار تعاملك معه

0.496  0.000  

استخدام المخبر خدمة الدفع عند استلام التحالیل زاد من   42

  ستوى رضاك عن خدماتهم

0.424  0.000  

تلقیك الخدمة في الوقت اللازم زاد من كون لدیك نظرة   43

  ایجابیة على المخبر و خدماته

0.553  0.000  

مبادرة المخبر في تقدیم خدماته لك في المنزل زاد من   44

  رغبتك في التعامل معه فقط

0.658  0.000  

  0.000  0.332  ك بالمخبرصدق المعلومات المقدمة لك زاد من ثقت  45

توفر المخبر على اللافتات لتوجیهك سهل علیك الاستفادة   46

  من الخدمات مما جعلك تشعر بالراحة

0.545  0.000  

تزویدك بالمعلومات الضروریة عن الخدمة زاد من ثقتك   47

 بالمخبر

0.515 0.000  

 0.000 0.619 تبسم الموظفین في وجهك جعلك تشعر بالارتیاح  48

اللباس المعقم للمخبریین زاد من شعورك بالاطمئنان على   49

 صحتك و سلامتك

0.607 0.000  

حرص المخبر على التقلیل من المخاطر التي تضر صحتك   50

 عند  تلقي الخدمة باستخدام تجهیزات معقمة زاد من ارتیاحك

0.679 0.000  

تسهیلات الدخول الى المخبر مكنتك من تلقي الخدمة في   51

  ها اللازم زاد من مستوى ثقتك بهاوقت

0.621  0.000  
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  . spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر   

الذي ه، و المعدل الكلي لفقراتو ثاني معاملات الارتباط بین عبارات الجزء ال ، أن)12(الجدول رقم یبین 

حیث أن القیمة الاحتمالیة لكل العبارات ، 0.05 المبینة دالة عند مستوى الدلالة یبین إن معدلات الارتباط

  .مما یدل على إن عبارات الجزء الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه ،0.05قل من أ

  ةمعامل ثبات الاستبیان: ثالثا

أكثر من مرة نفس  اس النتائج لو تم إعادة توزیعهنف ةالاستبیان هعطي هذت أن ةیقصد بثبات الاستبیان

كرونباخ  لفاأنتائج دقیقة، تم حساب معامل  إلىوالوصول  ةوللتحقق من ثبات الاستبیان ،لظروف والشروطا

، حیث كلما اقترب من الواحد دل ذلك على تمتع حساب معامل الثبات العام في الأخیرو  ،الرئیسیة للأجزاء

  )03:أنظر الملحق رقم( .تة من الثباالاستبیان بدرجة عالی

 كرونباخ لفاأیوضح  معامل الثبات : )13(الجدول رقم

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : صدرالم    

وهو  ،)0.863(د بلغ معامل أداة البحث الخاصة بالتسویق المسؤول قأن من الجدول السابق نلاحظ 

، مما یدل على الثبات الداخلي لأسئلة الجزء الأول من استمارة البحث مناسب لأغراضمعامل مرتفع و 

قد بلغ  ،الصورة الذهنیةلخاص بعبارات الجزء الثاني من استبیان الخاص بالاستبیان، أما معامل الثبات ا

  .هو معامل مناسب لأغراض البحث و  ،)0.822(

الثاني فقد كان و  لالأو سئلة الاستبیان الخاصة بالجزئیین منا بحساب معامل الثبات الكلي لأوقد ق

لأسئلة استمارة الاستبیان على مستوى ، مم یدل على الثبات الداخلي وهو معامل مرتفع ومناسب ،)0.902(

  0.000  0.514  التزام المخبر في تقدیم الخدمات لك جعلك تشعر بالأمان  52

عدد   المتغیر

  العبارات

  معامل الصدق  كرونباخ لفاأمعامل الثبات 

  0.92  0.863  38  تسویق المسؤول

  0.90  0.822  14  الذهنیة الصورة

  0.94  0.902  52  التسویق المسؤول و الصورة الذهنیة
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صلاحیتها لتحلیل و  بهذا قد تأكدنا من ثبات أداة البحث مما یولد ثقة تامة بصحة الأسئلةالدراسة كلها، و 

  .النتائج 

 أسالیب المعالجة الإحصائیة : المطلب الثالث

 ىثم الاعتماد عل هائي الاستبیاناتتحصیل العدد الن إلىبعد الحصول على الوثائق اللازمة إضافة 

  :، من خلال التحلیل الإحصائي الوصفي وما یندرج تحته من تحلیل عبر كل من spssبرنامج 

  ؛كرونباخ لفاأالاستبیان حساب معامل ثبات  -أ  

 ؛المئویة لوصف خصائص عینة الدراسةحساب التكرارات والنسب -ب  

نة الدراسة لكل عبارات استجابات عی انخفاضات الحسابیة لمعرفة مدى ارتفاع و حساب المتوسط-جـ  

  ؛الاستبیان

  ؛ها الحسابیةحساب الانحرافات المعیاریة لمعرفة مدى انحرافات عینة الدراسة عن متوسطات -د

  .الاختبار فرضیات الدراسة ) T(اختبار سیودنت   - ه
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  تحلیل بیانات الدراسة عرض و : المبحث الثالث 

الاعتماد على و  ،متحصل علیها من خلال الاستمارةمختلف البیانات السیشیر في المبحث عرض 

القیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في إعطائنا نتائج تجیب على فرضیات و  ،spssالبرنامج الإحصائي 

  .المطروحة سابقا

من الاستمارة الأول الجزء  ، نتناول فيالشخصیة ومفردات الدراسة بغرض التعرف على الخصائص

أخیرا اختبار و  ،المتوسطات الحسابیة للأجزاء الأخیرةالشخصیة، وثم استخراج التكرار والنسب و  البیانات من

  .فرضات الدراسة 

  عینة الدراسة ل البیانات الشخصیة تحلیل: المطلب الأول

 بغرض التعرف على الخصائص البیانیة لأفراد عینة الدراسة، تناول أولا من الاستبیان بعض البیانات 

  .)05(الجنس، السن، المستوي التعلیمي، الحالة المهنیة انظر الملحق رقم : الشخصیة لأفراد العینة وهي

 الإحصائي لمتغیر الجنس الوصف والتحلیل: أولا

  :التاليك متغیر الجنس یتوزع أفراد العینة حسب

  العینة حسب الجنس أفرادتوزیع : )14(الجدول رقم

  %یة النسبة المئو   التكرارات  الجنس

  42.9  30  ذكر

  57.1  40  أنثى

  100  70  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر   
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  توزیع أفراد العینة حسب الجنس

 

  .excel، وباستخدام برنامج 

نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هم 

، %42.9بنسبة ) فردا30(، في حین بلغ عدد الذكور 

ة وهذا ما یفسر أن اغلب  الزبائن  یقصدون مخبر التحالیل الطبیة هم إناث لان أكثرهم  حوامل وذلك لمتابع

  توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة

  النسبة المئویة

8.6  

61.4  

10.0  

20.0  

100  

57,1
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توزیع أفراد العینة حسب الجنس :(14)الشكل رقم

، وباستخدام برنامج )14(لى الجدول رقممن إعداد الطالبتین بالاعتماد ع

نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هم  ،)14(حسب الجدول رقمتوصل إلیها من خلال النتائج الم

، في حین بلغ عدد الذكور  %57.1بنسبة ) أنثى 40(الإناث، حیث بلغ عددهن 

وهذا ما یفسر أن اغلب  الزبائن  یقصدون مخبر التحالیل الطبیة هم إناث لان أكثرهم  حوامل وذلك لمتابع

  .تحالیل الطبیة خلال فترة الحمل

 لمتغیر الفئة العمریة  الإحصائي 

  :                لسن كالتاليا متغیریتوزع أفراد العینة حسب 

توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة :)15(الجدول رقم

  التكرار  الفئة العمریة

  6  سنة 20اقل من 

  43  سنة 40الى  20

  7  سنة 60الى  41

  14  سنة فأكثر 61من 

  70  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج 

42,9%; ذكر

57,1%; أنثى

                                 :ثالثالفصل ال

                                          

  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد ع: المصدر

من خلال النتائج الم

الإناث، حیث بلغ عددهن 

وهذا ما یفسر أن اغلب  الزبائن  یقصدون مخبر التحالیل الطبیة هم إناث لان أكثرهم  حوامل وذلك لمتابع

تحالیل الطبیة خلال فترة الحمل

 التحلیلصف و و : ثانیا

یتوزع أفراد العینة حسب 

الفئة العمریة

اقل من 

20ن م

41من 

من 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر       
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  العینة حسب فئة العمریة

  

  .excel، وباستخدام برنامج 

، نلاحظ أن اغلب أفراد عینة الدراسة تتراوح 

، ثم تلیها الفئة العمریة من %61.4بنسبة مقدارها 

حیث بلغ عددهم  ،سنة 60الى  41عدها الفئة العمریة 

سنة حیث یقدر عددهم  20، في حین جاءت في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة اقل من 

، وهذا ما یفسر أن الفئة الثانیة من العمر هي الأكثر قصدا للمخبر لان 

  .یرغبون في الاطمئنان عن حالتهم الصحیة، وذلك بإجراء تحالیل طبیة دوریة

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

  النسبة المئویة

10.0  

21.4  

21.4  

47.1  

100  

10%
20%
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العینة حسب فئة العمریة أفرادتوزیع  :(15)الشكل رقم

، وباستخدام برنامج )15(ملى الجدول رقمن إعداد الطالبتین بالاعتماد ع

، نلاحظ أن اغلب أفراد عینة الدراسة تتراوح )15(إلیها حسب الجدول رقممن خلال النتائج المتوصل 

بنسبة مقدارها ) فردا 43(سنة حیث بلغ عددهم  40

عدها الفئة العمریة و  ،%20بنسبة ) فردا14(البالغ عددهم 

، في حین جاءت في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة اقل من 

، وهذا ما یفسر أن الفئة الثانیة من العمر هي الأكثر قصدا للمخبر لان %8.6بنسبة مقدارها 

یرغبون في الاطمئنان عن حالتهم الصحیة، وذلك بإجراء تحالیل طبیة دوریة

 لمتغیر المستوى التعلیمي التحلیل الإحصائي

  :نة حسب المستوى التعلیمي كالتالي

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: )16(الجدول رقم

  التكرارات  المستوى التعلیمي

  7  ابتدائي

  15  متوسط

  15  ثانوي

  33  جامعي

  70  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج 

9%

61%

سنة 20أقل من 

سنة 40إلى 

سنة 60إلى 

سنة فأكثر 

                                 :ثالثالفصل ال

                                          

من إعداد الطالبتین بالاعتماد ع: المصدر 

من خلال النتائج المتوصل 

40الى 20أعمارهم من 

البالغ عددهم و  فأكثر 61

، في حین جاءت في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة اقل من %10بنسبة ) أفراد7(

بنسبة مقدارها ) أفراد 6(

یرغبون في الاطمئنان عن حالتهم الصحیة، وذلك بإجراء تحالیل طبیة دوریةمعظم هذه الفئة 

التحلیل الإحصائيالوصف و : ثالثا

نة حسب المستوى التعلیمي كالتاليیتوزع أفراد العی

المستوى التعلیمي

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر  

أقل من 

إلى  20من 

إلى  41من 

 61من 



دراسة میدانیة حول دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة                                 :ثالثالفصل ال  

- جیجل  –لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة                                            

- 92 - 
 

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي :(16)الشكل رقم

  

  .excel، وباستخدام برنامج )16(لى الجدول رقمعمن إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر              

، نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة لدیهم مستوى )15(حسب الجدول رقم من خلال النتائج المتوصل إلیها

لكلاهما بنسبة تقدر ) فردا 15(المتوسط بعدد ، ثم یلیها فئة ثانوي و %47.1بنسبة ) فردا 33(جامعي بعدد 

، وهذا ما یفسر أن المستوي الرابع یتصدر %10بنسبة ) أفراد 7(فكانت بعدد ، أما فئة الابتدائي 21.4%

جمیع المستویات، وذلك لأن مستوى الفئة  یمكنها أن تكون الأكثرا اهتماما ووعیا بالمتغیرات الحاصلة في 

  .هذا المجال

  لمتغیر الحالة المهنیة  الإحصائي وتفسیر التحلیلصف و و : رابعا

  :حسب الحالة المهنیة كالتاليعینة یتوزع أفراد ال

  توزیع أفراد العینة حسب الحالة المهنیة: )17(الجدول رقم

  النسبة المئویة  التكرارات  الحالة المهنیة

  38.6  27  طالب

  28.6  20  موظف

  15.7  11  متقاعد

  17.1  12  أعمال حرة

  100  70  المجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر   

  

10%

22%

21%

47%

إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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  توزیع أفراد العینة حسب الحالة المهنیة

  

  .excel، وباستخدام برنامج 

، نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة هما الطلبة 

بنسبة ) فردا 20(، تلیها فئة الموظفون حیث بلغ عددهم 

، ثم %17.1بنسبة ) فردا12(، ثم تلیها فئة الأفراد اللذین یشتغلون أعمال حرة حیث بلغ عددهم 

أغلبیة الطلبة یقومون  هذا ما یفسر أن

تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة التي قمنا بها على المستفیدین 

لیتم الحصول على الخلاصة النهائیة التي 

بغرض قیاس دور تسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد 

والملحق  06:انظر الملحق رقم:(بتحلیل نتائج عبارات الاستبیان والمبینة في الجداول التالیة

16%

18%
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توزیع أفراد العینة حسب الحالة المهنیة :(17)الشكل رقم

، وباستخدام برنامج )17(لى الجدول رقممن إعداد الطالبتین بالاعتماد ع

، نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة هما الطلبة )17(من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقم

، تلیها فئة الموظفون حیث بلغ عددهم %38.6بة بنس) فردا 27

، ثم تلیها فئة الأفراد اللذین یشتغلون أعمال حرة حیث بلغ عددهم 

هذا ما یفسر أن، و %15.7بنسبة ) فردا11(تلیها مباشرة فئة المتقاعدون عددهم 

  .التبرع بدم لصالح المخبر

  نتائج الدراسة  وتفسیر تحلیل

تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة التي قمنا بها على المستفیدین ا المطلب  بعرض و ذسنقوم من خلال ه

