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 57/16/9199تاريخ النشر:    15/16/9199: تاريخ القبول      17/9199/ 17 تاريخ الاستلام:

 التسويقيةواسعة في العديد من الأبحاث المتعلقة بأخلاقيات الممارسات  بتغطية  (4ps)عناصر المزيج التسويقي التقليدي حظيتملخص: 
بالجانا  القيماي  تباطااار موضوع الأخلاقياات أداد  أنات، رغم لخدما ا م  حظظ  بنس  القدر من ااهتتما  في مجالنهأغير  ،في مجال السلع

معرفاة مادى ير اير الأخلاقياات في عناصار المازيج التساويقي تاو لهذا كان الهدف مان تاذا الدراساة لدى الأفراد كعنصر ارتكازي في الخدمة، 
وجود ة الدراس أظهرتوقد  .مساهمة في ذلك اكثروأيها  ؛ات الصحية بالمسيلةعل  حظسين الصورة الذتنية للمؤسس  (3ps)الموسع للخدمة

ن الدراساة أ بينات، كماا لذتنياة لهاافي تعزياز الصاورة ا ولهاا ير اير ابااي ،لدى المؤسسات الصحية بالمسيلةالموسع أخلاقيات المزيج التسويقي 
 ويعازى الساب  الأساساي في ذلاك ،نلى الازبا حلقاة الوصافي في نقافي صاورة المؤسساة افراد كاونهم لأكثر مساهمة تو بعد أخلاقيات الأالبعد ا

 ثم البيئة المادية. ،لتليها الأخلاقيات خلال العملياتالى الخبرة المهنية التي اكتسبوتا، 
  أخلاقيات التسويق، عناصر المزيج التسويقي الموسع، الصورة الذتنية، المؤسسات الصحيةالكلمات المفتاحية: 

 JEL: I18 , M31تصنيف 
Abstract :  The elements of the traditional Marketing Mix(4ps) have received wide coverage in 

many researches related to the Ethics of Marketing practices in the field of goods. But they have not 

received the same amount of attention in the field of Services, Although the subject of Ethics is 

more closely related to the value aspect of individuals as a pivotal element in the service. So the aim 

of this study was to find out the extent of the effect of Ethics in the elements of the Expanded 

Marketing Mix of the services (3ps) on improving the Mental Image of Health Institutions in 

M’sila, and which one contributes the most to that. The study concluded that the Ethics of the 

Expanded Marketing Mix are available in Health Institutions in M’sila and have a positive impact 

in enhancing the Mental Image of its. The study also showed that contributing dimension is the 

dimension of the Ethics of people, As they are the link in transferring the Image of the institution to 

the customers; this is mainly due to professional experience, followed by Ethics during process, 

then the physical evidence.  
Keywords: Marketing Ethics; Expanded Marketing Mix, Mental Image, Health Institution, . 

Jel Classification Codes : M31, I18 

Résumé :  Les éléments du Marketing Mix traditionnel (4ps) ont été largement couverts par de 

nombreuses recherches sur l’Ethique des Pratiques Marketing dans le domaine des produits 

matériel, bien que la question de l’éthique soit étroitement liée aux valeurs des individus. L’objectif 

de cette étude était de connaitre l’effet de l’éthique dans les éléments du marketing mix service 

étendu (3ps) sur l’image mentale des établissements de la santé à M’sila ; et lequel y contribue le 

plus. L’étude a montré l’existence de l’éthique du Marketing Mix étendu dans les établissements de 

santé à M’sila. Et cela a un effet positif sur l’amélioration de son image mentale. L’étude a 

également montré que la dimension de l’éthique personnel, a beaucoup influencé l’Image Mental de 

l’établissement grâce à l’expérience professionnelle acquise qui permet par la suite de transmettre 

cette Image aux clients, vient par la suite l’éthique pendant les processus, puis l’éthique dans les 

preuves matérielles. 
Mots clés : Ethique du Marketing, Marketing Mix étendu, Image Mentale, Etablissements de Santé.  

Classement GEL : M31, I18 
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 مقدمة: .1

  يعد موضوع
 
رحت بقوة على طاولة النقاش بين الأكاديميين والممارسين على حد سواء، الأخلاقيات من المواضيع التي ط

المؤسسة ومرآتها العاكسة  واجهةيعتبر ذلك النشاط الذي  ؛بأخلاقيات التسويق في مجال الخدمات الأمرويزداد أهمية إذا تعلق 

 أي انطلاقا من مدى أخلاقية نشاطها التسويقي تجاه الزبائن من عدمه.، فشلها أوالتي من خلاله يتم الحكم على نجاحها 

العناصر الثلاثة المميزة للخدمة  إلىتحديدا  إحكامهمهم وإصدار اتركز الزبائن في بناء انطباعينظرا لخصوصية الخدمات 

أكد العديد من الباحثين  إذ؛ (3ps)البيئة المادية و  ،: الأفراد، العملياتن السلعة ألا وهي عناصر المزيج التسويقي الموسعع

نه لا يأخذ بعين الاعتبار أالمزيج التسويقي بصيغته التقليدية لا يصلح لقطاع الخدمات، ذلك  نأالمجددين في مجال الخدمات 

المسار العملي الذي يتم  إلىمة، ويهمل تماما البيئة المادية التي تقدم من خلالها الخدمة، ولا يتطرق الأفراد باعتبارهم أساس الخد

 تقديم الخدمة من خلاله. 

 في طريقة  إن
ً
انطباع ذهني  ترك ومن شأنها؛ وتسليم الخدمة إنتاجهذه العناصر الثلاثة في الخدمات يمكن أن تحدث تميزا

 للفارق مو  ،زبائنلدى الحاسم في قرار الشراء 
ً
ؤسس لصورة ذهنية جيدة للمؤسسة، تكون لها بمثابة مرتكز تنافس ي صانعا

 (3ps)في عناصر المزيج التسويقي الموسع  الأخلاقي، ومن هذا المنطلق بات التركيز على المدخل المنافسة المنشود عن باقي المؤسسات

 ضرورة حتمية لتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية.

في مجال الخدمات عامة  (3ps)رغم أهمية الجانب الأخلاقي في ممارسة عناصر المزيج التسويقي الموسع مشكلة الدراسة:  

موضوع أثر أخلاقيات عناصر  نأالمجتمع، إلا و والصحية خاصة؛ هاته الأخيرة التي تهتم بأغلى وأثمن ش يء ألا وهو صحة الفرد 

وبالتحديد المؤسسات الصحية بالمسيلة من وجهة نظر ، ذهنية للمؤسسات الصحيةالصورة ال المزيج التسويقي الموسع على

خلاقيات  امزيج  هل يوجد أثر ل  :تيالآ الإشكالالموظفين لم يحض بالاهتمام والدراسة الكافية، وانطلاقا من ذلك نطرح 

 ؟(≤0.05)ند مستوى عفي تعيجي الصورة الذهناة للمؤسست  الصحاة بولاية امزسالة  (3ps)التسوجقي امزوسع

 التساؤلات التالية:   هذه الإشكالية ويتفرع عن

  هل( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤0.05 لأخلاقيات الأفراد على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية)

 ؟ بالمسيلة

  هل( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤0.05للأخلاقيات في البيئة المادية على ال) صورة الذهنية للمؤسسات

 ؟ الصحية بالمسيلة

 هل ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤0.05 للأخلاقيات خلال العمليات على الصورة الذهنية للمؤسسات )

 ؟ الصحية بالمسيلة

 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى الى المتغيرات الديمغرافية؟ 

اشتمل على متغير مستقل هو أخلاقيات المزيج  الدراسة حيثوضع أنموذج بحث يظهر متغيرات  الدراسة: تمنموذج أ

 الذهنية.ومتغير تابع هو الصورة  1الشكل التسويقي الموسع بأبعادها الموضحة في 
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 البتحثينإعداد من امزصدر: 

 

 :  كالاتي الفرعيةصياغة الفرضيات بناء عن الإشكالية والتساؤلات  الدراسة: تمتفرضات  

لخلاقيات  امزيج  التسوجقي امزوسع  (≤0.05): "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصتئاة عند مستوى الستساة الولىلفرضاة ا

(3ps) ." على الصورة الذهناة للمؤسست  الصحاة بتمزسالة 

 :  فرعية هيالفرضية فرضيات يندرج تحت هذه 

(لأخلاقيات الأفراد على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية ≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -1

 بالمسيلة.

(للأخلاقيات في البيئة المادية على الصورة الذهنية للمؤسسات ≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -2

 .الصحية بالمسيلة

( للأخلاقيات خلال العمليات على الصورة الذهنية للمؤسسات ≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) -3

 الصحية بالمسيلة.

الفرضاة الستساة الثتناة" لا توجد فروق ذا  دلالة احصتئاة في ادراك امزوظفين للصورة الذهناة تعيى للمتغيرا  

 ."(≤0.05)الديمغرافاة عند مستوى 

 تتفرع منهت الفرضات  الاتاة:

 .(≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في ادراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى لمتغير الجنس عند مستوى  .1

 . (≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في ادراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى لمتغير السن  عند مستوى  .2

 .(≤0.05)ة احصائية في ادراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى لمستوى الدخل عند مستوى لا توجد فروق ذات دلال .3

لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في ادراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى للمستوى التعليمي عند مستوى  .4

(≤0.05). 