لیتم الحصول على الخلاصة النهائیة التي  - جیجل–من خدمات مخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز 

   .نرفض فرضیات الدراسة

بغرض قیاس دور تسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد 

بتحلیل نتائج عبارات الاستبیان والمبینة في الجداول التالیة

38%

28%

طالب

موظف

متقاعد

أعمال حرة

                                 :ثالثالفصل ال

                                          

من إعداد الطالبتین بالاعتماد ع :المصدر

من خلال النتائج المتوصل إلیها حسب الجدول رقم

27(حیث بلغ عددهم 

، ثم تلیها فئة الأفراد اللذین یشتغلون أعمال حرة حیث بلغ عددهم 28.6%

تلیها مباشرة فئة المتقاعدون عددهم 

التبرع بدم لصالح المخبرل، و لإجراء تحالی

تحلیل :المطلب الثاني

سنقوم من خلال ه

من خدمات مخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد العزیز 

نرفض فرضیات الدراسة أو نقبل على أساسها

بغرض قیاس دور تسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة بكیوة عبد و 

بتحلیل نتائج عبارات الاستبیان والمبینة في الجداول التالیةقمنا  ،العزیز

  ).07رقم

  

     

أعمال حرة
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بیانات الجزء الأول الخاص بمزیج التسویق الخدمي المسؤول للمخبر الطبي بكیوة  تفسیرو تحلیل : أولا

  -جیجل- زعبد العزی

 :أفراد عینة الدراسة حول عنصر الخدمة المسؤولة تحلیل  - 1

  أفراد عینة الدراسة حول عنصر الخدمة المسؤولةوتفسیر تحلیل : )18(الجدول رقم

  رقم

غیر موافق 

  تماما
  الإحصائیةالمؤشرات   موافق تماما  افقمو   محاید  غیر موافق

ر 
كرا

رار % ت
تك

رار %  
تك

رار %  
تك

رار %  
تك

ط  %  
س
لو

ا

ي
اب
س
ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
یا
مع

ال
  

1  7  10.0  2  2.9  2  2.9  30  42.9  29  41.4  4.03  1.215  

2  6  8.6  6  8.6  2  2.9  16  22.9  40  57.1  4.11  1.314  

3  6  8.6  9  12.9  9  12.

9  

33  47.1  13  18.6  3.54  1.188  

4  2  2.9  1

1  

15.7  4  5.7  22  31.4  31  44.3  3.99  1.186  

5  9  12.9  8  11.4  7  10  22  31.4  24  34.3  3.63  1.395  

6  5  7.1  9  12.9  6  8.6  25  35.7  25  35.7  3.80  1.258  

  0.76094  3.8500  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام

    .spssنتائج  من إعداد الطالبتین بالاعتماد علي :المصدر  

 یتم استبدال الحقنة بأخرى جدیدة الإجراء" ،)2(رقم یتضح من خلال الجدول السابق أن العبارة 

) 1(تلیها العبارة رقم  ،1.314بانحراف معیاري  4.11حصلت على أعلى متوسط قدر " تحالیلك الطبیة

اف معیاري وانحر  4.03قدر  بمتوسط حسابي" یجري لك المخبر التحالیل الطبیة استخدام وسائل معقمة "

بمتوسط حسابي "ن سریة النتائج تحالیلك الطبیة یقدم لك المخبر خدماته مع ضما" )4(، ثم العبارة 1.215

مخبر یتم التأكد من صومك قبل استفادتك من الخدمات ال" )6(، ثم العبارة 1.186اف معیاري انحر و  3.99

یحرص ) "5(العبارة و  ،1.268وانحراف معیاري  3.80بمتوسط حسابي " لتجنبك سحب الدم بدون فائدة

وانحراف  3.63بي بمتوسط حسا" المخبر على استخدام مواد فعالة لتكون نتائج تحالیلك الطبیة صحیحة 
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یقدم لك المخبر خدمات متنوعة مع تحمل مسؤولیاته حول المضاعفات " )3(العبارة  أخیرا، و 1.395معیاري 

  .1.188و انحراف معیاري  3.54ي بمتوسط حساب" عن ذلكالناجمة 

 ،[4.2الى 3.41[یقع ضمن المدى من  هوو  ،3.8500وبالتالي فالمتوسط الحسابي للعبارات قدر ب 

، عنصر الخدمة المقدمة بدرجة عالیةة یقیمون سعینة الدرا یدل على أن أفراد ، مماوهو یمیل بدرجة الموافقة

  .بر تمتاز بجودة كبیرةوهذا ما یفسر أن الخدمة المقدمة من طرف المخ

  :لة و أفراد عینة الدراسة حول عنصر تسعیر الخدمة المسؤ  تحلیل  - 2

  أفراد عینة الدراسة حول عنصر تسعیر الخدمة المسؤولةتفسیر و تحلیل : )19(الجدول رقم

رة
با
لع
 ا
قم
ر

  

غیر موافق 

  تماما
  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

رار
تك

  

%
 

تك
رار

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
س
لو

ا

ي
اب
س
ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
یا
مع

ال
  

7  7  10  9  12.9  8  11.4  23  32.9  23  32.9  3.66  1.328  

8  11  15.7  8  11.4  19  27.1  20  28.6  12  17.1  3.20  1.3.3  

9  12  17.1  
1

8  
25.7  11  15.7  18  25.8  11  15.7  2.97  1.362  

10  6  8.6  
1

0  
14.3  12  17.1  26  37.1  16  12.9  3.51  1.236  

11  10  14.3  
1

5  
21.4  9  12.9  23  38.3  13  18.6  3.20  1.358  

12  10  14.9  
1

2  
17.1  12  17.1  21  30  15  21.4  3.27  1.361  

  0.82644  3.3024  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام

  . spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج:المصدر 
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یعمك الخبر ) "7(الخاص بعنصر التسعیر بتصدر العبارة ، )19(جدول السابق رقمضح من خلال الیت

، 1.328انحراف معیاري و  3.66بمتوسط حسابي  "التحالیل الطبیة التي طلبتها قبل حصولك علیها  بأسعار

 3.51بمتوسط حسابي " تتوافق مع طبیعة تحالیلك الطبیة أسعار الخدمات المقدمة لك) "10(ثم العبارة 

یعفیك المخبر من إعادة دفع تكالیف التحالیل في حالة الخطأ ) "12(،  ثم العبارة 1.236معیاري وانحراف 

) 8(بحیث العبارة  )11- 8(ثم العبارتین  ،1.361وانحراف معیاري  3.27بمتوسط حسابي "في نتائجها 

فیك المخبر من دفع سعر مقابل یع) "11(العبارة و  ،"قدمها المخبر حقیقیة بدون زیادةأسعار الخدمات التي ی"

والعبارة  ،1.303) 8(حراف معیاري للعبارة انو  3.20بمتوسط حسابي " یلك الطبیةتكرار قراءة نتائج تحال

لتك المرضیة بمتوسط حا مراعاةتحصلت علي تخفیضات في السعر ) "9(العبارة  أخیراو  ،1.358) 11(

  .1.362انحراف معیاري و  2.97حسابي 

هو و [ 3.4 الى 2.61[وهو یقع ضمن المدى  3.3024وسط الحسابي للعبارات قدر ب وبالتالي فلمت

، وهذا راجع  صر التسعیر بدرجة متوسطةیمیل الى المحاید وهذا یدل علي أن أفراد عینة الدراسة یقیمون عن

قیام إلى الهدف الربحي الذي یسعي المخبر لتحقیقه كون المؤسسة خاصة، بالرغم أنها لن تتواني على ال

  .بدورها والمتمثل في أن تكون مسؤولة في تعاملها مع زبائها من خلال وضع أسعار حقیقة ومتوافقة معهم

  :الدراسة حول توزیع الخدمة المسؤولة  وتفسیر تحلیل أفراد عینة  - 3

 .تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر توزیع الخدمة  المسؤولة: )20(الجدول رقم

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج:المصدر 

رة
عبا

 ال
قم
ر

  

فق غیر موا

  تماما

  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

رار
تك

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
س
لو

ا

ي
اب
س
ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
یا
مع

ال
  

13  12  17.1  18  25.7  5  7.1  16  22.9  19  27.1  3.17  1.503  

14  15  21.4  13  18.6  7  10  21  30  14  20  3.9  1.472  

15  5  7.1  14  20  7  10  32  45.7  12  17.1  3.46  1.200  

16  8  11.4  10  14.3  6  8.6  29  41.4  17  24.3  3.53  1.316  

17  8  11.4  9  12.9  13  18.9  17  24.3  23  32.9  3.54  1.369  

  0.93616  3.3571  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام
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یقدم ) "17(، الخاص بعنصر توزیع الخدمة المسؤولة بتصدر العبارة )20(رقم جدول أعلاهیوضح ال

صولك یتحمل مسؤولیة حدیه و لك الخبر خدمات غیر مباشرة كإرسال تحلیلات للخارج إذا لم تكن متوفرة ل

دمة في یقدم لك المخبر الخ) "16(، تلیها العبارة 3.369وانحراف معیاري  3.54بمتوسط حسابي " علیها

یقدم ) "15(، ثم العبارة 1.316وانحراف معیاري  3.53سابي بمتوسط ح" الوقت اللازم من اجل سلامتك 

وانحراف معیاري  3.46بمتوسط حسابي "ة لك خدمات المقدم أمانالمخبر خدماته بطریقة مباشرة لضمان 

ون تحمل عناء التنقل بین المخبر كافة الخدمات في مكان واحد د لكیقدم ) "13(، فالعبارة 1.200قدر 

یقوم الخبر بتوصیل الخدمة ) "14(أخیرا العبارة و  ،1.503وانحراف معیاري  3.17ي بمتوسط حساب" المخابر

  .1.472وانحراف معیاري  3.09بمتوسط حسابي " لك في حالة استصعب علیك الوصول إلیها 

ع الذي یقو  ،3.3571ة المسؤولة قدر یع الخدمبالتالي المتوسط الحسابي العام للعبارات الخاصة بتوز و 

هذا یدل علي أن أفراد عینة الدراسة یقیمون عنصر توزیع الخدمة و  ،[3.4 إلى 2.61[ضمن المدى من 

، وهذا ما یفسر أن توزیع الخدمة المسؤولة مناسبة في الزمان والمكان بالنسبة لزبائن المسؤولة بدرجة متوسطة

  .المخبر

  :سة لعنصر ترویج الخدمة المسؤولةاأفراد عینة الدر ل تحلی - 4

 المسؤولة دمةخعینة الدراسة حول عنصر ترویج الوتفسیر تحلیل أفراد : )21(دول رقمالج

رة
عبا

 ال
قم
ر

  

موافق  غیر

  تماما
  الإحصائیةالمؤشرات   موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

رار
تك

  

%
رار  

تك
  

%
رار  

تك
  

%
رار  

تك
  

%
رار  

تك
  

%
  

ط 
س
تو

لم
ا

ي
اب
س
ح
ال

  

حر 
لان

ا
  

ف
ا

ري
یا
مع

ال
  

18  8  11.4  7  10  11  15.7  26  37.1  25.7  3.56  3.56  1.293  

19  10  14.3  18  25.7  14  20  17  24.3  15.7  3.01  3.03  1.313  

20  13  18.6  10  14.3  10  14.3  28  40  12.9  3.14  3.14  1.344  

21  16  22.9  18  25.7  7  10  18  25.7  15.7  2.86  2.86  1.437  

3.142  ف المعیاريالمتوسط الحسابي و الانحرا

9  

0.87804  

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج :المصدر
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متوسط حسابي لعبارة  الخاص بترویج الخدمة المسؤولة أن اعلي ،)21(رقم یوضح الجدول أعلاه

توسطها الحسابي حیث م "المخبر كانت صادقة المعلومات التي تحصلت علیها من خلال إعلانات) "18(

إعلامك بملصقات حائطیة  ىیعتمد المخبر عل) "20(ا العبارة ، ثم تلیه1.293وانحرافها المعیاري  3.56بلغ 

) 19(، ثم تلیها العبارة 1.344انحراف معیاري و  3.14بمتوسط حسابي " خدماته ىلعن توقیت حصولك ع

 متوسط حسابيأضرارها قبل استفادتك منها بدمات في المخبر مضاعفات الخدمة و الخ امقدمو یوضح لك "

م یتصل بك الخبر هاتفیا في حالة تأخرك عن استلا" )21(العبارة  أخیرا، و 1.313وانحراف معیاري  3.01

  .1.437وانحراف معیاري  2.86تحلیلاتك بمتوسط حسابي 

هو یقع ضمن و  ،3.1429وبالتالي فالمتوسط الحسابي للعبارات الخاصة بترویج الخدمة المسؤولة قدر 

هذا یدل علي أن أفراد عینة الدراسة یقیمون عنصر و  ،المحاید ىوهو یمیل ال ،[ 3.4 لىا 2.61[المدى 

  .، وهذا ما یدل على  أن الحملات الترویجیة تحمل رسائل صادقة لزبائن المخبرة متوسطةالترویج بدرج

              :تحلیل عینة الدراسة حول عنصر مقدمو الخدمة المسؤولون  - 5

  حلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر مقدمو الخدمة المسؤولونت: )22(الجدول رقم

رة
با
لع
 ا
قم
ر

  

غیر موافق 

  تماما

  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

رار
تك

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
وس

ال

ي
ساب

ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
عیا

لم
ا

  

22  6  8.6  9  12.9  18  25.7  19  27.1  18  25.7  3.49  1.248  

23  5  7.1  12  17.1  11  15.7  23  32.9  19  27.1  3.56  1.258  

24  12  17.1  9  12.9  14  20  17  24.3  18  25.7  3.29  1.426  

25  3  4.3  22  31.4  9  12.9  24  34.3  12  17.1  3.29  1.206  

26  18  25.7  9  12.9  11  15.7  15  21.4  17  24.3  3.06  1.541  

27  7  10  4  5.7  9  12.9  21  30  29  41.4  3.87  1.293  

  0.82761  3.4238  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام

  spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج :المصدر 
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) 27(قد تصدرت العبارة الخاص بعنصر مقدمو الخدمات المسؤولون ، )22(رقم یوضح الجدول أعلاه

 3.87 بمتوسط حسابي ىالأولالمرتبة  "لك ل الأمراضمقدمو الخدمات قفازات تفادیا لانتقا یستخدموا"

بمتوسط حسابي " محترمةو خبریون معك بطریقة لبقة میتعامل ال) "23(، ثم العبارة 1.296وانحراف معیاري 

" دمات بالمخبر علي استقبالك الجیدیسهر مقدمو الخ" )22(، ثم العبارة 1.258ف معیاري انحراو  3.56

المرتبة الرابعة بشكل ) 25- 24(یترتب العبارتین و  ،1.248ف معیاري انحراو  3.49حسابي بمتوسط 

تتمكن من طلب  الخدمات في المخبر مستواك التعلیمي حتى مقدمویراعي " )24(متساوي حیث العبارة 

 "طلب خدمتك لك رجال الاستقبال المعلومات بمصداقیة كبیرة مما یمكنك من یقدموا) "25(والعبارة " خدمتك

أخیرا العبارة ، و 1.206وانحرافها المعیاري ) "25(العبارة و  ،1.426وانحراف معیاري  3.29بي بمتوسط حسا

ایة خروج النتائج یتواصل معك مقدمو الخدمات بعد مغادرتك المؤسسة بعد إجراء تحالیل إلي غ" )26(

  .1.541انحراف معیاري و  3.06بمتوسط حسابي " للاطمئنان علیك

الذي یقع و  ،3.4238الخدمات المسؤولون قدر  فمقدموي للعبارات الخاصة بالتالي فالمتوسط الحسابو 

عنصر مقدمو الخدمات بدرجة  أي أن معظم أفراد عینة الدراسة یقیمون، [4.2إلي  3.41[ضمن المدى 

  .، وهذا ما یفسر أن مقدمو الخدمات یتعاملون مع الزبائن بطریقة محترمة ولبقةعالیة

        :سة حول الدلیل المادي المسؤولأفراد عینة الدرا تحلیل - 6

  تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر الدلیل المادي المسؤول: )23(الجدول رقم

رة
عبا

 ال
قم
ر

  
غیر موافق 

  تماما
  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  موافق  محاید  غیرموافق

  

رار
تك

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
س
لو

ا

ي
اب
س
ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

لم
ا

ري
یا
ع

  

28  5  7.1  2  2.9  6  8.6  32  45.7  25  35.7  4.00  1.103  

29  6  8.6  8  11.4  5  7.1  24  34.3  27  38.6  3.83  1.296  

30  2  2.9  6  8.6  10  14.3  37  52.9  15  21.4  3.81  0.967  

31  2  2.9  6  8.6  5  7.1  34  48.6  23  32.9  4.00  1.007  

32  9  12.9  12  17.1  4  5.7  28  40  17  24.3  3.46  1.369  

  0.7244  3.8200  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام 

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج :المصدر   
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) 31(و )28(، الخاص بعنصر الدلیل المادي المسؤول یتصدر أولا العبارتین )23(یوضح الجدول رقم

ي المخیر على قاعات تحالیل یحتو " ،"لى خدماتهعیوجد بالمخبر قاعة استقبال لتوجیهك في كیفیة الحصول "

انحرافها ) 31(العبارة و  1.103وانحراف معیاري ، 4.00متوسط حسابي قدر  على اعلي اتحصلو " نظیفة

بمتوسط " ى اللافتات لتوجیهك بطریقة صحیحةیحتوي المخبر عل) "29(، تلیها العبارة 1.007اري المعی

استخراج یتوفر المخبر على وسائل متطورة و ) "30(، ثم العبارة 1.296و انحراف معیاري   3.83حسابي 

یتوفر في ) "32(العبارة  أخیرا، و 0.967وانحراف معیاري  3.81بمتوسط حسابي "  صحیحةو  نتائج دقیقة

  .1.369انحراف معیاري و  3.46بمتوسط حسابي " لمخبر قاعات انتظار مكیفة وواسعةا

یقع ضمن  هوو  ،3.8200ات الخاصة بالدلیل المادي المسؤول قدر بالتالي فالمتوسط الحسابي للعبار و 

هذا یدل على أن أفراد الدراسة یقیمون عنصر الدلیل و ة، الموافق إلىوهو یمیل  ،[4.2 إلى 3.41[المدى 

  .، وهذا ما یفسر أن المخبر یحتوي على أجهزة جد متطورة تعطي نتائج دقیقةالمادي بدرجة عالیة

       :ة الدراسة حول عنصر العملیات المسؤولةأفراد عین تحلیل - 7

  تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر العملیات  المسؤولة: )24(الجدول رقم

رة
با
لع
 ا
قم
ر

  

غیر موافق 

  تماما
  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  موافق  محاید  موافقغیر 

رار
تك

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
وس

ال

ي
ساب

ح
ال

ف  
حرا

لان
ا

 

ري
عیا

لم
ا

  

33  12  17.1  9  12.9  11  15.7  22  31.4  16  22.9  3.30  1.408  

34  13  18.6  13  18.6  11  15.7  22  31.4  11  15.7  3.07  1.376  

35  12  17.1  12  17.1  16  22.9  15  21.4  15  21.4  3.13  1.393  

36  8  11.4  12  17.1  8  11.4  24  34.3  18  25.7  3.46  1.348  

37  2  2.9  11  15.  4  5.7  31  44.3  22  31.4  3.86  1.120  

38  7  10  4  7.5  11  15.7  31  44.3  17  24.3  3.67  1.201  

  0.76019  3.4143  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام 

  من إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج:المصدر 
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 مقدمویلتزم " )37( العبارة رقم أن ،الخاص بعنصر العملیات المسؤولة ،)24(رقم یوضح الجدول أعلاه

 ىاعلقد حصلت على و  ،"لى الوصفة المقدمة من قبل الطبیبالخدمات في المخبر عند إجراء تحالیلك ع

یقدم لك مقدمو الخدمات في ) "38(، تلیها العبارة 1.120انحراف معیاري و  3.86ي قدر متوسط حساب

و انحراف معیاري  3.67سط حسابي بمتو " ستلام التحالیل مع الالتزام بذلكالمخبر وصل یحمل تاریخ ا

 3.46سابي بمتوسط ح" لانتظر طویلا لأجل الحصول على الخدمة في المخبر) "36(، ثم العبارة 1.201

سابي بمتوسط ح "دخولك للمخبر تتم بسهولة كبیرة إجراءات) "33(العبارة  تأتي، ثم 1.348وانحراف معیاري 

یتم الاهتمام بك بطریقة ممیزة خلال فترة انتظار ) "35(رة ا العبا، ثم تلیه1.408وانحراف معیاري  3.30

یلتزم مقدم الخدمة ) "34(العبارة  في الأخیر تأتي، و 1.393وانحراف معیاري  3.13بمتوسط حسابي " دورك

  .1.376وانحراف معیاري  3.07بمتوسط حسابي " بالحضور في الموعد دون تأخر

ي یقع ضمن الذو  ،3.4143عنصر العملیات المسؤولة صة ببالتالي فالمتوسط الحسابي للعبارات الخاو 

یمون عنصر هذا یدل على أن أفراد عینة الدراسة یقو  ،وهو یمیل الى المحاید ،[4.2الى 2.61[المدى 

، مما یدل أن عملیة تقدیم الخدمة في المخبر تقدم في الوقت المناسب، وهذا راجع العملیات بدرجة متوسطة

  .وف الانتظارالى التنظیم الجید لصف

بیانات المحور الثاني الخاص بأثر المزیج التسویقي المسؤول عن الصورة الذهنیة للمخبر   تحلیل:  ثانیا

      -جیجل–الطبي بكیوة عبد العزیز 

  تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر  الصورة الذهنیة: )25(مالجدول رق
رة
با
لع
 ا
قم
ر

  

غیر موافق 

  تماما
  المؤشرات الإحصائیة  موافق تماما  فقموا  محاید  غیر موافق

  

رار
تك

  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
رار 

تك
  

%
 

ط 
وس

ال

ي
ساب

ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
عیا

لم
ا

  

39  7  10  14  20  16  22.9  23  32.9  10  14.3  3.21  1.215  

40  5  7.1  18  25.7  12  17.1  26  37.1  9  12.9  3.23  1.182  

41  8  11.4  9  12.9  16  22.9  27  38.6  10  14.3  3.31  1.210  

42  1  1.4  13  18.6  11  15.7  33  47.1  12  17.1  3.60  1.027  

43  3  4.3  6  8.6  8  11.4  36  51.4  17  24.3  3.83  1.035  
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44  7  10  11  15.7  11  15.7  28  40  13  18.6  3.41  1.245  

45  5  7.1  10  14.3  11  15.7  23  32.9  21  30  3.64  1.252  

46  5  7.1  8  11.4  5  7.1  28  40  24  34.3  3.83  1.227  

47  4  5.7  8  11.4  7  10  30  42.9  21  30  3.80  1.162  

48  9  12.9  7  10  6  8.6  28  40  20  28.6  3.61  1.344  

49  5  7.1  10  14.3  4  5.7  23  32.9  28  40  3.84  1.293  

50  6  8.6  8  11  10  14.3  26  37.1  20  28.6  3.66  1.250  

51  7  10  3  4.3  5  7.1  37  52.9  18  25.7  3.80  1.175  

52  4  5.7  2  2.9  10  14.3  29  41.4  25  35.7  3.99  1.070  

  0.65682  3.6265  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعیاري العام 

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد علي نتائج  :المصدر 

الخاص بأثر المزیج المزیج التسویقي المسؤول عن الصورة الذهنیة  ،)25(رقم یوضح الجدول أعلاه

التزام المخبر في تقدیم الخدمات لك جعلك تشعر ) "52(العبارة رقم  أنز بي بكیوة عبد العزیللمخبر الط

اللباس العقم " )49(، ثم تلیها العبارة 1.070 انحراف معیاريو  3.99متوسط حسابي  بأعلى" بالأمان

اري انحراف معیو  3.84بمتوسط حسابي " رك بالاطمئنان على صحتك وسلامتكللمخبریین زاد من شعو 

ظرة ایجابیة على تلقیك الخدمة في الوقت اللازم زاد من كون لدیك ن) "44) (44) (43(، ثم تلیها 1.293

توفر " "زاد من رغبتك في التعامل معه فقطمبادرة المخبر في تقدیم خدماته لك بالمنزل " "المخبر وخدماته

بمتوسط حسابي  "جعلك تشعر بالراحة ن الخدمات مماالمخبر على اللافتات لتوجیهك سهل علیك الاستفادة م

تزویدك بالمعلومات ) "51) (47(، ثم العبارتین 1.227، 1.235، 1.245 انحراف معیاريو  3.83

تسهیلات الدخول الى المخبر مكنتك من تلقي الخدمة في وقتها " "ة عن الخدمة زاد من ثقتك بالمخبرالضروری

ارة ، ثم تلیها العب1.157، 1.162انحراف معیاري و  3.80بمتوسط حسابي " زاد من مستوى ثقتك بها اللازم

ام تجهیزات حرص المخبر على تقلیل من مخاطر التي تضر بصحتك عند تلقي الخدمة باستخد) "50(

صدق ) "45(، ثم العبارة 1.251یاري انحراف معو  3.66بمتوسط حسابي " معقمة زاد من ارتیاحك

، ثم تلیها 1.252انحراف معیاري و  3.64بمتوسط حسابي " برالمقدمة لك زاد من ثقتك بالمخ المعلومات

بمتوسط حسابي " عاملك معهمراعاة المخبر قدرتك على التسدید خلقت لدیك رغبة في استمرارا ت) "41(العبارة 
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 تجنب المخبر أسلوب المبالغة في عرض خصائص) "40(، ثم تلیها العبارة 1.210انحراف معیاري و  3.31

خدمات ) "39(، ثم العبارة 1.182انحراف معیاري و  3.23بمتوسط حسابي " ستوى ثقتك بهالخدمة زاد من م

بمتوسط حسابي " قعها وكونت لدیك انطباع جید عنهالمخبر التي تحصلت علیها هي نفسها التي كنت تتو 

  .1.215وانحراف معیاري  3.21

عن الصورة الذهنیة للمخبر الطبي بالتالي فالمتوسط الحسابي لعبارات اثر المزیج التسویقي المسؤول و 

عینة  هذا یدل على أن أفرادو  ،وهو یمثل المحاید ،[4.2 إلى 2.61[یقع ضمن المدى  والذي ،3.6265

جیدة عن هذا المخبر، وهذا ما یفسر أن للمزیج التسویقي المسؤول اثر على نیة ذهصورة لدیهم  الدراسة

  . الصورة الذهنیة لدى الزبائن

  وعرض نتائجها  اختبار الفرضیات :المطلب الثالث

  )08:أنظر الملحق رقم: (نقوم في هذا الجزء باختیار الفرضیات المتعلقة بموضوع الدراسة كما یلي 

   :للعینة الواحدة uniq   T- test sur échontio اختبار -

تحلیل هذا  اسهاأسالتي یتم على  ،3المتساویة ل الاختیاریةاعتمدنا على القیم الأولى  یةلاختبار الفرض

  :تكون قاعدة القرار لقبول الفرضیة البدیلة كما یلي متوسط درجات مقیاس لیكرت الخماسي، و وهي  ،الاختبار

 كانت  إذاt    المحسوبة اكبر منt 1المجدولة تقبل الفرضیة البدیلةH  نرفض فرضیة العدم وH0؛  

 الدلالة المحسوبة  كان مستوى إذا)sig(  ى المعنویة المعتمد یساوي مستو  أواقل من)نقبل ) 0.05

  .0Hنرفض فرضیة العدمو  1Hالفرضیة البدیلة  

 : الأولىاختبار الفرضیة   - 1

H0 :یعتمد مخبر بكیوة على جمیع عناصر المزیج التسویقي المسؤول  لا.  