 (≤0.05)للخبرة المهنية عند مستوى لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في ادراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى  .5

 تحقيق ما يلي:   إلى: تهدف الدراسة أهداف الدراسة

 أخلاقيات المزيج الموسع
 ((3ps))(3ps)التسويقيالموسع

 الصورة الذتنية

 أخلاقيات الأفراد

 الأخلاقيات في البيئة المادية

 أخلاقيات العمليات

 المتغير التابع المتغير المستقل

 المتغيرات الديمغرافية
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  تنمية محاولة الإلمام بموضوع أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع لما لها من أهمية في جذب الزبائن واستقطابهم و

 ؛الزبائن يدههذا التوجه وفق ما ير 

 ند:)الافراد مقدمي الخدمة، في البيئة المادية وكذا خلال عمليات( لدى التعرف على مدى توافر البعد الأخلاقي ع

 بالمسيلة؛المؤسسات الصحية 

  موظفيها؛التعرف على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة من وجهة نظر 

 أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع  التعرف على أثر(3ps)  إلىل في تحسين الصورة الذهنية، وبالتالي الوصو 

 خاصة؛في المسيلة ونتائج يمكن من خلالها كتابة توصيات للاستفادة منها في تطوير القطاع الصحي 

  تقييم الموظفين للصورة الذهنية حسب المتغيرات الديمغرافية.  و إدراكتحديد وجود فروق في 

قطاع خدماتي حساس وهو  يمؤسسات ناشطة ف تتناول عينة من إذ؛ تفيد الدراسة القطاع المبحوث أهماة الدراسة:

تذمر الزبائن من الخدمات المقدمة والخداع والتدليس، مما  تزايدفي ظل  ، وقدمهاتالخدمات التي  وبالتحديد ،قطاع الصحة

يجعل التركيز على أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع ركيزة أساسية تساهم في الارتقاء بالخدمة الصحية وتحسين مستواها، 

مزيج ب الاعتماد عليه في وضع استراتيجيات خاصة بما يمكن، الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية المدروسةسين تحوبالتالي 

  تسويقي أخلاقي يعتد به في تحسين صورة وسمعة المؤسسات.

 الستبقة:   الدراست 

  ذهنية لدى زبائن ( حول أثر أخلاقيات التسويق على بناء الصورة ال2112كمال،  و مرداوي دراسة )براهيمي مسيكة

خدمة الهاتف النقال موبيليس بقسنطينة، وقد خلصت الدراسة إلى أنه على الرغم من جهود مؤسسة موبيليس في أن 

 تكون مسؤولة أخلاقيا في مجال التسويق إلا أنها لم تتمكن من بناء فهم واضح لدى زبائنها نحو هذه الفلسفة الناشئة. 

  دراسة(Ahmed, Hadi Talib and others, 2018 حول دور المزيج التسويق السياحي في تعزيز الصورة الذهنية )

للمنظمة من وجهة نظر الموظفين في مقاطعة بابل؛ حيث خلصت الدراسة إلى وجود علاقة ذات تأثير وأهمية إحصائية 

 بين مزيج التسويق والصورة الذهنية.

 ( دراسةSuman, mittal and others, 2014 حول القضايا الأ ) خلاقية في تسويق الخدمات مع الإشارة إلى الصناعة

المصرفية؛ حيث خلصت الدراسة إلى ضرورة تبني أفضل الممارسات والامتثال للقواعد والمعايير الأخلاقية وعدم انحياز 

 مقدمي الخدمات للمنافع الشخصية، والالتزام بالسرية تجاه المؤسسة ونحو العملاء.

 التطبيق،مجال أو من حيث الهدف سواء الفجوة البحثية بين الدراسات السابقة سد  يافة المأمولة هالقيمة المض 

 (3ps) الموسع خلاقيات عناصر المزيج التسويقيأثر أالى  على حد علم الباحثين لم تتطرق الدراسات السابقة  ث أنيح

الخدمات  هياة وصحة الفرد بحيمباشرة خدمة تتعلق  فيبالضبط و ؛ ومرتكز أساس ي في تسويق الخدمة كمتغير مستقل

 من وجهة نظر الموظفين. المؤسسات الصحية بالمسيلة( على تعزيز الصورة الذهنية كمتغير تابعب) الصحية

 الذهناةوالصورة الخدمت تسوجق  لخلاقيات العتم  الإطتر 

 :مدخلل مفتهامي لتسوجق الخدمت  .0.1

 :خلصتئصهتو الخدمت  مفهوم  1.1.2

 الواضحضح ودقيق نظرا لطبيعة ومفهوم الخدمة في حد ذاتها مقارنة مع المفهوم تعريف وا إلىيفتقر تسويق الخدمات 

تسويقية فاعلة.  استراتيجياتأمام تمكين المؤسسات الخدمية من رسم  تقفو للسلع المادية، فكان ذلك من أبرز العوامل التي 

 :بأنهاأرمسترونغ  وتلر كو  منكل حيث عرفها  تعريف الخدمة، المختصين في التسويقولذا حاول العديد من 

ية ملكية وتقديمها قد يكون أطرف آخر وتكون في الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها  إلى" نشاط أو منفعة يقدمها طرف  

سة قادرة على توفير الرضا مواد غير ملمو " :أنها على وعرفت كذلك، (44، صفحة 2112)كورتل ، ي أو لا يكون "دمرتبط بمنتج ما
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صعب ي. فهي تتميز عن السلع بخصائص (Hitesh, 2002, p. 2)عن الأداء للعميل، والتي يمكن تسويقها مثل المنتجات الملموسة"

 .Richard K, 2008, p)دماتلضوابط الجودة المفروضة ولكنها تعكس الاختلافات التي تميز البشر الذين يقدمون الخ إخضاعها

التغيير المرغوب  إحداث، نتيجة ةالخدمات هي أنشطة اقتصادية تدر القيمة وتقدم المنافع للزبائن في أوقات وأماكن محددف. (16

 في متلقي الخدمة.

 (23، صفحة 2115)البكري، تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص يمكن تحديدها في :خلصتئص الخدمت 

 ؛سماعها، قبل ان تتم عملية شرائهامن غير الممكن اختبارها، مشاهدتها، لمسها،  ملموساة: الاق 

 بعملية الاستهلاك المباشر لها فهي تنتج وتستهلك في ذات الوقت؛ لتاقزم:ا 
ً
 ترتبط الخدمة عموما

 ؛المحافظة على مستوى واحد من المعيارية في مخرجات الخدمة المقدمة يكون من الصعب :التبتين 

 ؛ها والاحتفاظ بها لفترة من الزمنالخدمة لا يمكن تخزين هاقك:ال 

 :مها ولا يمكنه اتمتع بحق ملكيتهافالخدمة ينتفع بها مستخد عدم التملك. 

تكاملة والبحوث المستمرة التي يشترك المشطة نن الأبأنه منظومة م التسوجق في مجتل الخدمت عرف  وعلى هذا الأساس

علاقات مستمرة ومربحة مع  بناءفيها كل من العاملين في المؤسسة وتختص بإدارة مزيج تسويقي متكامل ومستمر، من خلال 

لكل أطراف تلك  جل الطويل، والى تحقيق المنافع والوعود المتبادلة، وتهدف الى تحقيق انطباع إيجابي في الأ والحفاظ عليها زبائنال

 . (272، صفحة 2121)موزاوي و موزاوي، العلاقة

 :أنواع التسوجق في مجتل الخدمت  1.0.1

التسويق  جالات رئيسية :التسويق الخارجي،التفوق في تسويق الخدمات يتطلب التفوق في ثلاثة م أنيؤكد الخبراء 

: قطاب رئيسية هيأظهر في شكل مثلث مترابط لتطوير وتعزيز تقديم الخدمات يتشارك فيها ت ،التفاعليالتسويق  الداخلي، و

من  مثلث اقترح كوتلر الثلاث الاقطاببين هذه  (74، صفحة 2121)حمادوش ، المؤسسة ،الزبائن ،ومقدمي الخدمات 

 :  (Lings, 2004, p. 406)كز عليها مديرو الخدمات اهتمامهم وهيالعلاقات التسويقية الشاملة التي يجب أن ير 

  ؛مجال التسويق الخارجي والمؤسسة فيالعلاقة بين الزبون 

 ؛العلاقة بين الزبون والموظفين في مجال التسويق التفاعلي 

 العلاقة بين المؤسسة والموظفين في التسويق الداخلي. 