H1 : یعتمد مخبر بكیوة على جمیع عناصر المزیج التسویقي المسؤول.  

  .الأولىللعینة الواحدة لاختبار الفرضیة   T-testتبار الجدول الموالي یوضح نتائج اخو 
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   الأولىلاختبار الفرضیة   T-testنتائج اختبار : )26(الجدول رقم           

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

  t  قیمة

  المجدولة

 القیمة

  الإحصائیة

sig  

درجة 

  الحریة

  القرار

 H1قبول   69  0.000  1.99  9.346  الخدمة المسؤولة

  H1قبول   69  0.003  1.99  3.061  تسعیر الخدمة المسؤولة

  H1قبول   69  0.002  1.99  3.192  توزیع الخدمة المسؤولة

  H0قبول   69  0.178  1.99  1.361  ترویج الخدمة المسؤولة

  H1قبول   69  0.000  1.99  4.284  مقدمو الخدمة المسؤولة

  H1قبول   69  0.000  1.99  9.475  الدلیل المادي المسؤول

  H1قبول     0.000  1.99  4.560  العملیات المسؤولة

  H1قبول   69 0.000 1.99 7.661  التسویق المسؤول

  spssالطالبتین بالاعتماد علي النتائج  إعدادمن :المصدر

اكبر ) 9.346(المحسوبة  t، فان عنصر الخدمة المسؤولةأن  یتضح ، )26(من خلال الجدول رقم

مستوي المعنویة هي اقل من و  ،)0.000(قدرت ب  sigلقیمة الاحتمالیة ا أن، كما )1.99(الجدولیة  tمن 

  .H0نرفض و H1نقبل  فإنناعلیه و  ،)0.05(المعتمد 

  فان عنصر تسعیر الخدمة المسؤولة  أنیتضح ،t  3.061(المحسوبة(  اكبر منt  الجدولیة)1.99( ،

علیه و  ،)0.05( المعنویة المعتمد هي اقل من مستويو ) 0.003(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة  أنكما 

 .H0نرفض و H1نقبل  فإننا

  عنصر توزیع الخدمة المسؤولة ، فان  أنیتضحt   3.192(المحسوبة( اكبر منt  الجدولیة)كما )1.99 ،

 فإنناعلیه و  ،)0.05(مستوي المعنویة المعتمد هي اقل من و ) 0.002(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة  أن

 .  H0نرفض و H1نقبل 

  عنصر ترویج الخدمة المسؤولة ، فان  أنیتضحt  1.361(المحسوبة( اصغر منt  الجدولیة)1.99( ،

علیه و  ،)0.05(مستوي المعنویة المعتمد هي اكبر  من و ) 0.178(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة  أنكما 

 . H1نرفض و H0نقبل  فإننا
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  مقدمو الخدمة  المسؤولة، فان  عنصر أنیتضحt  4.284(محسوبة ال(  اكبر منt  الجدولیة)1.99( ،

علیه و  ،)0.05(مستوي المعنویة المعتمد هي اقل من و ) 0.000(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة  أنكما 

 .H0نرفض و H1نقبل  فإننا

  عنصر الدلیل المادي  المسؤول، فان  أنیتضحt   9.475(المحسوبة( اكبر منt  الجدولیة)كما )1.99 ،

 فإنناعلیه و  ،)0.05(مستوي المعنویة المعتمد هي اقل من و ) 0.000(قدرت ب  sigمة الاحتمالیة ان القی

 .H0نرفض و H1نقبل 

  فان عنصر العملیات المسؤولة أنیتضح ،t   4.560(المحسوبة( اكبر منt  الجدولیة)أن، كما )1.99 

نقبل  فإنناعلیه و  ،)0.05(المعتمد  مستوي المعنویةوهي اقل من ) 0.000(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة 

H1 نرفض وH0 . 

  فان عنصر االمسؤولة أنیتضح ،t   4.560(المحسوبة(  اكبر منt  الجدولیة)القیمة  أن، كما )1.99

 H1نقبل  فإنناعلیه و  ،)0.05(مستوي المعنویة المعتمد هي اقل من و ) 0.000(قدرت ب  sigالاحتمالیة 

 . H0نرفض و

  تسویق المسؤول، فان عناصر ال أنیتضحt   7.661(المحسوبة( اكبر منt  الجدولیة)أن، كما )1.99 

نقبل  فإنناعلیه و ،) 0.05(مستوي المعنویة المعتمد و هي اقل من ) 0.000(قدرت ب  sigالقیمة الاحتمالیة 

H1 نرفض وH0 عدى  المسؤول ما التسویقي جمیع عناصر المزیجى وة یعتمد علمخبر بكی أن، بمعني

 . یج الخدمة المسؤولةو تر 

 :نیةاختبار الفرضیة الثا  - 2

غیر لاختبار صحة هذه الفرضیة نقوم بحساب معامل الارتباط لبیرسون لمعرفة العلاقة بین المت

ویتم صیاغة  ،لزبائن مخبر التحالیل الطبیة) الصورة الذهنیة(المتغیر التابع و  ،)التسویق المسؤول(المستقل 

  :الفرضیة كما یلي

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05  الصورة بین التسویق المسؤول و

  .الذهنیة في مخبر بكیوة 

H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  الصورة بین التسویق المسؤول و

  .الذهنیة في مخبر بكیوة 

الصورة ن للعلاقة بین التسویق المسؤول و عامل الارتباط لبیرسو الجدول الموالي یوضح نتائج تحلیل م

  :الذهنیة لزبائن مخبر یكیوة 
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  الصورة الذهنیةالارتباط بین التسویق المسؤول و  نتائج تحلیل معامل: )27(الجدول رقم

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

معامل 

 rالارتباط 

 sigالقیمة 

  الاحتمالیة

α   قوة

  تباطالار 

الفرضیة 

   نیةالثا

ارتباط   0.05  0.000 0.669  0.9457  4.0214

  متوسط

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

هناك  أنهذا یدل على و  ،(r=0.669)أن قیمة معامل الارتباط  ،یتضح من خلال الجدول أعلاه

، مما )=70.44R²( ، كما بلغ معامل التحدیدةمتوسطة بین التسویق المسؤول والصورة الذهنیارتباط قة علا

من التغیر في الصورة الذهنیة والباقي یعود  % 44.7یدل على تطبیق التسویق المسؤول له قدرة على تفسیر 

اقل من مستوى المعنویة  وهو) sig=0.000( مستوى الدلالةلعوامل أخرى، ویتضح أیضا أن 

هناك علاقة  إذن، المستوىعند  إحصائیةالارتباط له دلالة  معامل أنعلیه یمكن القول و  α=0.05المعتمدة

  .الصورة الذهنیة و  خطیة موجبة بین التسویق المسؤول

یمكن الحكم على الفرضیة الثالثة، وذلك بقبول  sig الإحصائیةبناءا على الدلالة ومن التحلیل السابق و 

H1،  0.05لمعنویةعند مستوى ا إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة و=α  بین التسویق المسؤول

  .الصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة و 

  :من صحة هذه الفرضیة سنقوم باختبار الفرضیات الفرعیة المنبثقة كما یلي  لتأكدو 

  :الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة  -ا

ذهنیة في مخبر التحالیل الالصورة لاقة بین عنصر الخدمة المسؤولة و ا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05  بین  عنصر الخدمة المسؤولة

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  ة  المسؤولة عنصر الخدمبین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

  .ط لعلاقة عنصر الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیةالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو 
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  الصورة الذهنیةط لعلاقة عنصر الخدمة المسؤولة و نتائج معامل الارتبا: )28(الجدول رقم

معامل   الفرضیة

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

امل مع

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

مستوى 

  المعنویة

الدلالة 

  الإحصائیة

الفرضیة 

الفرعیة 

  الأولى

وجود علاقة   0.275

  طردیة

 تأثیردرجة   0.075

  ضعیفة

0.05  0.021  

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنهذا یدل على و  ،)=0.275r(قیمة معامل الارتباط   یتضح من خلال الجدول أعلاه أن  

مما  ،R²=0.075)معامل التحدید  كما بلغ  بین الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة، ارتباط ضعیفةعلاقة 

من التغیر في الصورة الذهنیة، والباقي یعود لعوامل  %7.5 یدل على أن عنصر الخدمة المسؤولة یفسر

  .  أخرى

 0.05هو اقل من مستوى المعنویة المعتمدةو ،  )(sig=0.021ویتضح أیضا أن مستوى الدلالة   

=α،  طردیة ة هناك علاق ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و

  .والصورة الذهنیةبین الخدمة المسؤولة  متوسطة

، ىولالأیة الفرعیة یمكن الحكم على الفرض sig الإحصائیةبناءا على الدلالة ومن التحلیل السابق و   

بین الخدمة  α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1وذلك بقبول 

 .الصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة المسؤولة  و 

 :الثانیةاختبار الفرضیة الفرعیة    -  ب

الذهنیة في مخبر الصورة ولة و الخدمة المسؤ  تسعیر لاقة بین عنصرا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالتحالیل الطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05 الخدمة  تسعیر بین  عنصر

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة المسؤولة و 

H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  الخدمة  المسؤولة  تسعیر عنصربین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 
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الخدمة المسؤولة والصورة  تسعیر ط لعلاقة عنصرالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو 

  .الذهنیة

  الصورة الذهنیةالخدمة المسؤولة و  تسعیر نتائج معامل الارتباط لعلاقة عنصر: )29(الجدول رقم

معامل   یةفرضال⃰

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

   الإحصائي

مستوى 

  المعنویة 

الدلالة 

  الإحصائیة

الفرضیة 

الفرعیة 

  الثانیة

وجود علاقة   0.487

  طردیة

درجة   0.237

التاثیر 

  متوسطة

0.05  

  

0.000  

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنهذا یدل على و  ،)=0.487R(قیمة معامل الارتباط   أن ،الجدول أعلاهیتضح من خلال   

 ،R²=0.237)(معامل التحدید كما بلغ  والصورة الذهنیة، الخدمة المسؤولة تسعیر بین متوسطة ارتباط علاقة

ي من التغیر في الصورة الذهنیة، والباق % .23.7مما یدل على أن عنصر تسعیر الخدمة المسؤولة یفسر

  . أخرىیعود لعوامل 

 ،α= 0.05هو اقل من مستوى المعنویة المعتمدةو )  (sig=0.000ویتضح أیضا أن مستوى الدلالة  

 طردیة متوسطةهناك علاقة  نإذ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و 

  .والصورة الذهنیةالخدمة المسؤولة   تسعیر بین

، وذلك ثانیةالیمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة  sig الإحصائیةبناءا على الدلالة یل السابق و ومن التحل

تسعیر بین  α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1بقبول 

 .الصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة الخدمة المسؤولة  و 

 :الثالثةیة اختبار الفرضیة الفرع -جـ

الذهنیة في مخبر الصورة الخدمة المسؤولة و  توزیع لاقة بین عنصرا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالتحالیل الطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05 الخدمة  توزیع بین  عنصر

  .نیة في مخبر بكیوة الصورة الذهالمسؤولة و 
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H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  الخدمة  المسؤولة  توزیع عنصربین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

  .الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة توزیع ط لعلاقة عنصرالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو 

  الخدمة المسؤولة و الصورة الذهنیة توزیع ج معامل الارتباط لعلاقة عنصرنتائ :)30(الجدول رقم

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنوهذا یدل على  ،)(R=0.548أن قیمة معامل الارتباط  ،یتضح من خلال الجدول أعلاه 

معامل التحدید  كما بلغ  الخدمة المسؤولة  والصورة الذهنیة،توزیع بین  متوسطةارتباط  علاقة 

(R²=0.300) ،ولة  الباقي من التغیر في توزیع الخدمة المسؤ  %30ر یفس صر التوزیععن مما یدل على أن

  .یعود لعوامل أخرى

 ،α= 0.05وهو اقل من مستوى المعنویة المعتمدة) (sig=0.000یتضح أیضا أن مستوى الدلالة و  

 توسطةم طردیةهناك علاقة  ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و 

   ،الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة توزیع بین

، ثالثةیمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة ال sig الإحصائیةومن التحلیل السابق وبناءا على الدلالة  

 توزیع  بین α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1وذلك بقبول 

  .رة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة الخدمة المسؤولة  والصو 

 :الرابعةاختبار الفرضیة الفرعیة   - د

الذهنیة في مخبر الصورة الخدمة المسؤولة و  ترویج لاقة بین عنصرا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالتحالیل الطبیة، و 

H0 :نویة عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المع α =0.05 الخدمة  ترویج بین  عنصر

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة المسؤولة و 

معامل   الفرضیة

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

مستوى 

  المعنویة

الدلالة 

  الإحصائیة

الفرضیة 

الفرعیة 

  الثالثة

وجود علاقة  0.5488

  طردیة

درجة  0.300

التأثیر 

  متوسطة

0.05  0.000  
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H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  الخدمة  المسؤولة  ترویج عنصربین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

    .الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة ترویج رط لعلاقة عنصالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو    

  الصورة الذهنیةالخدمة المسؤولة و ترویج  نتائج معامل الارتباط لعلاقة عنصر :)31(الجدول رقم

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنوهذا یدل على  ،(R=0.298)لارتباط  أن قیمة معامل ،یتضح من خلال الجدول أعلاه 

 ،(R²=0.08)معامل التحدید  كما بلغ  هنیة،والصورة الذالخدمة المسؤولة ترویج بین  ضعیفةارتباط علاقة 

الصورة الذهنیة،والباقي یعود لعوامل أخرى،  من التغیر في  %8 رالترویج  یفس عنصر نأمما یدل على 

علیه و  ،α= 0.05وهو اقل من مستوى المعنویة المعتمدة) (sig=0.000یتضح أیضا أن مستوى الدلالة و 

طردیة ضعیفة بین هناك علاقة   ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةلة معامل الارتباط له دلا أنیمكن القول 

   ،الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة ترویج

، لرابعةمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة ای sig الإحصائیةومن التحلیل السابق وبناءا على الدلالة   

ترویج بین  α=0.05وى المعنویةعند مست إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1وذلك بقبول 

  .الخدمة المسؤولة  والصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة 

 :الخامسةاختبار الفرضیة الفرعیة    - ه

الذهنیة في مخبر الصورة الخدمة المسؤولة و  مقدمو لاقة بین عنصرا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالتحالیل الطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05 الخدمة  مقدمو بین  عنصر

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة المسؤولة و 

معامل   الفرضیة

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

مستوى 

  المعنویة

  الإحصائیةالدلالة 

الفرضیة 

الفرعیة 

  بعةالرا

وجود علاقة      0.298

  طردیة

درجة  0.088

التأثیر 

  ضعیفة

0.05  0.000  



دراسة میدانیة حول دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة                                 :ثالثالفصل ال  

- جیجل  –لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة                                            

- 111 - 
 

H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  الخدمة  المسؤولة  مقدمو عنصربین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

    .الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة ترویج ط لعلاقة عنصرلجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتبااو   

  الصورة الذهنیةالخدمة المسؤولة و مقدمو  نتائج معامل الارتباط لعلاقة عنصر :)32(الجدول رقم

 .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنوهذا یدل على ،) =0.464r(ط أن قیمة معامل الارتبا ،یتضح من خلال الجدول أعلاه  

 R²=0).215(معامل التحدید  كما بلغ  الخدمة المسؤولة والصورة الذهنیة، متوسطة بین مقدموارتباط علاقة 

الباقي یعود لعوامل الصورة الذهنیة، و  من التغیر في %21.5 أن عنصر مقدمو الخدمات المسؤولة یفسر

    .أخرى

 α= 0.05یة المعتمدةوهو اقل من مستوى المعنو ، )(sig=0.000یتضح أیضا أن مستوى الدلالة و   

 توسطةم طردیةهناك علاقة  ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و 

  .والصورة الذهنیةالخدمة المسؤولة  مقدمو بین

، خامسةیمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة ال sig الإحصائیةومن التحلیل السابق وبناءا على الدلالة   

مقدمو بین  α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1ك بقبول وذل

 .الخدمة المسؤولة  والصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة 

 :السادسةاختبار الفرضیة الفرعیة  - و

ذهنیة في مخبر الالصورة المسؤول و  الدلیل المادي لاقة بین عنصرا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالتحالیل الطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05 الدلیل المادي بین  عنصر 

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة المسؤول و 

معامل   الفرضیة

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

ى مستو 

  المعنویة

الدلالة 

  الإحصائیة

الفرضیة 

الفرعیة 

  الخامسة

وجود علاقة   0.464

  طردیة

درجة التاثیر   0.215

  متوسطة

0.05  0.000  
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H1 :وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  α=0.05  المسؤول  الدلیل المادي  عنصربین 

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

    .المسؤول والصورة الذهنیةالدلیل المادي  ط لعلاقة عنصرالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو   

  الصورة الذهنیةالمسؤول و الدلیل المادي  نتائج معامل الارتباط لعلاقة عنصر: )33(الجدول رقم

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنوهذا یدل على  ،)=0.530r(ن قیمة معامل الارتباط  أ ،یتضح من خلال الجدول أعلاه

 0.2809معامل التحدید كما بلغ  والصورة الذهنیة،  المسؤول دلیل الماديبین ال ارتباط متوسطة علاقة 

(R²= من التغیر في الصورة الذهنیة، والباقي یعود لعوامل أخرى %28 تفسیرأن الدلیل المادي ی.  

 α= 0.05وهو اقل من مستوى المعنویة المعتمدة  =0.000sigتوى الدلالة یتضح أیضا أن مسو    

طردیة متوسطة هناك علاقة  ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و 

  .والصورة الذهنیة المسؤول دلیل الماديبین ال

، سادسةیمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة ال sig الإحصائیةومن التحلیل السابق وبناءا على الدلالة   

دلیل بین ال α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1وذلك بقبول 

  .والصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیة  المسؤول المادي

 :السابعةاختبار الفرضیة الفرعیة   - ز

الذهنیة في مخبر التحالیل الصورة المسؤولة و العملیات  ة بین عنصرلاقا الاختبار لمعرفة العذنقوم به

  :قد تم صیاغة الفرضیة كما یليالطبیة، و 

H0 : عدم وجود علاقة ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة α =0.05 المسؤولة العملیات  بین  عنصر

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

معامل   الفرضیة

 rرتباط الا 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

مستوى 

  المعنویة

الدلالة 

  الإحصائیة

الفرضیة 

الفرعیة 

  السادسة

وجود علاقة   0.530

  طردیة

درجة   0.2809

التأثیر 

  متوسطة

0.05  0.000  
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H1 : عند مستوى المعنویةوجود علاقة ذو دلالة إحصائیة  α=0.05  المسؤولة العملیات  عنصربین

  .الصورة الذهنیة في مخبر بكیوة و 

    .المسؤولة والصورة الذهنیةالعملیات  ط لعلاقة عنصرالجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباو 

    هنیةالمسؤولة و الصورة الذالعملیات  نتائج معامل الارتباط لعلاقة عنصر :)34(الجدول رقم  

  .spssالطالبتین لاعتماد علي نتائج  إعدادمن  :المصدر

هناك  أنهذا یدل على و  ،)=0.436r(قیمة معامل الارتباط   أن ،لال الجدول أعلاهیتضح من خ  

أن =R²) 0.190معامل التحدید  كما بلغ  المسؤولة  والصورة الذهنیة، عملیاتبین ال ارتباط متوسطة علاقة 

 من التغیر في صورة الذهنیة و الباقي یعود لعوامل أخرى  %19 عنصر العملیات یفسر

 α= 0.05هو اقل من مستوى المعنویة المعتمدةو =sig 0.000أیضا أن مستوى الدلالة ویتضح    

 متوسطة طردیة علاقةهناك  ذنإ، المستوى عند هذا إحصائیةمعامل الارتباط له دلالة  أنعلیه یمكن القول و 

  والصورة الذهنیة المسؤولة  لعملیاتبین ا

، سابعةالیمكن الحكم على الفرضیة الفرعیة  sig ئیةالإحصابناءا على الدلالة ومن التحلیل السابق و   

بین  α=0.05عند مستوى المعنویة إحصائیةالتي تنص على وجود علاقة دو دلالة  H1وذلك بقبول 

 .ةالصورة الذهنیة في مخبر التحالیل الطبیالمسؤولة  و عملیات ال

  

  

  

  

معامل   الفرضیة

 rالارتباط 

القرار 

  الإحصائي

معامل 

  r²التحدید

القرار 

  الإحصائي

مستوى 

  المعنویة

  الإحصائیةالدلالة 

الفرضیة 

الفرعیة 

  السابعة

علاقة   0.436

  طردیة 

درجة   0.190

التاثیر 

  متوسطة

0.05  0.000  
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  :الفصل خلاصة

لمتعلقة بدور التسویق المسؤول في تحسین الصورة تم خلال هذا الفصل عرض نتائج الدراسة المیدانیة ا

 70، حیث اقتصرت هذه الدراسة على توزیع - جیجل–الذهنیة لمخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

  spssاستمارة على المستفیدین من خدماته، وقد تمت معالجة البیانات باستخدام البرنامج الإحصائي 

، ثم تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات، توصلنا لمجموعة من النتائج ومجموعة من الأسالیب الإحصائیة

بینت أن مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة یمارس التسویق  المسؤؤل، كما تم إثبات أن استخدام مزیج 

لمستفیدین تسویقي خدمي في مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة یؤدي الى تحسین الصورة الذهنیة لدى ا

  .من خدماته
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     :الخاتمة

تتمیز بع المؤسسة المسؤولة بها عن  هو وصف لإستراتیجیة التسویق، والتي إن التسویق المسؤول     

الصورة النمطیة للمؤسسات التي تعمل في مجالها، حیث ینبغي أن تطلع لتقدیم خدمات تحقق الرضا الفوري 

یبحث عنها الزبائن من أجل إشباع حاجاتهم ، وكذلك إفادة المجتمع  والفوائد طویلة الأجل، وهذه الخدمات

  .والزبائن على المدى البعید

الاهتمام بهم من ب وذلكسعى المؤسسة الخدمیة المسؤولة في تحسین صورتها الذهنیة لدى زبائنها، ت كما     

لأخیر یعتبر الحجر الأساس خلال استخدام مزیج تسویقي مسؤول بجمیع عناصره لتحقیق أهدافها، كون هذا ا

  . والدور المهم التي تعتمده المؤسسة الخدمیة المسؤولة لنجاحها

وعلى ضوء ما جاء في الدراسة من المفاهیم حول التسویق المسؤول، بالإضافة إلى مفهوم الصورة      

ل معرفة الدور الذي الذهنیة، ومن خلال ما تقدم في الدراسة التي قمنا بها في مخبر التحالیل الطبیة من أج

  :یقوم به التسویق المسؤول في تحسین صورته الذهنیة، مكن استخلاص النتائج التالیة

  :نتائج الدراسة

  :النتائج الدراسة النظریة -أ

الصورة الذهنیة الجیدة للمؤسسة تضمن بقائها واستمرارها، كما أنها تحافظ على زبائنها الحالین  وكسب  -

 .تمیز الخدمات بعدم الملموسیةزبائن جدد، خاصة في ظل 

 .الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة تعكس نتائج تفاعل الجماهیر مع المؤسسة -

، وخصائص الخدمة التي تطبقها عن المؤسسة الخدمیة المسؤولة على أساس أهمیة إدراكهیبني الزبون  -

 .لمسؤولاعناصر المزیج التسویقي الخدمي  عل

معالجة مشاكلهم  ، و أي محاولة فهم الزبائن واهتماماتهم ،یخص الرأي العامالتسویق المسؤول یهتم بكل ما  -

 .بطریقة فعالة

عملیة التسویق  التي یجب إتباعها في ،والمبادئالمعاییر التسویق المسؤول هو عبارة على مجموعة من  -

 .جل أن یكون الأداء مقبولا لدى جماهیر المؤسسةمن أ

بمفهوم التسویق المسؤول وتطبیقه، زادا مستوي ثقة الزبون بها، وخلق  كلما زادا اهتمام المؤسسة الخدمیة -

  .    لدیهم أو تحسینها صورة جیدة
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  :نتائج الدراسة التطبیقیة - ب

، ومن خلال تفسیر - جیجل- بناءً على الدراسة التي قمنا بها في مخبر التحالیل الطبیة عبد لعزیز بكیوة    

  :ثم التوصل إلى النتائج التالیة نتائج الاستمارة الموجهة لزبائنها،

أوضحت نتائج التحلیل أن التسویق المسؤول یساهم بدرجة جیدة في تحسین الصورة الذهنیة بمخبر  -

 .-جیجل- التحالیل الطبیة عبد لعزیز بكیوة

نتائج الدراسة أكدت أن وجود درجة متوسطة للتسویق المسؤول، الذي یقیمونه الزبائن في مخبر التحالیل  -

عناصر ة عبد لعزیز بكیوة، وهذه النتائج تعود إلى اهتمام المخبر بالتسویق المسؤول في بعض الطبی

 . المزیج التسویقي الخدمي 

أكدت نتائج الدراسة أن الزبائن یقیمون كل من عنصر الخدمة والأفراد، وكذلك الدلیل المادي بدرجة   -

 عالیة في مخبر عبد العزیز بكیوة؛

 .بدرجة متوسطة سویقي الخدمي المسؤول على الزبائنلیل الطبیة دور المزیج التزبائن مخبر التحا یقیم -

أكدت نتائج الدراسة على أن هناك علاقة ذو درجة جیدة بین الصورة الذهنیة وعناصر المزیج التسویقي  - 

    .مي المسؤولالخد

    :الاقتراحات 

 .الصورة الذهنیة لدى جمیع زبائنهبمخبر التحالیل لتحسین لتسویق المسؤول الاهتمام أكثر بمفهوم ا -

استخدام جمیع الاعتماد علیها كمبدأ في جمیع ممارسات التسویق المسؤول، و  لابد من الاعتماد على -

 .عناصر المزیج التسویقي

یجب أن تتوافق خدمات مخبر التحالیل الطبیة التي یستفید منها الزبائن مع الخدمات التي یتوقعونها،  -

 .اعات جیدةحتى تكون لدیهم انطب

 .ینبغي على مخبر التحالیل الطبیة وضع برامج ترویجیة تحتوي على معلومات أكثر صدقا -

لابد أن تكون المعلومات المقدمة للزبون مطابقة للخدمات التي یقدمها مخبر التحالیل الطبیة لتحسین   -

 .صورته
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  :فاق الدراسةآ

صلة الجوانب أخرى ذات مواصلة البحث في ، حیث نرى إمكانیة یتضمن الموضوع جوانب كثیرة     

  :تجلت في شكل عناوین نذكر منها ، حیثبموضوع الدراسة

 .دور التسویق المسؤول في تحقیق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمیة -

 .دور التسویق المسؤول في تحسین جودة الخدمة -

 .أثر أخلاقیات التسویق على الصورة الذهنیة للمؤسسة -

 .للمؤسسة الخدمیة في إطار التسویق المسؤول إدارة الصورة الذهنیة -
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  ) 01(الملحق رقم 

  وزارة التعلیم العلي والبحث العلمي

تخصص  - قسم العلوم التجاریة                   -جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  تسویق

  تسویق خدمات: السنة الثانیة ماستر     كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر                 

  

  استمارة بحث بعنوان

  دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة بالمؤسسة الخدمیة

  -جیجل  –دراسة حالة مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة 

  تسویق خدمات: تخصص - مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر

في إطار إعدادنا لمذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر تخصص تسویق خدمات نضع بین أیدیكم هذه 

الإستمارة، ونرجو منكم الإجابة على العبارات الواردة فیها، بهدف اعتمادها كمصدر للبیانات اللازمة لإتمام 

ونحیطكم علما أن أجوبتكم ستحظى بكامل السریة ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، دراستنا المیدانیة، 