 :شكل التالي يظهر أنواع التسويق التي يقوم عليها قطاع الخدماتوال
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تتفاعل هذه العلاقات معا لتطوير الخدمة والترويج لها وتقديمها بما يرض ي الزبون وينطوي مثلث الخدمة على ثلاث 

 :(Yadav & Nishant, 2013, p. 80)أنواع من التسويق هي

 :لإثارةالتسعير والأنشطة الترويجية  استراتيجية"وضع الوعود" أي التسويق للزبائن ويتضمن  التسوجق الخترجي 

و مروجين لخدماتها بالكلمة المنطوقة على أن تعتبر زبائنها كمسوقين أالاهتمام وجذب الانتباه، وهنا على المؤسسات 

 مات ذات جودة كما يساهم الموظفين بسلوكياتهم في الترويج للمؤسسة.الأقل لذا ينبغي تقديم خد

 :وجميع  ،العمل الجماعي ،التحفيز، يق للموظفين ويشمل برامج التدريب" تمكين الوعد" أي التسو التسوجق الداخللي

 .تمكينهم من أداء الخدمة بفعالية والوفاء بالوعد الذي قطعوه للزبون كذلك الاتصالات مع الموظفين، 

  حظة الحاسمة للتفاعل بين للاو أ ،الوقت الحقيقي للتسويقيعرف ب"تسليم الوعد والوفاء به "  التفتعلي:التسوجق

الأكثر أهمية في رسم الصورة الذهنية كون الزبائن يقيمون جودة وهو التسويق  مامي والزبائن،موظفي المكتب الأ 

 .ي يحتفظون بهاالخدمة بناء على تراكم التجارب المتعددة للخدمة الت

التميز في تسويق  أن أي ؛ناجحايسبق التسويق الخارجي، ليعطي تسويقا تفاعليا  أنفي الواقع التسويق الداخلي يجب 

وجود فجوة تسويقية  إلىن أي خلل في تسويق الخدمة يكون مرده إوبالتالي ف الخدمات يتطلب التميز في الأنواع الثلاثة للتسويق،

والإدارة في تقديم  الأمامي المكتبتساق تصورات الزبائن وموظفي اأي مدى  ؛ق التي يتضمنها مثلث الخدمةحد أنواع التسويأفي 

 .وعد بالخدمة المطلوبة

 

لا يبتعد مفهوم أخلاقيات التسويق كثيرا عن باقي الأخلاقيات ولكن خصوصيته تبرز في  الخدمت :أخلاقيات  تسوجق  1.1

التطرق الى أخلاقيات التسويق لابد ان نعرج الى معنى الاخلاق والتفرقة بينها وبين  خصوصية التسويق في حد ذاته، وقبل

 .القانون 

 المؤسسة 

الصورة الذتنية 
 للمؤسسة 

عود
 الو
ضع
 و

وعد
ين ال

تمك
 

از 
انج وعد
 ال

 الزبون الموظسين التسويق التساعلي

الخدمة ث( مثل02الشكفي  )  

source: Rajesh K. Yadav and Nishant, Dabhade :service marketing triangle and GAP 

model in hospital industry, international letters of social and humanistic sciences, vol 

8, 2013, pp77-85, p80,  بتصرف 

 التسويق 
 الداخلي

 التسويق
 الخارجي
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لق عظيم}تعني " السجية والطبيعة" ومنه قوله تعالى  لغة: الخلاقق 0.1.1
 
، (4)القران الكريم، سورة القلم، ااهية {وإنك لعلى خ

  أما
 
كما ، (24، صفحة 2114)ميدون، ة نفسية مستقرة  ذات آثار في السلوك محمودة أو مذمومة"فتعني "صف اصطاقحت

التي توجه  الأخلاقمجموعة المعايير أو المبادئ أو القيم الأخلاقية والى طبيعة وأسس " إلى( ethics) الأخلاقمصطلح   يشير

السلوك القانوني خاضع فالقانوني، التشابك بين السلوك الأخلاقي والسلوك  ظهري و ،(lee & jin, 2019, p. 2)سلوك الناس"

المقبولة من المجتمع  خاضع للمبادئ والقيم الشخصيةفهو الأخلاقي  السلوك، أما ماللقواعد والقوانين التي تفرضها سلطة 

 .ويتجاوز القانون 

 خلاقيات  التسوجق:أمفهوم  1.2.2

حول قواعد السلوك الإنساني من حيث ما  تتمحور معاني ومضامين كثيرة  الأعماليحمل مفهوم الأخلاقيات في عالم 

 والأخلاقيات هي حالة نسبية معبر عنها. (17، صفحة 2111)عابد عطالله ، الآخرينهو مقبول وما هو غير مقبول لدى 

التي يؤمن بها الفرد  الأخلاقيةالمفاهيم  إلىن ذلك راجع أساسا بسلوك إنساني، تختلف من فرد لآخر ومن موقف لآخر، لأ 

التسويق  أخلاقيات.أما (27، صفحة 2114)ميدون، والتي تكون بمثابة مرشد ودليل للتصرف والتعامل مع الحالة المطلوبة" 

نها "الالتزام ببعض المبادئ والقيم ومعايير مهنة التسويق التي تتجاوز المتطلبات من التشريعات وتهتم بجميع أب إليهاظر فين

يمكن اعتبار أخلاقيات التسويق دالة للثقة  .(Ardiana lazar & Vuk, 2020, p. 192)القرارات والإجراءات التجارية"

وما يتبع ذلك من التزامات على  ءوالشرا من خلال التعامل المستمر في مختلف عمليات البيع ،والمؤسسة الأفرادتبادلة بين الم

. حيث ترتبط أخلاقيات التسويق بالصدق والنزاهة (22، صفحة 2112)قاش ي و بودرجة، "كل طرف تجاه الطرف الآخر

وتبحث في هيكل قواعد السلوك والمعايير والقواعد الأخلاقية المتعلقة بقرارات  .زبائنلكامل في العلاقة مع الا والإفصاح

 .  (Pankaj M, 2016, p. 82)وممارسات التسويق 

 (Ardiana lazar & Vuk, 2020, p. 191): التسويق على مستويات مختلفة هي أخلاقياتتتجلى 

  والمنفعة والأمان، بالسعر المطلوب  ،هي تقديم القيمة الصحيحة من حيث الجودة والوظيفة :من وجهة نظر اليبون

 .الخدمةوالالتزام بالمعلومات الحقيقية حول جميع الميزات الأساسية للمنتج/

 جل تدميرهمأسير العمل وعدم معاملة المنافسين من  العمل وفقا لقواعد حسن: من وجهة نظر امزنتفسة. 

 التجارية. الأعمالنشر الخير والمبادئ الأخلاقية والقيم في  :من وجهة نظر عتمة النتس 

ن بها المسوقين الأخلاقية التي يؤم والقيم والمبادئأخلاقيات التسويق هي المعايير  نامن خلال التعاريف السابقة نقول 

 العلاقة.ذوي  الأطرافونشاطهم التسويقي مع ، موتنطبع في سلوكه

ن أأخلاقي كثيرة في قطاع الخدمات يمكن -اللامداخل السلوك  أخلاققي:-لسلوك التسوجقي الاقاو خلصوصاة الخدمت   3.2.2

 : (Mittal & others, 2014, p. 179)ن أخصائص الخدمة حيث  إلىتعزى بشكل أساس ي 

 ؛يعقد قدرة الزبون على تقييم جودة الخدمة المقدمة: عدم الانفصتل 

 صعوبة التقييس ومراقبة الجودة؛ إلىيعكس التباين في الأداء ويؤدي : عدم التجتنس 

 المصلحة إلى يعكس العناصر البشرية المشاركة في عملية تسليم الخدمات التي قد تميل : عدم يتبلاة الفصل

 ح وتحقيق الأهداف؛الرب الذاتية وتعظيم

 الشراء، قبل وتقييمها يقلل من المعرفة بالخدمات قبل الاستهلاك وعدم القدرة على فحصها : عدم امزلموساة

 السلع.وجود الضمانات في الخدمات المقدمة عكس  عدم

ي تعزز أخلقة التسويق ضوابط الت يندرج تحت أخلاقيات التسويق مبادئ و امزعتيير الخلاقياة في امزمترست  التسوجقاة: 4.2.2

 :(25، صفحة 2121)بهلول و حفيظ ، مبادئ عامة وقيم أخلاقية  إلى هافي المؤسسات الخدمية ويمكن تصنيف
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 :امزبتدئ العتمة 

  وانين والأنظمة ضافة قيمة للمؤسسة وللمستهلك، وعليهم التمسك بالقلإ يتسببوا في إيذاء أي أحد،  ألاعلى المسوقين

 وتجسيد أعلى المعايير الأخلاقية في الخيارات التي يقدمون عليها.، الممكن تطبيقها

  على المسوقين تشجيع وتعزيز الثقة في النظام التسويقي، وهذا يعني أن تكون المنتجات المعروضة مناسبة

التسويقية وإقامة علاقات التعامل نتجت من أجلها، وتجنب الخداع والتضليل في الاتصالات أللاستخدامات التي 

 العادل للإسهام في فعالية عملية التبادل.