وستكون مساهمتكم عونا كبیرا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعیة وعلمیة، شاكرین ومقدرین جهودكم 

  .وتعاونكم معنا

  : ملاحظة

  .كل عبارةفي الخانة المناسبة عند الإجابة المعبرة عن رأیك عند ) x(ضع العلامة 

  :إشراف الأستاذة:                                                               إعداد الطالبتین

 بولعسل سامیةبولفراد منى                                                                 - 

  أسماء مبروك - 

 2019-2018: الدراسیة السنة                            
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  البیانات الشخصیة: أولا

  :  الجنس -1

  ذكر                       أنثى                                  

  :    العمر -2

  سنة فأكثر 61سنة            60سنة إلى  41سنة          من  40سنة إلى  20سنة           من  20من  أقل 

    : المستوى التعلیمي -3

  إبتدائي                  متوسط                       ثانوي                   جامعي

  :    الحالة المهنیة -4

  متقاعد                 أعمال حرة                        موظفطالب                     

  المعلومات الخاصة بموضوع الدراسة :ثانیا

الجانب الخاص بمزیج التسویق الخدمي المسؤول للمخبر الطبي بكیوة عبد العزیز التأكد من تسمیته : الجزء الأول

  في الجانب النظري

  الرقم
غیر موافق   العبارات

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

  الخدمة المسؤولة

            یجري لك المخبر التحالیل الطبیة باستخدام وسائل معقمة  01

            یتم استبدال الحقنة بأخرى جدیدة لإجراء تحالیلك الطبیة  02

المخبر خدمات متنوعة مع تحمل مسؤولیته حول  یقدم لك  03

  المضاعفات الناجمة عن ذلك  

          

            سریة نتائج تحالیلك الطبیة ضمان یقدم المخبر لك خدماته مع  04

م مواد فعالة لتكون نتائج تحالیلك استخدعلى االمخبر  یحرص  05

  الطبیة صحیحة

          

التأكد من صومك قبل استفادتك من خدمات المخبر لتجنیبك  یتم  06

  سحب الدم بدون فائدة

          

  تسعیر الخدمة المسؤولة

یعلمك المخبر بأسعار التحالیل الطبیة التي طلبتها قبل حصولك   07

  علیها

          

            أسعار الخدمات التي یقدمها المخبر حقیقیة بدون زیادة   08

            في السعر مراعاة لحالتك المرضیة تحصلت على تخفیضات  09

            تحالیلك الطبیة طبیعة أسعار الخدمات المقدمة لك تتوافق مع  10

            تحالیلك الطبیة  نتائج قراءة تكرار مقابل سعر دفع من یعفیك المخبر  11

          یعفیك المخبر من إعادة دفع تكالیف التحالیل في حالة الخطأ في   12
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  نتائجها

  توزیع الخدمة المسؤولة

یقدم لك المخبر كافة الخدمات في مكان واحد دون تحمل عناء   13

  التنقل بین المخابر

          

یقوم المخبر بتوصیل الخدمة لك في حالة استصعب علیك   14

  الوصول إلیها

          

المخبر خدماته بطریقة مباشرة لضمان أمان الخدمات  یقدم  15

  المقدمة لك

          

            لك المخبر الخدمة في الوقت اللازم من أجل سلامتك یقدم  16

یقدم لك المخبر خدمات غیر مباشرة كإرسال التحلیلات للخارج   17

  إذا لم تكن متوفرة لدیه ویتحمل مسؤولیة حصولك علیها

          

  ترویج الخدمة المسؤولة

المعلومات التي تحصلت علیها من خلال إعلانات المخبر كانت   18

  صادقة

          

یوضح لك مقدمو الخدمات في المخبر مضاعفات الخدمة   19

  وأضرارها قبل استفادتك منها

          

یعتمد المخبر على إعلامك بملصقات حائطیة عن توقیت   20

 حصولك على خدماته 

          

            یتصل بك المخبر هاتفیا في حالة تأخرك عن استلام تحلیلاتك   21

  مقدمو الخدمة المسؤولون

            یسهر مقدمو الخدمات بالمخبر على استقبالك الجید   22

            یتعامل المخبریون معك بطریقة لبقة ومحترمة  23

یراعي مقدمو الخدمات في المخبر مستواك التعلیمي حتى تتمكن   24 

  من طلب الخدمة التي ترید الاستفادة منها  

          

رجال الاستقبال المعلومات بمصداقیة كبیرة مما یمكنك  یقدم لك  25

  من طلب خدمتك

          

یتواصل معك مقدمو الخدمات بعد مغادرتك المؤسسة بعد إجراء   26

  التحالیل إلى غایة خروج النتائج للاطمئنان علیك

          

            یستخدم مقدمو الخدمات قفازات تفادیا لإنتقال الأمراض لك  27

  الدلیل المادي المسؤول

          یوجد بالمخبر قاعة استقبال لتوجیهك في كیفیة الحصول على   28
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  خدماته

یحتوي المخبر على اللافتات لتوجیهك بطریقة صحیحة داخله   29

  وخارجه

          

            لاستخراج نتائج دقیقة وصحیحة متطورة وسائل على المخبر وفرتی  30

            یحتوي المخبر على قاعات تحالیل نظیفة   31

            یتوفر في المخبر قاعات انتظار مكیفة وواسعة  32

  العملیات المسؤولة

            إجراءات دخولك للمخبر تتم بسهولة كبیرة  33

            یلتزم مقدم الخدمة بالحضور في الموعد دون تأخیر  34

            خلال فترة انتظار دوركیتم الاهتمام والعنایة بك بطریقة ممیزة   35

            لا تنتظر طویلا لأجل الحصول على الخدمة في المخبر  36

یلتزم مقدمو الخدمات في المخبر عند إجراء تحالیلك على   37

  الوصفة المقدمة من قبل طبیبك

          

یقدم لك مقدمو الخدمات في المخبر وصل یحمل تاریخ استلام   38

  التحالیل مع الالتزام بذلك

          

  أثر المزیج التسویقي لتسویق المسؤول عن الصورة الذهنیة للمخبر الطبي بكیوة عبد العزیز: الجزء الثاني

  العبارات  الرقم

  الإجابة

غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

نفسها التي كنت  خدمات المخبر التي تحصلت علیها هي  39

  .تتوقعها وكونت لدیك انطباع جید عنه

          

تجنب المخبر أسلوب المبالغة في عرض خصائص   40

  الخدمة زاد من مستوى ثقتك به

          

مراعاة المخبر قدرتك على التسدید خلقت لدیك رغبة في   41

  .استمرار تعاملك معه

          

التحالیل زاد استخدام المخبر خدمة الدفع عند استلام   42

  مستوى رضاك عن خدماته

          

تلقیك الخدمة في الوقت اللازم زاد من كون لدیك نظرة   43

  ایجابیة على المخبر وخدماته

          

مبادرة المخبر في تقدیم خدماته لك في المنزل زاد من   44

  رغبتك في التعامل معه فقط
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            زاد من ثقتك بالمخبر صدق المعلومات المقدمة لك  45

توفر المخبر على اللافتات لتوجیهك سهل علیك الاستفادة   46

  من الخدمات مما جعلك تشعر بالراحة

          

تزویدك بالمعلومات الضروریة عن الخدمة زاد من ثقتك   47

  بالمخبر

          

            تبسم الموظفین في وجهك جعلك تشعر بالارتیاح  48

للمخبریین زاد من شعورك بالاطمئنان على اللباس المعقم   49

  صحتك وسلامتك

          

المخبر على التقلیل من المخاطر التي تضر  حرص  50

صحتك عند تلقي الخدمة باستخدام تجهیزات معقمة زاد 

  من ارتیاحك

          

من تلقي الخدمة في  مكنتكتسهیلات الدخول إلى المخبر   51

  .وقتها اللازم زاد من مستوى ثقتك بها

          

            بالأمان تشعر جعلكالتزام المخبر في تقدیم الخدمات لك   52

     

  قائمة الأساتذة المحكمین):02(الملحق رقم   

  الجامعة                          الاسم واللقب   

  جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل   تبوب یوسف

    جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل  حمودة سامي

  جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل  هدي ملواح

  جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل  زعباط عزالدین

  

  معامل الثبات ألفا كرنباخ):03(الملحق رقم

 ألفا كرونباخ للمحور الأول        
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,863 38 

 

 

 



 الملخص

- 130 - 

 

للمحور الثاني         ألفا كرونباخ  
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,822 14 

  

 ألفا كرونباخ للمحور للمحورین         
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 52 

  

 الدراسةمعاملات ثبات و صدق أداة : )04(الملحق رقم

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 المسؤولة_الخدمة 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,424
**
 ,240

*
 ,362

**
 ,263

*
 ,108 ,655

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,045 ,002 ,028 ,373 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q2 

Corrélation de Pearson ,424
**
 1 -,031 ,336

**
 ,245

*
 ,005 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,799 ,004 ,041 ,966 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q3 

Corrélation de Pearson ,240
*
 -,031 1 ,397

**
 ,010 ,336

**
 ,514

**
 

Sig. (bilatérale) ,045 ,799  ,001 ,936 ,005 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q4 

Corrélation de Pearson ,362
**
 ,336

**
 ,397

**
 1 ,373

**
 ,348

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,004 ,001  ,001 ,003 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q5 

Corrélation de Pearson ,263
*
 ,245

*
 ,010 ,373

**
 1 ,196 ,600

**
 

Sig. (bilatérale) ,028 ,041 ,936 ,001  ,103 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q6 

Corrélation de Pearson ,108 ,005 ,336
**
 ,348

**
 ,196 1 ,544

**
 

Sig. (bilatérale) ,373 ,966 ,005 ,003 ,103  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_الخدمة

Corrélation de Pearson ,655
**
 ,556

**
 ,514

**
 ,766

**
 ,600

**
 ,544

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 
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 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 الخدمة_تسعیر_

 المسؤولة

Q7 

Corrélation de Pearson 1 ,157 ,403
**
 ,144 ,111 ,076 ,507

**
 

Sig. (bilatérale)  ,193 ,001 ,234 ,361 ,530 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q8 

Corrélation de Pearson ,157 1 ,330
**
 ,349

**
 ,215 ,279

*
 ,618

**
 

Sig. (bilatérale) ,193  ,005 ,003 ,074 ,019 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q9 

Corrélation de Pearson ,403
**
 ,330

**
 1 ,396

**
 ,183 ,270

*
 ,692

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,005  ,001 ,129 ,024 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q10 

Corrélation de Pearson ,144 ,349
**
 ,396

**
 1 ,352

**
 ,364

**
 ,685

**
 

Sig. (bilatérale) ,234 ,003 ,001  ,003 ,002 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q11 

Corrélation de Pearson ,111 ,215 ,183 ,352
**
 1 ,386

**
 ,604

**
 

Sig. (bilatérale) ,361 ,074 ,129 ,003  ,001 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q12 

Corrélation de Pearson ,076 ,279
*
 ,270

*
 ,364

**
 ,386

**
 1 ,639

**
 

Sig. (bilatérale) ,530 ,019 ,024 ,002 ,001  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_تسعیر

Corrélation de Pearson ,507
**
 ,618

**
 ,692

**
 ,685

**
 ,604

**
 ,639

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 الخدمة_توزیع_

 المسؤولة

Q13 

Corrélation de Pearson 1 ,524
**
 ,422

**
 ,335

**
 ,250

*
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,005 ,037 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q14 

Corrélation de Pearson ,524
**
 1 ,174 ,493

**
 ,128 ,703

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,149 ,000 ,293 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q15 

Corrélation de Pearson ,422
**
 ,174 1 ,441

**
 ,182 ,624

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,149  ,000 ,132 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q16 

Corrélation de Pearson ,335
**
 ,493

**
 ,441

**
 1 ,337

**
 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000 ,000  ,004 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q17 Corrélation de Pearson ,250
*
 ,128 ,182 ,337

**
 1 ,554

**
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Sig. (bilatérale) ,037 ,293 ,132 ,004  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_توزیع

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,703

**
 ,624

**
 ,755

**
 ,554

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 Q18 Q19 Q20 Q21 الخدمة_ترویج_

 المسؤولة

Q18 

Corrélation de Pearson 1 ,303
*
 ,120 ,106 ,571

**
 

Sig. (bilatérale)  ,011 ,321 ,383 ,000 

N 70 70 70 70 70 

Q19 

Corrélation de Pearson ,303
*
 1 ,155 ,308

**
 ,671

**
 

Sig. (bilatérale) ,011  ,200 ,009 ,000 

N 70 70 70 70 70 

Q20 

Corrélation de Pearson ,120 ,155 1 ,393
**
 ,646

**
 

Sig. (bilatérale) ,321 ,200  ,001 ,000 

N 70 70 70 70 70 

Q21 

Corrélation de Pearson ,106 ,308
**
 ,393

**
 1 ,714

**
 

Sig. (bilatérale) ,383 ,009 ,001  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_ترویج

Corrélation de Pearson ,571
**
 ,671

**
 ,646

**
 ,714

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 الخدمة_مقدمو_

 المسؤولة

Q22 

Corrélation de Pearson 1 ,425
**
 ,377

**
 ,099 ,317

**
 ,174 ,635

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,415 ,008 ,151 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q23 

Corrélation de Pearson ,425
**
 1 ,282

*
 ,323

**
 ,200 ,427

**
 ,693

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,018 ,006 ,097 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q24 
Corrélation de Pearson ,377

**
 ,282

*
 1 ,289

*
 ,388

**
 -,066 ,627

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,018  ,015 ,001 ,587 ,000 
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N 70 70 70 70 70 70 70 

Q25 

Corrélation de Pearson ,099 ,323
**
 ,289

*
 1 ,295

*
 ,321

**
 ,608

**
 

Sig. (bilatérale) ,415 ,006 ,015  ,013 ,007 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q26 

Corrélation de Pearson ,317
**
 ,200 ,388

**
 ,295

*
 1 ,127 ,657

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,097 ,001 ,013  ,294 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q27 

Corrélation de Pearson ,174 ,427
**
 -,066 ,321

**
 ,127 1 ,511

**
 

Sig. (bilatérale) ,151 ,000 ,587 ,007 ,294  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,635
**
 ,693