 يلي ماوممارسة القيم الأخلاقية وتتضمن  تبنيعلى المسوقين لقام الخلاقياة: ا: 

  ن في و في التعامل وقول الحقيقة في جميع الأحوال بتقديم منتجات ذات قيمة تحقق ما يدعيه المسوقالصدق والمتنة

 وعودهم الصريحة والضمنية؛بم، والتزاماهم أقواله

  :مع  الإكراهوتعني القبول بنتائج القرارات والاستراتيجيات التسويقية للمؤسسة، وتجنب استخدام امزسؤولاة

 الضعيفة؛الاعتراف بالالتزامات الاجتماعية بما فيها فئات المستهلكين و المستهلكين، 

  :المستهلك واهتمامات المؤسسة، وتقديم منتجات المؤسسة بأسلوب واضح، ما وتعني إيجاد موازنة بين حاجات العدالة

 لحق الضرر بثقة الزبون؛ ذي ييعني تجنب الترويج المخادع والكاذب والمضلل، ال

 :دائم؛ بشكلأي الاعتراف بالشرف والكرامة الإنسانية للمستهلك، احترام الفروق وتحسين مستوى رضاهم  الاحترام 

 وتعني إنشاء قنوات اتصال واضحة وشفافة مع جمهور المستهلكين، قبول النقد البناء من  اة(:الصراحة )الشفتف

 المستهلكين وغيرهم من ذوي العلاقة في التعامل، وتوضيح المخاطر المتعلقة بالخدمات؛

 :وذلك بالسعي  جتمع،والموتعني الالتزام بالمسؤوليات الاقتصادية والقانونية والمجتمعية التي تخدم المستهلك  امزواطنة

 المؤسسة. سمعةجل تحسين ألحماية البيئة، العمل من 

في أي  الأساس ييعد المزيج التسويقي العنصر امزوسع: الاعتبترا  الخلاقياة في عنتصر للميج  التسوجقي الخدمي  5.2.2

بغرض أداء وظيفتها  رة المؤسسةتتحكم فيها إدا المترابطة التي بالمتغيرات التسويقية الأمر يتعلق تسويقية؛ استراتيجية

النظرية ضرورة  الأدبيات أكدتوفي مجال الخدمات فقد  الترويج.المنتج، السعر، التوزيع، التسويقية وتتمثل عناصره في: 

حتى يعالج الاختلاف  )الإجراءات(المزيج التسويقي التقليدي وهي الأفراد، والبيئة المادية، والعمليات  إلىإضافة عناصر 

 .الخدمةود بين خصائص السلعة و الموج

  عنتصر امزيج  التسوجقي امزوسع(3ps): (321، صفحة 2114)أنيس أحمد، تتمثل في: 

 :العاملين  الأفرادما إفهم  ،دراك الزبائنإفراد الذين يساهمون في تسليم الخدمة ويؤثرون على وهم جميع الأ  الفراد

 والزبائن أنفسهمن مزود الخدمة هو منتجها إالموجودين في بيئة الخدمة. في كثير من الأحيان ف أو الزبائن المؤسسة،في 

دلون بهايمكن أن يؤثروا على عملية تسليم الخدمة و على جودتها من خلا الجزء الأكبر  ؛ يقعل دقة المعلومات التي ي 

 الزبون للخدمة. إدراكعلى  تؤثرفمواقفهم وسلوكياتهم على موظفي الخطوط الأمامية 

 :؛ فهي وتسليم الخدمة ويتم فيها عملية التفاعل بين الزبون ومقدم الخدمة إنتاجهي البيئة التي يتم فيها  البيئة امزتدية

و إيصال الخدمة كالتقارير، المعدات الآلات، وكذلك الأثاث، الإضاءة، جمالية المبنى، أمكونات ملموسة تسهل أداء 

إضفاء صفة الملموسية للخدمة في نظر الزبون لتساعده في  إلى ةخ، تسعى من خلالها المؤسس... الفة القرب والنظا

 شرائه.عند اتخاذ قرار  وإدراكهاتقييم جودتها 

 : الزبون بالجودة التي تلبي  إلىتتضمن الإجراءات والأنشطة المتبعة من قبل المؤسسة لضمان تسليم الخدمة  العملات

تزود  أنمميزة أخرى للعملية يمكن  خاصية، المتبعة الإجراءاتوتحقق رضاه، أي الانسيابية في حاجاته ورغباته 
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و تعتمد أ ،كانت الخدمة تتبع منهج ثابت تعتمده المؤسسة لكافة الزبائن ويلتزم به الموظفين إذاالزبون بالدليل فيما 

 .ن للتصرفومنح حرية للموظفيالفردية منهج مرن يقوم على درجة من الإيصائية 

  يمثل المزيج التسويقي الموسع المرتكز الرئيس ي في تسويق الخدمات ولهذا فان في امزيج  التسوجقي امزوسع:  خلاقيات ال

 بمنزلة كبيرة في ممارسة التسويق الخدمي ذاته. يحضانتهاج المعايير الأخلاقية في عناصره 

   سسات الخدمية هو الاعتراف علنا بأهمية الموظفين السر وراء نجاح المؤ  أنيرى الباحثون  :الفرادأخلاقيات

لاتصالهم المباشر مع الزبائن فهم أهم جزء في مؤسسة الخدمة. ومن وجهة نظر الزبائن هم الخدمة ذاتها؛ هذا يعني 

ن يتحلوا أو  الأخريينيمتلكوا المهارات التقنية ومهارات التعامل الأخلاقي مع  أنيجب  الأماميةموظفي الخطوط  أن

و غير متعمد يؤثر على العلاقة بين الأطراف التي أأي تظليل متعمد ف، (SRINIVAS, 2016, p. 4)مواقف إيجابية ب

ير الأخلاقية ومن بين السلوكيات غ،(Bekouche & others, 2018, p. 636)تقوم على الأمانة المتبادلة  أنيجب 

زرع  ، فلابد منية والوفاء بالوعودوكذا عدم السر  التمييز بين الزبائن وتجاهلهم،أو للموظفين هي إضاعة الوقت 

 .مزة الوصل في إيصال صورة المؤسسةن الموظفين هم هأوالعدل والثقة. خصوصا و  الإنصافثقافة 

  أنوباعتبار  اللفظي.شكال التواصل غير أنها شكل من أبالبيئة المادية  لىا ينظرامزتدية: البيئة  في خلاقيات ال 

العلاقات التفاعلية في الخدمات عبارة عن الفترة الزمنية التي يتم خلالها تفاعل الزبون بشكل مباشر مع الخدمة، 

ر الذي م، الأ ه وانطباعهمواقفبل وتؤثر في  ،أيضاأن الزبون يتفاعل مع عناصر البيئة المادية للخدمة  إلىفهذا يشير 

)زقاد، هذا العنصر من حيث الجو العام وما يحيط به من عناصر ملموسة ل بالغ الأهمية لاءإييفرض على المؤسسة 

، 2112ي و مرداوي ، )براهيمعنها المعلن يكون مكان تقديم الخدمة ملائم للمواصفات أنفلابد  .(21، صفحة 2113

بانيها وموظفيها كالنظافة لمالتعامل مع المؤسسة التي تهتم بالمظهر الداخلي والخارجي  إلىيميل الزبون  إذ .(73صفحة 

 والرغبة في تكرار تجربة الخدمة. وشعورهم بالراحةتهم فيها ما يزيد من موثوقي ؛والترتيب

 :) قديم الخدمات يتطلب سلسلة من الأنشطة والعمليات التي تتم سواء ت إن الخلاقيات  خلاقل العملات  )الإجراءا

تعمل المؤسسة على زيادة الشفافية في جميع من الأخلاقيات خلال العمليات أن و  في المكاتب الأمامية أو الخلفية.

وذلك لزيادة  اناتهمكو  وأ ،الخدمةعن جميع المعلومات المتعلقة بالمخاطر الكبيرة المرتبطة بعرض  والإفصاح العمليات،

الزبائن يفضلون .خصوصا وأن (73، صفحة 2112)براهيمي و مرداوي ، الموثوقية في الممارسات التجارية للمؤسسة

 ية،الروتين الإجراءات وتقليلوجود انسيابية  فيكما يأملون  ،المؤسسات التي تلتزم بالأنظمة والتعليمات الموعود بها

 إلىمما يقلل وقت انتظارهم مع ضرورة وجود نوع من الصرامة لضمان وصول الزبون  الأداءوبالتالي السرعة في 

 التي يمتلكها الموظفون عند تقديم الخدمة. فار وهذا يشمل المهارات والمع ،الخدمة اللازمة

الغير ملموسة للمؤسسة ومرتكز أساس ي تعتبر الصورة الذهنية واحدة من الأصول  :الذهناة أستسات  حول الصورة 3.2

 في ظل التوجه الحديث للتسويق ،للتميز التنافس ي 

دراكات وبذلك فهي مجموعة من الإ  ،الش يء وحضور صورته انطباع"نها أعرفت على تعرجف الصورة الذهناة:   0.3.1

لمؤثرات قد تكون عقلية صادقة أو يتم استحضارها نتيجة للتعرض  ،والانطباعات التي يكونها ويخزنها الفرد عن ش يء ما

 إجماليهارولد ماركس بأنها "  في حين عرفها. (144، صفحة 2115)مقري و يحياوي، "لأخركاذبة وتختلف من فرد 

ي مشاعر تخلقها خر، وهلآ وهي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من فرد  الانطباعات الذاتية للجماهير عن المنظمة،

واستثماراتها في النواحي  وعلاقتها مع المجتمع، وتعاملاتها مع الجماهير، المنظمة لدى الجماهير بتأثير ما تقدمه من منتجات،