**
 ,627

**
 ,608

**
 ,657

**
 ,511

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 
 
 

Corrélations 

 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 المادي_الدلبل_

 المسؤول

Q28 

Corrélation de Pearson 1 ,223 ,095 -,078 ,125 ,435
**
 

Sig. (bilatérale)  ,064 ,434 ,520 ,304 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q29 

Corrélation de Pearson ,223 1 ,275
*
 ,200 ,167 ,618

**
 

Sig. (bilatérale) ,064  ,021 ,097 ,166 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q30 

Corrélation de Pearson ,095 ,275
*
 1 ,491

**
 ,415

**
 ,688

**
 

Sig. (bilatérale) ,434 ,021  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q31 

Corrélation de Pearson -,078 ,200 ,491
**
 1 ,536

**
 ,660

**
 

Sig. (bilatérale) ,520 ,097 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

Q32 

Corrélation de Pearson ,125 ,167 ,415
**
 ,536

**
 1 ,736

**
 

Sig. (bilatérale) ,304 ,166 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 

 المسؤول_المادي_الدلبل

Corrélation de Pearson ,435
**
 ,618

**
 ,688

**
 ,660

**
 ,736

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 المسؤولة_العملبات 

Q33 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,221 ,106 ,293
*
 ,331

**
 ,222 ,634

**
 

Sig. (bilatérale)  ,066 ,384 ,014 ,005 ,065 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q34 

Corrélation de 

Pearson 

,221 1 ,388
**
 ,256

*
 ,110 ,023 ,597

**
 

Sig. (bilatérale) ,066  ,001 ,033 ,364 ,849 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q35 

Corrélation de 

Pearson 

,106 ,388
**
 1 ,501

**
 -,090 ,173 ,627

**
 

Sig. (bilatérale) ,384 ,001  ,000 ,457 ,152 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q36 

Corrélation de 

Pearson 

,293
*
 ,256

*
 ,501

**
 1 ,082 ,040 ,647

**
 

Sig. (bilatérale) ,014 ,033 ,000  ,498 ,740 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q37 

Corrélation de 

Pearson 

,331
**
 ,110 -,090 ,082 1 ,331

**
 ,465

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,364 ,457 ,498  ,005 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

Q38 

Corrélation de 

Pearson 

,222 ,023 ,173 ,040 ,331
**
 1 ,485

**
 

Sig. (bilatérale) ,065 ,849 ,152 ,740 ,005  ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 المسؤولة_العملبات

Corrélation de 

Pearson 

,634
**
 ,597

**
 ,627

**
 ,647

**
 ,465

**
 ,485

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral) 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  

. 

 
 
 

Corrélations 

 Q39 Q40 Q41 Q42 Q43 Q44 Q45 Q46 Q47 Q48 Q49 Q50 Q51 Q52 الصورة_

 الذھنیة

Q39 

Corrélati

on de 

Pearson 

1 ,47

0
**
 

,42

7
**
 

,24

4
*
 

,16

8 

,12

3 

-

,03

5 

,09

3 

-

,09

2 

,35

3
**
 

,16

9 

,24

0
*
 

,13

2 

,20

3 

,456
**
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Sig. 

(bilatéral

e) 

 ,00

0 

,00

0 

,04

2 

,16

5 

,31

2 

,77

5 

,44

4 

,44

7 

,00

3 

,16

1 

,04

5 

,27

6 

,09

2 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q40 

Corrélati

on de 

Pearson 

,47

0
**
 

1 ,41

5
**
 

,19

6 

,28

1
*
 

,26

0
*
 

,12

5 

,09

7 

,18

2 

,32

1
**
 

,31

8
**
 

,36

8
**
 

,19

0 

,27

8
*
 

,585
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,00

0 

 ,00

0 

,10

4 

,01

8 

,03

0 

,30

4 

,42

3 

,13

3 

,00

7 

,00

7 

,00

2 

,11

5 

,02

0 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q41 

Corrélati

on de 

Pearson 

,42

7
**
 

,41

5
**
 

1 ,24

2
*
 

,15

9 

,19

1 

,14

2 

,18

3 

,06

6 

,24

5
*
 

,21

7 

,24

5
*
 

,06

5 

,20

5 

,496
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,00

0 

,00

0 

 ,04

3 

,18

8 

,11

3 

,24

0 

,12

9 

,58

8 

,04

1 

,07

1 

,04

1 

,59

2 

,08

9 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q42 

Corrélati

on de 

Pearson 

,24

4
*
 

,19

6 

,24

2
*
 

1 ,19

4 

,13

1 

-

,09

0 

,10

6 

,22

3 

,22

3 

,06

1 

,19

6 

,38

9
**
 

,31

1
**
 

,424
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,04

2 

,10

4 

,04

3 

 ,10

8 

,27

8 

,45

8 

,38

4 

,06

3 

,06

4 

,61

5 

,10

3 

,00

1 

,00

9 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q43 

Corrélati

on de 

Pearson 

,16

8 

,28

1
*
 

,15

9 

,19

4 

1 ,32

6
**
 

,18

7 

,33

0
**
 

,41

7
**
 

,31

6
**
 

,27

2
*
 

,16

7 

,34

1
**
 

,19

4 

,553
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,16

5 

,01

8 

,18

8 

,10

8 

 ,00

6 

,12

1 

,00

5 

,00

0 

,00

8 

,02

3 

,16

8 

,00

4 

,10

8 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q44 

Corrélati

on de 

Pearson 

,12

3 

,26

0
*
 

,19

1 

,13

1 

,32

6
**
 

1 ,32

9
**
 

,42

6
**
 

,38

9
**
 

,39

1
**
 

,35

6
**
 

,48

4
**
 

,32

5
**
 

,26

6
*
 

,658
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,31

2 

,03

0 

,11

3 

,27

8 

,00

6 

 ,00

5 

,00

0 

,00

1 

,00

1 

,00

2 

,00

0 

,00

6 

,02

6 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q45 

Corrélati

on de 

Pearson 

-

,03

5 

,12

5 

,14

2 

-

,09

0 

,18

7 

,32

9
**
 

1 ,31

8
**
 

,20

9 

,05

5 

,04

5 

,05

0 

,05

9 

,10

4 

,332
**
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Sig. 

(bilatéral

e) 

,77

5 

,30

4 

,24

0 

,45

8 

,12

1 

,00

5 

 ,00

7 

,08

2 

,65

2 

,70

9 

,67

9 

,62

7 

,39

0 

,005 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q46 

Corrélati

on de 

Pearson 

,09

3 

,09

7 

,18

3 

,10

6 

,33

0
**
 

,42

6
**
 

,31

8
**
 

1 ,36

2
**
 

,25

8
*
 

,22

0 

,30

1
*
 

,18

7 

,28

5
*
 

,545
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,44

4 

,42

3 

,12

9 

,38

4 

,00

5 

,00

0 

,00

7 

 ,00

2 

,03

1 

,06

7 

,01

1 

,12

1 

,01

7 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q47 

Corrélati

on de 

Pearson 

-

,09

2 

,18

2 

,06

6 

,22

3 

,41

7
**
 

,38

9
**
 

,20

9 

,36

2
**
 

1 ,33

0
**
 

,20

1 

,25

1
*
 

,27

8
*
 

,18

4 

,515
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,44

7 

,13

3 

,58

8 

,06

3 

,00

0 

,00

1 

,08

2 

,00

2 

 ,00

5 

,09

6 

,03

6 

,02

0 

,12

7 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q48 

Corrélati

on de 

Pearson 

,35

3
**
 

,32

1
**
 

,24

5
*
 

,22

3 

,31

6
**
 

,39

1
**
 

,05

5 

,25

8
*
 

,33

0
**
 

1 ,49

0
**
 

,52

4
**
 

,46

5
**
 

,23

8
*
 

,691
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,00

3 

,00

7 

,04

1 

,06

4 

,00

8 

,00

1 

,65

2 

,03

1 

,00

5 

 ,00

0 

,00

0 

,00

0 

,04

7 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q49 

Corrélati

on de 

Pearson 

,16

9 

,31

8
**
 

,21

7 

,06

1 

,27

2
*
 

,35

6
**
 

,04

5 

,22

0 

,20

1 

,49

0
**
 

1 ,58

5
**
 

,46

6
**
 

,14

5 

,607
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,16

1 

,00

7 

,07

1 

,61

5 

,02

3 

,00

2 

,70

9 

,06

7 

,09

6 

,00

0 

 ,00

0 

,00

0 

,23

1 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q50 

Corrélati

on de 

Pearson 

,24

0
*
 

,36

8
**
 

,24

5
*
 

,19

6 

,16

7 

,48

4
**
 

,05

0 

,30

1
*
 

,25

1
*
 

,52

4
**
 

,58

5
**
 

1 ,48

6
**
 

,22

4 

,679
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,04

5 

,00

2 

,04

1 

,10

3 

,16

8 

,00

0 

,67

9 

,01

1 

,03

6 

,00

0 

,00

0 

 ,00

0 

,06

2 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q51 

Corrélati

on de 

Pearson 

,13

2 

,19

0 

,06

5 

,38

9
**
 

,34

1
**
 

,32

5
**
 

,05

9 

,18

7 

,27

8
*
 

,46

5
**
 

,46

6
**
 

,48

6
**
 

1 ,42

4
**
 

,621
**
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Sig. 

(bilatéral

e) 

,27

6 

,11

5 

,59

2 

,00

1 

,00

4 

,00

6 

,62

7 

,12

1 

,02

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

 ,00

0 

,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

Q52 

Corrélati

on de 

Pearson 

,20

3 

,27

8
*
 

,20

5 

,31

1
**
 

,19

4 

,26

6
*
 

,10

4 

,28

5
*
 

,18

4 

,23

8
*
 

,14

5 

,22

4 

,42

4
**
 

1 ,514
**
 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,09

2 

,02

0 

,08

9 

,00

9 

,10

8 

,02

6 

,39

0 

,01

7 

,12

7 

,04

7 

,23

1 

,06

2 

,00

0 

 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

_الصورة

 الذھنیة

Corrélati

on de 

Pearson 

,45

6
**
 

,58

5
**
 

,49

6
**
 

,42

4
**
 

,55

3
**
 

,65

8
**
 

,33

2
**
 

,54

5
**
 

,51

5
**
 

,69

1
**
 

,60

7
**
 

,67

9
**
 

,62

1
**
 

,51

4
**
 

1 

Sig. 

(bilatéral

e) 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

5 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

,00

0 

 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

  

 نتائج البیانات الشخصیة: )05(الملحق رقم

 الجنس

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 42,9 42,9 42,9 30 ذكر

 100,0 57,1 57,1 40 أنثى

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 
 

 السن

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 سنة 20من أقل

 70,0 61,4 61,4 43 سنة 40 إلى سنة 20 من

 80,0 10,0 10,0 7 سنة 60 إلى سنة 41 من

 100,0 20,0 20,0 14 فأكثر 61 من
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Total 70 100,0 100,0  

 
 

_المستوى يالتعلیم  

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 ابتدائي

 31,4 21,4 21,4 15 متوسط

 52,9 21,4 21,4 15 ثانوي

 100,0 47,1 47,1 33 جامعي

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 

 المھنیة_الحالة

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 38,6 38,6 38,6 27 طالب

 67,1 28,6 28,6 20 موظف

 82,9 15,7 15,7 11 متقاعد

 100,0 17,1 17,1 12 حرة أعمال

Total 70 100,0 100,0  

 
 

 الثاني و  الأولتحلیل نتائج الجزء :)06(لملحق رقم ا

Q1 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 12,9 2,9 2,9 2 موافق غیر

 15,7 2,9 2,9 2 محاید

 58,6 42,9 42,9 30 موافق

 100,0 41,4 41,4 29 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q2 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 
 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 17,1 8,6 8,6 6 موافق غیر
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 20,0 2,9 2,9 2 محاید

 42,9 22,9 22,9 16 موافق

 100,0 57,1 57,1 40 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q3 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 21,4 12,9 12,9 9 موافق غیر

 34,3 12,9 12,9 9 محاید

 81,4 47,1 47,1 33 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q4 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 بشدة موافق غیر

 18,6 15,7 15,7 11 موافق غیر

 24,3 5,7 5,7 4 محاید

 55,7 31,4 31,4 22 موافق

 100,0 44,3 44,3 31 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 

Q5 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 9 بشدة موافق غیر

 24,3 11,4 11,4 8 موافق غیر

 34,3 10,0 10,0 7 محاید

 65,7 31,4 31,4 22 موافق

 100,0 34,3 34,3 24 بشدة موافق
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Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q6 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 20,0 12,9 12,9 9 موافق غیر

 28,6 8,6 8,6 6 محاید

 64,3 35,7 35,7 25 موافق

 100,0 35,7 35,7 25 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q7 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 22,9 12,9 12,9 9 موافق غیر

 34,3 11,4 11,4 8 محاید

 67,1 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 32,9 32,9 23 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q8 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 15,7 15,7 15,7 11 بشدة موافق غیر

 27,1 11,4 11,4 8 موافق غیر

 54,3 27,1 27,1 19 محاید

 82,9 28,6 28,6 20 موافق

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q9 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 12 بشدة موافق غیر

 42,9 25,7 25,7 18 موافق غیر

 58,6 15,7 15,7 11 محاید
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 84,3 25,7 25,7 18 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q10 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 22,9 14,3 14,3 10 موافق غیر

 40,0 17,1 17,1 12 محاید

 77,1 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

Q11 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 10 بشدة موافق غیر

 35,7 21,4 21,4 15 موافق غیر

 48,6 12,9 12,9 9 محاید

 81,4 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q12 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 10 بشدة موافق غیر

 31,4 17,1 17,1 12 موافق غیر

 48,6 17,1 17,1 12 محاید

 78,6 30,0 30,0 21 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q13 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 12 بشدة موافق غیر 
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 42,9 25,7 25,7 18 موافق غیر

 50,0 7,1 7,1 5 محاید

 72,9 22,9 22,9 16 موافق

 100,0 27,1 27,1 19 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 

Q14 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 21,4 21,4 21,4 15 بشدة موافق غیر