)الجواري تندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمنظمة " الاجتماعية ومظهرها الإداري،

 (217، صفحة 2114و ناهض، 

يحمله الزبون عن  وانطباع ذهنيهي استحضار عقلي الصورة الذهنية  نافي ضوء ما سبق من تعريفات نستطيع القول 

 سلوكياته الشرائية.ويؤثر في أنشطة وممارسات المؤسسة 
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التي تدعم للمؤسسة غير الملموسة  الاستراتيجيةالأصول تعتبر الصورة الذهنية واحدة من  أهماة الصورة الذهناة: 2.3.2

لهذا  ،بالصورة الذهنية التي يحملونها عنها تتأثرالقرارات التي يتخذها الزبائن  أناستمرارية الميزة التنافسية لديها، ذلك 

وتعمل كمرجع للاختيار  ،ةالشرائي همياتثير على سلوكأزبائنها لما لها من ت أذهانلترسيخ صورة جيدة في تسعى المؤسسات 

حيث تضمن إدراك معين لديهم ولدى أصحاب المصلحة مما يساهم في زيادة قدرتها على البقاء في ظل ظروف المنافسة 

بالتالي عليها استمالة الزبون واكتساب وفائه من  ،الشديدة، ولأنها تمثل ملخصا لمجموعة من الاعتقادات التي يحملها الزبائن

 .(125، صفحة 2112)قاش ي و بودرجة، ات إيجابية لصالحها وتعديل السلبي منهاخلال تطوير اتجاه
الذهنية وسنقتصر على التصنيف  تعددت الأسس التي تم  على أساسها تصنيف الصورة أنواع الصورة الذهناة: 3.3.1

 :(144، صفحة 2115)مقري و يحياوي، تي لتوافقه مع هذه الدراسةالآ

 :هي الصورة التي يحملها الموظفين عن المؤسسة حيث يعتقد  الصورة الذهناة الذاتاةDowling (1994)  أن بناء

رة المدركة يقع على التغيير في الصو  الذاتية، لانبتغيير صورتها يتطلب من المؤسسات أن تبدأ  صورة ذهنية ناجحة

 .صورة الذهنية ف الو يضعأالاتصال الذي يجري بينهم وبين الجمهور إما يقوي  بالمؤسسة، وأنعاملين ال عاتق

  ن تخطط لصورتها في ويجب أالجمهور  إلىهي ما ترغب المؤسسة في توصيله عن نفسها  امزرغوبة:الصورة الذهناة

 أذهان جمهورها بشكل جيد بحيث تكون واضحة وبدون غموض.

 والعلاقات التي تعكس الإدراك عند الأشخاص وهو إدراكهم  والأحاسيسهي التصورات  امزدركة: الصورة الذهناة

 الشخص ي الذي يؤثر على قراراتهم الشرائية.

 Hadi talib)لصورة الذهنية ثلاثة أبعاد أساسية هي ل هناك شبه اتفاق بين الباحثين على أنأبعتد الصورة الذهناة:  2.3.1

& others, 2018, p. 52) : 

 :أوبشكل مباشرة  ،التي يتم الحصو عليهامجموعة من الخصائص المعرفية للمعلومات والبيانات وهو  البعد امزعرفي 

فالأخطاء لذلك وفقا  ،الذي تستند عليه الصورة الذهنية للفرد لمواضيع وقضايا مختلفة وتعتبر الأساس ،غير مباشرة

 .ة الخاطئةالمعلومات والمعرف نتاجهو  الأفراد لدىالذهنية  لصورةا في

 :البعد العتطفي  
 
محايدة،  أوو سلبية أوهذه الاتجاهات قد تكون إيجابية ، موضوع مانحو ون اتجاهات عاطفية هي تك

 بينما ،مع الوقت تختفي المعلومات والبياناتأن يتم تشكيل هذا الجانب بالتزامن مع تكوين الجانب المعرفي حيث 

 .فيما بعد تجاه مختلف القضايا الأفرادتبقى الجوانب العاطفية التي تمثل مواقف وعواطف 

 :الإنسان، ينعكس سلوك عارضةالتحيز أو التأييد أو الأفعال المكهو مجموعة السلوكيات الظاهرة  البعد السلوكي 

هو انعكاس منطقي  الأفرادسلوك ن لأ  إراديحيث يصبح سلوك لا  التي يحملها،حسب طبيعة صورته العقلية 

 لمواقفهم الناتجة عن الصورة العقلية للفرد.

ن طبيعة الصورة الذهنية متغيرة وليست ثابتة قد تكون صحيحة وقد تكون مغلوطة لهذا لابد أن أما يمكن قوله هو 

 تسعى المؤسسات إلى قياس وإعادة بناء صورتها الذهنية بصفة مستمرة.

 منهجاة الدراسة: .3

بنوعيها  العاملين بالمؤسسات الصحية لولاية المسيلة الأفراديتمثل مجتمع الدراسة في حدود العانة ومجتمع الدراسة:  0.3

وقد  ،2122نهاية جانفي  إلى 2121امتدت فترة الدراسة من سبتمبر مؤسسات صحية،العامة والخاصة، حيث شملت خمس 

 علىيدويا  استبيان 131تم توزيع  صحية، لذاائية في كل مؤسسة مم لغرض الدراسة على عينة عشو تم توزيع استبيان ص  

استبيان  14نه تم استثناء أ إلامن أطباء وممرضين وموظفي الاستقبال وغيرهم،  في مختلف المصالح العاملين الأفراد عينة من

 . الإحصائيلعدم صلاحيتهم لأغراض التحليل 
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الأدوات الإحصائية في جمع البيانات قمنا بتصميم استمارة تتناسب مع طبيعة باعتبار الاستبيان من أكثر  داة الدراسة:أ 1.3

بشكل أساس ي، ا ليتم اعتماده خمسة محكمينتم توزيع هذا الاستبيان على أكثر من  الصحية، وقدوخصائص الخدمات 

زء الثاني لمحاور الدراسة والجشخصية البيانات والجزء الأول للاشتمل الاستبيان على مقدمة للتعريف بالغرض من الدراسة 

 (1حسب ما هو موضح في جدول رقم )

 (: محاور الجزء الثاني للاستبيان وعدد عبارات كل محور5الجدول )
 عدد العبارات أرقا  العبارات اسم المحور

 11 11-1 أبعاد أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع
 7 7 - 1 أخلاقيات الأفراد البعد الأول
 6 11-8 الأخلاقيات في البيئة المادية البعد الثاني
 6 11-11 الأخلاقيات خلال الإجراءات البعد الثالث

 10 11-02 الصورة الذتنية للمؤسسة 
 الباحثينإعداد  منالمصدر: 

بيانات كمية تم استخدام مقياس ليكرت الخماس ي لكونه أكثر تعبيرا ويعطي مجالات أوسع  إلىولتحويل إجابات الدراسة 

 (2رقم )التعليق على قيم الأوساط الحسابية المرجحة لفقرات الاستبيان في الجدول  وتمبة، للإجا

 الحستباة لفقرا  الاستباتن الأوساط(: يام 11جدول )

 5-1.01 1.02-1.11 1.12-0.61 0.62-1.81 1.82-1 فئة المتوسط الحساي المرجح
 دًا مرتسع ج مرتسع متوسط  منخسض منخسض جدا مستوى التقييم 

 الباحثينإعداد  منالمصدر: 
الذي يحدد مستوى  كرومباخ ألفاالاستبيان بطريقة معامل  من ثباتتم التحقق  لدراسة:اصدق وثبت  أداة  3.3

 فأكثر. 1641قبول أداة القياس بمستوى 

 كرومباخ ألفامعامل  (: اختبار19جدول )
 ااهستبيان ككفي ذتنية الصورة ال أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع المحور والأبعاد
 24886 2،125 24718 كرومباخ معامفي ألسا

 spssاعتماداً على مخرجات  الباحثينإعداد من المصدر: 
)أخلاقيات المزيج التسويقي  المستقل للمتغير( 13)الجدول كرومباخ في  ألفانتائج معامل الثبات والاتساق  تأعط

(؛ فكلاهما تجاوز معامل ثباتها الحد 16215للمتغير التابع )الصورة الذهنية( )، ومعامل الفا كرومباخ (16742)قيمة  الموسع(

 ما يدل على(، 1.41من معدل القبول ) أكبر وهو (16224)ككل كما أن معدل الفا كرومباخ للاستبيان  الأدنى المتفق عليه.