 40,0 18,6 18,6 13 موافق غیر

 50,0 10,0 10,0 7 محاید

 80,0 30,0 30,0 21 موافق

 100,0 20,0 20,0 14 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q15 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 27,1 20,0 20,0 14 موافق غیر

 37,1 10,0 10,0 7 محاید

 82,9 45,7 45,7 32 موافق

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 

Q16 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 8 بشدة موافق غیر

 25,7 14,3 14,3 10 موافق غیر

 34,3 8,6 8,6 6 محاید

 75,7 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q17 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 8 بشدة موافق غیر

 24,3 12,9 12,9 9 موافق غیر

 42,9 18,6 18,6 13 محاید

 67,1 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 32,9 32,9 23 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q18 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 8 بشدة موافق غیر

 21,4 10,0 10,0 7 موافق غیر

 37,1 15,7 15,7 11 محاید

 74,3 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q19 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 10 بشدة موافق غیر

 40,0 25,7 25,7 18 موافق غیر

 60,0 20,0 20,0 14 محاید

 84,3 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q20 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 18,6 18,6 18,6 13 بشدة موافق غیر

 32,9 14,3 14,3 10 موافق غیر

 47,1 14,3 14,3 10 محاید

 87,1 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 12,9 12,9 9 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q21 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 22,9 22,9 22,9 16 بشدة موافق غیر

 48,6 25,7 25,7 18 موافق غیر

 58,6 10,0 10,0 7 محاید

 84,3 25,7 25,7 18 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q22 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 21,4 12,9 12,9 9 موافق غیر

 47,1 25,7 25,7 18 محاید

 74,3 27,1 27,1 19 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q23 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 24,3 17,1 17,1 12 موافق غیر

 40,0 15,7 15,7 11 محاید

 72,9 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 27,1 27,1 19 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q24 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 12 بشدة موافق غیر

 30,0 12,9 12,9 9 موافق غیر

 50,0 20,0 20,0 14 محاید

 74,3 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q25 

 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 4,3 4,3 4,3 3 بشدة موافق غیر

 35,7 31,4 31,4 22 موافق غیر

 48,6 12,9 12,9 9 محاید

 82,9 34,3 34,3 24 موافق

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q26 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 25,7 25,7 25,7 18 بشدة موافق غیر

 38,6 12,9 12,9 9 موافق غیر

 54,3 15,7 15,7 11 محاید

 75,7 21,4 21,4 15 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q27 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 15,7 5,7 5,7 4 موافق غیر

 28,6 12,9 12,9 9 محاید

 58,6 30,0 30,0 21 موافق

 100,0 41,4 41,4 29 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q28 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 10,0 2,9 2,9 2 موافق غیر

 18,6 8,6 8,6 6 محاید

 64,3 45,7 45,7 32 موافق

 100,0 35,7 35,7 25 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q29 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 20,0 11,4 11,4 8 موافق غیر

 27,1 7,1 7,1 5 محاید

 61,4 34,3 34,3 24 موافق

 100,0 38,6 38,6 27 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q30 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 بشدة موافق غیر

 11,4 8,6 8,6 6 موافق غیر

 25,7 14,3 14,3 10 محاید

 78,6 52,9 52,9 37 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q31 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 بشدة موافق غیر

 11,4 8,6 8,6 6 موافق غیر

 18,6 7,1 7,1 5 محاید

 67,1 48,6 48,6 34 موافق

 100,0 32,9 32,9 23 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q32 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 9 بشدة موافق غیر

 30,0 17,1 17,1 12 موافق غیر

 35,7 5,7 5,7 4 محاید

 75,7 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 



 الملخص

- 147 - 

 

Q33 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 12 بشدة موافق غیر

 30,0 12,9 12,9 9 موافق غیر

 45,7 15,7 15,7 11 محاید

 77,1 31,4 31,4 22 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q34 

 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 18,6 18,6 18,6 13 بشدة موافق غیر

 37,1 18,6 18,6 13 موافق غیر

 52,9 15,7 15,7 11 محاید

 84,3 31,4 31,4 22 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q35 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 12 بشدة موافق غیر

 34,3 17,1 17,1 12 موافق غیر

 57,1 22,9 22,9 16 محاید

 78,6 21,4 21,4 15 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q36 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 8 بشدة موافق غیر

 28,6 17,1 17,1 12 موافق غیر

 40,0 11,4 11,4 8 محاید

 74,3 34,3 34,3 24 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q37 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 بشدة موافق غیر

 18,6 15,7 15,7 11 موافق غیر

 24,3 5,7 5,7 4 محاید

 68,6 44,3 44,3 31 موافق

 100,0 31,4 31,4 22 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q38 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 15,7 5,7 5,7 4 موافق غیر

 31,4 15,7 15,7 11 محاید

 75,7 44,3 44,3 31 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q39 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 30,0 20,0 20,0 14 موافق غیر

 52,9 22,9 22,9 16 محاید

 85,7 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q40 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 32,9 25,7 25,7 18 موافق غیر

 50,0 17,1 17,1 12 محاید

 87,1 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 12,9 12,9 9 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q41 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 8 بشدة موافق غیر

 24,3 12,9 12,9 9 موافق غیر

 47,1 22,9 22,9 16 محاید

 85,7 38,6 38,6 27 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q42 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غیر

 20,0 18,6 18,6 13 موافق غیر

 35,7 15,7 15,7 11 محاید

 82,9 47,1 47,1 33 موافق

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q44 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 25,7 15,7 15,7 11 موافق غیر

 41,4 15,7 15,7 11 محاید

 81,4 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q45 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 21,4 14,3 14,3 10 موافق غیر

 37,1 15,7 15,7 11 محاید

 70,0 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 30,0 30,0 21 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q46 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 18,6 11,4 11,4 8 موافق غیر

 25,7 7,1 7,1 5 محاید

 65,7 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 34,3 34,3 24 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q47 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 بشدة موافق غیر

 17,1 11,4 11,4 8 موافق غیر

 27,1 10,0 10,0 7 محاید

 70,0 42,9 42,9 30 موافق

 100,0 30,0 30,0 21 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q48 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 9 بشدة موافق غیر

 22,9 10,0 10,0 7 موافق غیر

 31,4 8,6 8,6 6 محاید

 71,4 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 28,6 28,6 20 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q49 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 بشدة موافق غیر

 21,4 14,3 14,3 10 موافق غیر

 27,1 5,7 5,7 4 محاید

 60,0 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 40,0 40,0 28 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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Q50 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 بشدة موافق غیر

 20,0 11,4 11,4 8 موافق غیر

 34,3 14,3 14,3 10 محاید

 71,4 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 28,6 28,6 20 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q51 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق غیر

 14,3 4,3 4,3 3 موافق غیر

 21,4 7,1 7,1 5 محاید

 74,3 52,9 52,9 37 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Q52 

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 بشدة موافق غیر

 8,6 2,9 2,9 2 موافق غیر

 22,9 14,3 14,3 10 محاید

 64,3 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 35,7 35,7 25 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  
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 للجزئینالانحرافات المعیاریة حلیل نتائج المتوسطات الحسابیة و ت: )07(الملحق رقم 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 70 4,03 1,215 

Q2 70 4,11 1,314 

Q3 70 3,54 1,188 

Q4 70 3,99 1,186 

Q5 70 3,63 1,395 

Q6 70 3,80 1,258 

 76094, 3,8500 70 المسؤولة_الخدمة

Q7 70 3,66 1,328 

Q8 70 3,20 1,303 

Q9 70 2,97 1,362 

Q10 70 3,51 1,236 

Q11 70 3,20 1,358 

Q12 70 3,27 1,361 

 82644, 3,3024 70 المسؤولة_الخدمة_تسعیر

Q13 70 3,17 1,503 

Q14 70 3,09 1,472 

Q15 70 3,46 1,200 

Q16 70 3,53 1,316 

Q17 70 3,54 1,369 

 93616, 3,3571 70 المسؤولة_الخدمة_توزیع

Q18 70 3,56 1,293 

Q19 70 3,01 1,313 

Q20 70 3,14 1,344 

Q21 70 2,86 1,437 

 87804, 3,1429 70 المسؤولة_الخدمة_ترویج

Q22 70 3,49 1,248 

Q23 70 3,56 1,258 

Q24 70 3,29 1,426 

Q25 70 3,29 1,206 

Q26 70 3,06 1,541 

Q27 70 3,87 1,296 

 82761, 3,4238 70 المسؤولة_الخدمة_مقدمو

Q28 70 4,00 1,103 

Q29 70 3,83 1,296 

Q30 70 3,81 ,967 

Q31 70 4,00 1,007 

Q32 70 3,46 1,369 

 72404, 3,8200 70 المسؤول_المادي_الدلبل

Q33 70 3,30 1,408 

Q34 70 3,07 1,376 
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Q35 70 3,13 1,393 

Q36 70 3,46 1,348 

Q37 70 3,86 1,120 

Q38 70 3,67 1,201 

 76019, 3,4143 70 المسؤولة_العملبات

 52880, 3,4842 70 المسؤول_التسویق

N valide (listwise) 70   

 
 
 

  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q39 70 3,21 1,215 

Q40 70 3,23 1,182 

Q41 70 3,31 1,210 

Q42 70 3,60 1,027 

Q43 70 3,83 1,035 

Q44 70 3,41 1,245 

Q45 70 3,64 1,252 

Q46 70 3,83 1,227 

Q47 70 3,80 1,162 

Q48 70 3,61 1,344 

Q49 70 3,84 1,293 

Q50 70 3,66 1,250 

Q51 70 3,80 1,175 

Q52 70 3,99 1,070 

 65682, 3,6265 70 الذھنیة_الصورة

N valide (listwise) 70   
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  اختبار الفرضیات:)08(الملحق رقم

 
 

Corrélations 

 الذھنیة_الصورة المسؤول_التسویق 

 المسؤول_التسویق

Corrélation de Pearson 1 ,669
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson ,669
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 المسؤولة_الخدمة الذھنیة_الصورة 

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,275
*
 

Sig. (bilatérale)  ,021 

N 70 70 

 المسؤولة_الخدمة

Corrélation de Pearson ,275
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,021  

N 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

                                                                                                                                                                                                                                                          

Corrélations 

_الخدمة_تسعیر الذھنیة_الصورة 

 المسؤولة

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,478
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_تسعیر

Corrélation de Pearson ,478
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

_الخدمة_توزیع الذھنیة_الصورة 

 المسؤولة

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,548
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

Corrélation de Pearson ,548 المسؤولة_الخدمة_توزیع
**
 1 
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Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

_الخدمة_ترویج الذھنیة_الصورة 

 المسؤولة

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,298
*
 

Sig. (bilatérale)  ,012 

N 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_ترویج

Corrélation de Pearson ,298
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,012  

N 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

_الخدمة_ترویج الذھنیة_الصورة 

 المسؤولة

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,298
*
 

Sig. (bilatérale)  ,012 

N 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_ترویج

Corrélation de Pearson ,298
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,012  

N 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

_الخدمة_مقدمو الذھنیة_الصورة 

 المسؤولة

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,464
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 المسؤولة_الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,464
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 المسؤولة_العملبات الذھنیة_الصورة 

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,436
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 المسؤولة_العملبات

Corrélation de Pearson ,436
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  

Corrélations 

_المادي_الدلبل الذھنیة_الصورة 

 المسؤول

 الذھنیة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,530
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

 المسؤول_المادي_الدلبل

Corrélation de Pearson ,530
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  :ملخص

دور التسویق المسؤول في تحسین الصورة الذهنیة  من الدراسة هو معرفة الأساسيالهدف  إن

ذلك قصد تحدید الدور الذي یلعبه نة من الزبائن كمیدان للدراسة، و لذا  تم اختیار عی للمؤسسة الخدمیة،

  .التسویق المسؤول 

التحلیلي في الدراسة التطبیقیة، مع الاعتماد المنهج نهج الوصفي في الدراسة النظریة و تم استخدام الم

قد تم و  عبارة، مقسمة على محورین، 52على الاستبیان كأداة لقیاس الدراسة، حیث تضمن في مجمله على 

عینة الدراسة حول تلك العبارات تم  أفراد إجاباتلتحلیل زبون، و  70مكونة من  توزیعها على عینة عشوائیة

  . spssللعلوم الاجتماعیة  الإحصائیةاستخدام برنامج الحزم 

حراف المعیاري، النسب المئویة، المتوسط الحسابي، الانأسالیب كالتكرارات و عدة  إلى بالإضافة

  .وغیرهامعامل الارتباط، 

مخبر التحالیل الطبیة عبد العزیز بكیوة تطبق  أننتیجة یمكن استخلاصها من هذه الدراسة، هي  أهم إن

عناصر المزیج التسویقي  یعتمد على التسویق المسؤول في درجات متوسطة كونه التسویق المسؤول ب

  .لها علاقة بالتسویق المسؤول لكن بدرجات متوسطةالصورة الذهنیة  أنالمستحدثة، كما تبین لنا 

 ).مخبر التحالیل الطبیة(ة، التسویق المسؤول ، مؤسسة خاصة الصورة الذهنی: الكلمات المفتاحیة

 

Abstract:   

 The main objective of the study is to know the role of responsible marketing 
in improving the mental image of services. Therefore, a sample of clients has been 
selected as a field for study, in order to determine the role of responsible 
marketing. 

 The descriptive method was used in the theoretical and analytical study in 
applied studies, relying on the questionnaire as a measurement tool. In its entirety, 
52 words divided into two sections were distributed to a random 70-client sample, 
and the respondents' answers to those phrases were used for the social statistical 
packages program SPSS.  

Multi-way methods, the arithmetic average, the standard deviation, the 
correlation factor, etc.  

The most important conclusion that can be drawn from this study is that the 
medical analytic laboratory Abdel-Aziz Bekiwah applied the responsible 
marketing to moderate degrees because it relied on responsible marketing in the 
newly developed marketing mixture. It also found that the mental image was 
related to the official but at moderate degrees.  
  Keywords: Mental image, responsible marketing, private institution (medical 
analysis laboratory). 

 