  .الدراسةللاستخدام مع العينة محل  ة الأداةالية من الثبات وصلاحيالعدرجة ال

 الفرضات :واخلتبتر مزتغيرا  الدراسة الوصفي  التحلال 2.3

  أخلاقيات  الفرادتحلال فقرا  بعد 

 (: تحليل وصفي لبيانات بعد أخلاقيات الأفراد17جدول )
 رقم

 السقرة
 المتوسط فقرات بعد أخلاقيات الأفراد

 الحساي
ااهنحراف 
 المعياري 

 مستوى
 التقييم 

 مرتسع 1,004 3,57 عودتم مع الزبا نيحافظ الموظسون عل  جميع و  21
 منخسض 1,468 0462 يتعامفي الموظسون مع الزبا ن باحترا  ولباقة ودون تمييز 20
 متوسط 1,179 3,28 يلتز  الموظسون بالسرية والخصوصية في عملية تقديم الخدمة 21
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 متوسط 1,138 3,20 يملك الموظسون قيم دخصية وأخلاق عالية 21
 متوسط 9962, 3,23 سسة الصحية جديرين بالثقةموظسي المؤ  25
 متوسط 1,296 3,04 يمتنع الموظسون عن الإداهء ببيانات مخادعة للزبا ن 26
 متوسط 5772, 2,95 تضمن ادارة المؤسسة الصحية عد  قبول الموظسون لهدايا أو رداوي من الزبا ن 27
 متوسط 5992, 3,13 الأخلاقيات عند الأفراد 

 spssاعتماداً على مخرجات  الباحثين ن إعدادالمصدر: م
في المؤسسات الصحية المدروسة،  العاملين الأفراديتضح من خلال الجدول أعلاه توفر بعد الأخلاقيات التسويقية عند 

(،وانحراف معياري قدر 3من المتوسط الفرض ي ) أعلىوهو  3613فقرات هذا البعد على متوسط حسابي  إجماليحيث حصل 

توفر أخلاقيات التسويق حيث لعينة الدراسة  إدراك وهذا يشير إلى، وهو ما يدل على وجود قبول متوسط لهذا البعد 16552ب

ما  16114وانحراف معياري قدر بـ  3657متوسط  أكبر)يحافظ الموظفون على جميع وعودهم مع الزبائن(على  11حازت الفقرة 

يتعامل ) 12قل فقرة فكانت أبينما  ،د الموظفين مع وجود تشتت في الإجاباتموثوقية عالية عنوفاء بالوعود و يدل على وجود 

ا يدل على وجود تشتت في مم 16442وانحراف  2641 منخفض الموظفون مع الزبائن باحترام ولباقة ودون تمييز( بمتوسط

 الأفرادالموظفين لبعد الأخلاقيات عند ن تقييم إف ومنه ؛وأن هناك نوع من المعاملات التمييزية في التعامل مع الزبائنالإجابات 

 متوسط.كان 

   :تحلال فقرا  بعد الخلاقيات  التسوجقاة في البيئة امزتدية 

 بيانات بعد الأخلاقيات التسويقية في البيئة الماديةالوصفي ل(: تحليل 11جدول )
رقم 

 الفقرة 
المتوسط  فقرات بعد الأخلاقيات التسويقية في البيئة المادية

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 مستوى

 التقييم 
 مرتسع 14218 3,46 المباني والهياكفي الداخلية للمؤسسة الصحية تبعث الراحة في نسوس الزبا ن 10
 مرتسع ,2181 3,61 تقد  المؤسسة الصحية خدمات للزبا ن في بيئة صحية ونظيسة 12
 متوسط ,1111 3,18 لخدمة الزبا ن توفر المؤسسة الصحية جميع الآاهت والمعدات اللازمة لها 51
 متوسط 11,08 3,02 كافة التسهيلات المادية المتوفرة متطورة تكنولوجيا 55
 متوسط 51,11 3,20 تزود المؤسسة الصحية زبا نها بأحسن التقنيات والتكنولوجيا عند انجاز الخدمات 59
 مرتسع  11,05 3,71 يلتز  موظسي المؤسسة الصحية بمظهر اه ق ومحتر  59
 متوسط 50,79 3,36 الأخلاقيات  في البيئة المادية 

 spssإعداد الطالبة اعتماداً على مخرجات من المصدر: 
توفر بعد الأخلاقيات التسويقية في البيئة المادية لدى المؤسسات الصحية المدروسة، حيث حصل  (5)يظهر الجدول 

أي ان ،  16721(،وانحراف معياري قدر ب3من المتوسط الفرض ي ) أعلى وهو 3634فقرات هذا البعد على متوسط حسابي  إجمالي

حيث حازت الفقرة  ،توفر أخلاقيات التسويق في البيئة المادية للمؤسسات الصحية المدروسةلعينة الدراسة من  إدراك هناك

قل أبينما ، 16154 ه قدر  انحراف معياري ب  3671متوسط  أعلى)يلتزم موظفي المؤسسة الصحية بمظهر لائق ومحترم(على  13

ما يدل على  16121معياري  وانحراف 3612 معدل) كافة التسهيلات المادية المتوفرة متطورة تكنولوجيا( ب11 متوسط فكان للفقرة

 الذي يواكب المأمول من الزبائن و لكنها ليست بالمستوى  ،متوسطة المؤسسات الصحيةالتكنولوجيا الطبية في مستوى  أن

 من وجهة نظر الموظفين. متوسط لبعد الأخلاقيات في البيئة ماديةالتقييم الإجمالي  عموما اصل في هذا المجال،التطور الح

 ) تحلال فقرا  بعد الخلاقيات  التسوجقاة خلاقل العملات )الإجراءا 

 وصفي لبيانات بعد الأخلاقيات التسويقية خلال العمليات )الإجراءات( ل(: تحلي16الجدول )
رقم 
 قرة الف

ااهنحراف  المتوسط فقرات بعد الأخلاقيات التسويقية خلال العمليات
 المعياري

مستوى 
 التقييم
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 متوسط 1,451 2,90 تساعد الأنظمة والتعليمات عل  انجاز الخدمات بدقة وبسرعة وتقليفي وقت ااهنتظار 14
 مرتسع 1,250 3,49 ةاجراءات المؤسسة الصحية صارمة  لضمان وصول كفي زبون الى الخدمة اللازم 15
 مرتسع 1,213 3,69 حظرص المؤسسة الصحية في تقديم خدماتها عل  حضور عدد كاف من الموظسين 16
 مرتسع 0,997 53,4 يتم حفي دكاوي الزبا ن عل  السور 17
 مرتسع 1,078 3,67 تركز المؤسسة الصحية في سياستها عل  الإتقان في انجاز الخدمة 18
 متوسط 1,138 3,36 في المؤسسة بالتطوير المستمر لتقديم خدمة بجودة أفضفييهتم الموظسون  19

 متوسط 0,910 1412 الأخلاقيات التسويقية خلال العمليات  
 spssاعتماداً على مخرجات  الباحثين المصدر: من إعداد

 دروسة،ؤسسات الصحية الم( يوضح توفر بعد الأخلاقيات التسويقية خلال العمليات التي تقوم بها الم14الجدول رقم)

الموظفين بالمؤسسات  أنوهذا يدل على  ،16211بانحراف معياري  3641حيث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي في هذا البعد 

)تحرص المؤسسة الصحية في تقديم خدماتها على حضور 14حازت الفقرة حيث  الصحية يلتزمون بأخلاقيات التسويق اللازمة؛

على أن المؤسسات تسعى لتطبيق وهو يدل  16213ن انحرافها بلغ أغير  3642على متوسط قدره أن( على عدد كاف من الموظفي

)تساعد  14، في حين حازت الفقرة النظام الداخلي لتضمن تواجد طاقم طبي في كل وقت تماشيا مع خصوصية النظام الصحي

وهو متوسط يكاد يكون  2621 قدره الانتظار( على متوسطنجاز الخدمات بدقة وبسرعة وتقليل وقت االأنظمة والتعليمات على 

ما يدل 16451رعة في انجاز الخدمات بينما كان انحرافها معياري سالمؤسسات الصحية تواجه مشكل ال أنما يدل على  منخفض

خلال الإجراءات  ، لكن التقييم الإجمالي لهذا البعد يدل على توفر الأخلاقيات التسويقيةعلى تشتت الآراء نحو هذه الفقرة

 والعمليات.

  الصورة الذهناة(:)التتبع تحلال نتتئ  باتنت  امزتغير 

 فقرات الصورة الذهنية(: تحليل وصفي ل14جدول )
الانحراف  المتوسط فقرات بعد الأخلاقيات التسويقية للصورة الذهنية الفقرة 

 المعياري
 التقييم

 متوسط 1,457 3,02 سة الصحية صادقة وصحيحةمعلومات وبيانات الخدمات التي تقدمها المؤس 20
 متوسط 0,987 3,26 خدمات المؤسسة الصحية ذات جودة عالية 21
 متوسط 0,911 3,17 يثق الزبا ن في خدمات المؤسسة الصحية 22
 مرتسع 1,098 3,46 عند سماع اسم المؤسسة الصحية أتذكر الجوان  الإبابية للخدمات التي تقدمها 23
 مرتسع 1,075 3,52 بالرضا تجاا الخدمات المقدمة من المؤسسة الصحية لزبا نهاادعر  24
 مرتسع 0,991 3,61 انصح الآخرين بالتعامفي مع تذا المؤسسة الصحية 25
 متوسط 1,094 3,33 أرى أن تذا المؤسسة أفضفي من منافسيها 26
 مرتسع 1,142 3,67 معلدى المؤسسة الصحية توجه أخلاقي ومسؤولية اجتماعية نحو المجت 27
 مرتسع 1,133 3,61 أحمفي في ذتني صورة جيد عن المؤسسة الصحية 28
 مرتسع 1,239 3,71 لدي استعداد لدعم صورة المؤسسة الصحية بين الزبا ن 29
 متوسط 1,111 3,29 لدى المؤسسة الصحية سمعة حسنة عند زبا نها 30
 متوسط 1,236 3,37 تقديم خدماتها  تسع  المؤسسة الصحية اهن تكون الرا دة في 31
 مرتفع 0,790 3,42 الصورة الذهنية 

 spssاعتماداً على مخرجات  الباحثينإعداد من المصدر: 
 توسطالمحيث بلغ رتفع ، وبمستوى مللمؤسسات الصحية ( توافر الصورة الذهنية17يتضح من خلال الجدول رقم )

در بـ  وبانحراف معياري (، 3)من المتوسط الفرض ي  أعلىوهو  3.42الحسابي 
ٌ
المؤسسات  أن إلىتشير النتائج  ، حيث16721ق
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تعد الصورة  إذبالتالي عند الزبائن كونهم الحلقة الرابطة في ذلك و  ،صورة ذهنية لدى الموظفينالمدروسة تتطلع لبناء  الصحية

)لدي 22المتوسط الحسابي للفقرة رقم  :في ر ، وهو ما يظهمن خلال عدة نقاط عدد ممكن من الزبائن أكبرلجذب آلية  الذهنية

ما يدل على 16234وهو متوسط مرتفع بانحراف معياري  3671 قدر بـاستعداد لدعم صورة المؤسسة الصحية بين الزبائن( الذي 

ى المؤسسة ) لد27، تلتها مباشرة الفقرة رقم  وجود إدراك لصورة المؤسسة لدى الموظفين وبما يؤدي إلى إيصالها إلى الآخرين 

 16142بانحراف معياري  3647قدر بـ مرتفع الصحية توجه أخلاقي ومسؤولية اجتماعية نحو المجتمع( حيث حازت على متوسط 

)معلومات 21بينما كان أقل متوسط للفقرة رقم  ،لتوجه الأخلاقي في ممارساتها التسويقيةتبني المؤسسة ل وهو ما يدل على

 16457بانحراف معياري قدر بـبتقييم متوسط و  3612المؤسسة الصحية صادقة وصحيحة( قدر بـ وبيانات الخدمات التي تقدمها 

 نحو صدق معلومات المؤسسة؛ عينة الدراسةراء أخذها الانحراف المعياري في هذا البعد ما يدل على تشتت أكبر قيمة أوهو 

ويدل على وجود صورة ذهنية جيدة للمؤسسات  رتفعامن تقييم الموظفين للصورة الذهنية للمؤسسات المدروسة كان إوعموما ف

 الصحية بالمسيلة.

 على   
ً
 أي أن لذلك، وإدراكهاأفراد عينة الدراسة  إجاباتيتضح مما سبق عرضه وتحليله توفر متغيرات الدراسة اعتمادا

ها رسم صورة ذهنية إيجابية التي من شأنالمقدمة و  المؤسسات الصحية تعمل على تبني أخلاقيات التسويق في الخدمات الصحية

 مؤسساتهم.لدى الزبائن انطلاقا الصورة الإيجابية التي يحملها الموظفين عن 

الدراسة المتعلقة بمدى توافر أخلاقيات التسويق لدى موظفي المؤسسات الصحية  أسئلةعلى بعض  أجبناومنه نكون قد 

 ومستوى تقييمهم للصورة الذهنية التي يحملونها.

  :الفرضات اخلتبتر و تئ  النت تحلال .2

المزيج التسويقي  ت( لأخلاقيا≤0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ): ولىال الستساة  الفرضاةاخلتبتر 

 على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بولاية المسيلة ".(3ps)الموسع 

ار الفرضيات الفرعية لها ، وتحليل الانحدار الخطي في اخب البسيطالانحدار الخطي تحليل  استخدامتم لاختبار الفرضية 

 : ما يليكما هو موضح فيالمتعدد في الفرضية الرئيسية 

 :ولىالفرضاة الفرعاة ال  اخلتبتر  0.2

 (: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط بين بعد أخلاقيات الأفراد والصورة الذهنية10الجدول )
 R عالمتغير المستقل    والمتغير التاب

 معامل
 الارتباط

R² 
 معامل

 التحديد

β 
 معامل

 الانحدار

F 
 المحسوبة

sig 
مستوى 

 الدلالة

T- 
TEST 

 

sig 
مستوى 

 الدلالة
 بعد أخلاقيات الأفراد

 الصورة الذهنية
24551 24125 24701 114061 24222 74211 24222 

 spssاعتماداً على مخرجات  باحثينال المصدر: من إعداد
حيث أظهرت نتائج  أخلاقيات الأفراد على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة، ( أثر12يوضح الجدول )

وجود علاقة طردية  إلى( وهو يشير 1.553)Rبلغ معامل الارتباط  إذالانحدار الخطي البسيط وجود أثر ذو دلالة إحصائية  تحليل

، وبلغ معامل (0.000)بمستوى دلالة  (T=7.019)أكدته قيمةوالصورة الذهنية، وهذا ما  الأفرادبين بعد أخلاقيات  متوسطة

من المتغير التابع )الصورة  %3165( يفسر ما نسبته  الأفرادن التغيرات في المتغير المستقل )أخلاقيات أي أR²  (1.315 ،)تحديد

تغير في الصورة  إلىسيؤدي  ادالأفر الزيادة بدرجة واحدة في أخلاقيات  أن(، وهذا يعني 16722) βالذهنية (،كما بلغت قيمة 

(، وعليه نرفض فرضية 1.15قل من مستوى المعنوية )أsig(16111 )(، وما يؤكد معنوية هذا الأثر قيمة%7262الذهنية بنسبة )

 العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على:  

 الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة. ( لأخلاقيات الأفراد على الصورة≤0.05عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
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ما اكسبها  العاملين أفرادهالدى  أخلاقيالمؤسسات الصحية بالمسيلة لديها توجه تسويقي  أنمن خلال هذه النتيجة يتضح لنا 

 صورة ذهنية إيجابية لديهم وانطبع على الصورة الذهنية عند الزبائن من وجهة نظر موظفيها.

 :  عاة الثتناةاخلتبتر الفرضاة الفر  1.2

 (: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط بين بعد الأخلاقيات في البيئة المادية والصورة الذهنية12الجدول )
 R المتغير المستقل    والمتغير التابع

 معامل
 الارتباط

R² 
 معامل
 التحديد

β 
 معامل
 الانحدار

F 
 المحسوبة

sig 
مستوى 

 الدلالة

T- 
TEST 
 

sig 
مستوى 

 ةالدلال
 الأخلاقيات في البيئة المادية 

 الصورة الذهنية 
24110 24217 24110 104271 12422 14175 24221 

 spssعلى مخرجات  ااعتماد الباحثينالمصدر: من إعداد 
المادية على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة، حيث أظهرت  البيئة( أثر الأخلاقيات في 12يوضح الجدول )

وجود علاقة طردية متوسطة بين بعد  إلى( وهو يشير 16312)Rبلغ معامل الارتباط  حيثود أثر ذو دلالة إحصائية نتائج وجال

 R²، و بلغ معامل التحديد(0.001)بمستوى دلالة  (T=3.475)في البيئة المادية والصورة الذهنية، وهذا ما أكدته قيمة خلاقياتالأ 

الصورة الذهنية، في و الاختلاف المسجل أمن التباين  %267البيئة المادية تفسر ما نسبته التغيرات في أخلاقيات  أني أ، ( 16127)

( %3162زيادة ما نسبته) إلىالزيادة بدرجة واحدة في أخلاقيات البيئة المادية سيؤدي  أن(، وهذا يعني 16312)=βكما بلغت قيمة 

المحسوبة. F=12,073(، وقيمة 1.15قل من مستوى المعنوية )أsig(16111 )في الصورة الذهنية، ما يؤكد معنوية هذا الأثر قيمة

 نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على:   ومنه

في البيئة المادية على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية  ( للأخلاقيات≤0.05عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 بالمسيلة.

المؤسسات الصحية بالمسيلة تولي أهمية لبيئتها المادية المحيطة بتقديم الخدمات  أنيتضح لنا  من خلال هذه النتيجة

انطباع إيجابي على الصورة الذهنية ذلك عطي يوطبيعة الخدمة الصحية كونها ترتبط بصحة الزبائن و  تتلاءمبيئة  الصحية في

 موظفيها. عندلها 

 :  اخلتبتر الفرضاة الفرعاة الثتلثة 3.2

 (: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط بين بعد الأخلاقيات خلال العمليات والصورة الذهنية51)دول الج
 R المتغير المستقل    والمتغير التابع

 معامفي
 ااهرتباط

R² 
 معامل
 التحديد

β 
 معامل
 الانحدار

F 
 المحسوبة
 

sig 
مستوى 

 الدلالة

T- 
TEST 
 

sig 
مستوى 

 الدلالة
 لعملياتالأخلاقيات خلال ا 

 الصورة الذهنية 
24106 24126 24081 11411 24222 14651 24222 

 spssاعتمادا على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة، حيث )الإجراءات(  أخلاقيات العمليات ( أثر11يوضح الجدول )

 متوسطة بينوجود علاقة طردية  أيR (16324 )بلغ معامل الارتباط صائية، فقد إحأظهرت نتائج التحليل وجود أثر ذو دلالة 

بلغ معامل  .(0.000)دلالة  بمستوى  (T=3.651)وأكدته قيمةالذهنية،  والصورةالإجراءات( العمليات)بعد الأخلاقيات خلال 

في  الحاصلو التباين أ% من الاختلافات 1164تفسر ما نسبته  خلال الإجراءاتالأخلاقيات  أنتعني  التي، R² = (0,106)التحديد

زيادة ما  إلىن الزيادة بدرجة واحدة في أخلاقيات العمليات سيؤدي أ( وهذا يعني 16223)= βبلغت قيمة  كماالذهنية، الصورة 
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، وقيمة (1.15قل من مستوى المعنوية )أsig(16111 )( في الصورة الذهنية، وما يؤكد معنوية هذا الأثر قيمة%2263)نسبته 

F=13.33 .  :وعليه نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على 

( للأخلاقيات خلال العمليات على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية ≤0.05عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 بالمسيلة.

أهمية للأخلاقيات خلال الإجراءات والعمليات المؤسسات الصحية بالمسيلة تولي  أنمن خلال هذه النتيجة يتضح لنا 

ما أثر في الصورة الذهنية التي قيمها موظفي المؤسسة  منها، وهوحين خروجه  إلىمن دخول الزبون للمؤسسة الصحية  ابتداء

 الصحية.من وجهة نظر موظفي المؤسسات لدى للزبون ترسم صورة ذهنية حسنة  وأنهامتوسطة على العموم  الصحية بأنها

 :الستساة الاولىاخلتبتر الفرضاة  2.2

لخلاقيات  امزيج  التسوجقي (≤0.05عند مستوى )"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصتئاة على أنه:  الاولىتنص الفرضية 

 ".على الصورة الذهناة للمؤسست  الصحاة بتمزسالة (3ps)امزوسع 

H0:لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ( عند مستوى≤0.05) الموسعالمزيج التسويقي  تالأخلاقي (3ps)  على الصورة الذهنية

 للمؤسسات الصحية بالمسيلة ".

:H1 فرضية البديلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةال ( عند مستوى≤0.05 )المزيج التسويقي الموسع  لأخلاقيات(3ps) على

 الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة ".

 تعدد لاختبار هذه الفرضية كانت النتائج كما هي في الجدول التالي:  باستخدام تحليل الانحدار الم

 على الصورة الذهنية (3ps)(: نتائج اختبار الانحدار الخطي المتعدد لأثر أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع 55) الجدول
المتغير 
 التابع

 R المتغيرات المستقلة
 معامل

 الارتباط

R² 
 معامل
 التحديد

F 
 المحسوبة
 

sig 
مستوى 

 Fالدلالة

β 
 معامل

 الانحدار

t- 
test 
 

sig 
مستوى 
 الدلالة

ورة
لص

ا
 

هنية
ـــــذ

ـــــــــــ
لــــــــــ

ا
 

 أخلاقيات الأفراد

24611 24111 05412 24222 

0,624 6,279 24222 
الأخلاقيات في البيئة 

 المادية
0,213 2,850 0,005 

الأخلاقيات خلال 
 الإجراءات

0,229 3,585 0,001 

 spssاعتماداً على مخرجات  الباحثينالمصدر: من إعداد 
استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد  الذهنية تمأخلاقيات المزيج التسويقي الموسع على الصورة  من أجل معرفة أثر

ويقي الموسع على الصورة لأخلاقيات المزيج التس (≤0.05عند مستوى ) أثر ذو دلالة إحصائيةالذي بين وجود ( 12جدول)

 حيث:ت الصحية بالمسيلة "الذهنية للمؤسسا

 ( المادية  الأفراد، البيئةبلغ معامل الارتباط بيرسون بين المتغيرات المستقلة أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع ممثلة في

لى وجود ارتباط طردي قوي وهو يدل ع (R=0.643) الصحية(والعمليات( والمتغير التابع )الصورة الذهنية للمؤسسات 

 المتغيرين.بين 

 معامل التحديد قيمة أعطى(R2=0.414) من التباين والتغير 4164المتغيرات المستقلة مجتمعة تفسر  أن، أي %

وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل   16115ل من أقوهي  (Sig=0,000)قيمة أنالحاصل في الصورة الذهنية، وبما 

المزيج التسويقي  لأخلاقيات( ≤0.05عند مستوى ) تنص على "وجود أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية البديلة التي

وقد أكدت النتائج معنوية ذلك من خلال قيمة الموسع على الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة ".

(F =25.90)( 16111بدلالة )(.1615من مستوى المعنوية ) أصغر 
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  الأفرادأخلاقيات  بيتا التي توضح العلاقة بين الانحدارجاءت قيمة معامل ( والصورة الذهنية  بقيمةβ=16424 ذات )

قل من أ( (Sig=0,000والدلالة الإحصائية المرتبطة بها  (t=6,279)دلالة إحصائية  حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 

الصورة الذهنية  تدة واحدة تحسنفراد بوح( ويعني ذلك انه كلما تحسنت أخلاقيات الأ 1615الدلالة المعيارية )

 إحصائيا( دالة β=16213لمتغير الأخلاقيات في البيئة المادية بقيمة ) β% ،وكذلك جاءت قيمة 4264للمؤسسة بنسبة 

؛ فكلما تحسنت الأخلاقيات في البيئة المادية بوحدة واحدة تحسنت الصورة الذهنية للمؤسسات ( 16115بقيمة )

بقيمة  إحصائيا( دالة β=16222الأخلاقيات خلال العمليات فقد جاءت قيمة ) إلىسبة بالن . أيضا% 2163بنسبة 

sig=0,001) ( وهي اقل من مستوى المعنوية )خلاقيات خلال العمليات( الأ ه كلما تحسن المتغير المستقل )أن( يعني 1615

 الفراد في نسبة تأثير أخلاقيات  أن ستنت ن% . 2262تحسنت قيمة المتغير التابع )الصورة الذهنية ( بما نسبته 

 امزتدية.من نسبة أخلاقيات  العملات  لتليهت في امزرتبة الثتلثة نسبة الخلاقيات  في البيئة  أكبر الصورة الذهناة 

على الصورة  (3ps) الموسعالمزيج التسويقي  تلأخلاقيا (≤0.05عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةوعليه 

 الصحية بالمسيلة ".الذهنية للمؤسسات 

 نموذج الانحدار كالتالي:يمكننا كتابة معادلة 

 

 

 

تعزى   لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية": اخلتبتر الفرضاة الستساة الثتناة

 (".≤0.05للمتغيرات الديمغرافية عند مستوى )

 لتقاام الصورة الذهناة بدلالة الخصتئص الديمغرافاةالحتدي  نتتئ  تحلال التبتين :(01الجدول )

امزتغير 

 الديمغرافي
 مصتدر الاخلتاقف

متوسط 

 امزربعت 
F المحسوبة 

الدلالة  يامة

  Sigالإحصتئاة

 الجنس
 16343 بين الجنسين

16547 16441 
 16427 داخل الجنس الواحد

 السن
 16724 بين الاعمار

16144 16315 
 16423 لواحدبين أفراد العمر ا

 مستوى الدخلل
 16527 بين مستويات الدخل

16242 16434 
 16424 داخل مستوى الدخل الواحد

امزستوى 

 التعلامي

 16133 بين المستويات التعليمية
16271 16121 

 16414 بين المستوى التعليمي الواحد

 الخبرة امزهناة
 16224 بين درجات الخبرة المهنية

36324 16141 
 16411 بين درجة الخبرة المهنية الواحدة

 على مخرجت   البتحثينامزصدر: من إعداد 
 
 spssاعتمتدا

 تبين ما يلي: ( 12رقم ) خلال الجدول من 

  16441 ن قيمة الدلالة الإحصائيةأبما=Sig   أكبر من مستوى الدلالة(=0.05) نقبل الفرضية الصفرية  فإننا

فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية  لا توجدتدل بأنه ونرفض الفرضية البديلة ، ونس

 .تعزى لمتغير الجنس

Y=0,038+0.624x1+0.213x2+0.229x3 
 



 يلةعلى الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية بالمس (3ps)المزيج التسويقي الموسع تأثير أخلاقياتنصيرة سالمي ، نصرالدين بن اعمارة :        

91 

 

  ن قيمة الدلالة الإحصائية أبماSig=0,315   أكبر من مستوى الدلالة(=0.05) نقبل الفرضية الصفرية  فإننا

ة بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية فروق ذات دلالة إحصائي لا توجدونرفض الفرضية البديلة، ونستدل بأنه 

 تعزى لمتغير السن.

  ن قيمة الدلالة الإحصائيةأبما Sig=0,434   أكبر من مستوى الدلالة(=0.05) نقبل الفرضية الصفرية  فإننا

فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية  لا توجدونرفض الفرضية البديلة ، ونستدل بأنه 

 زى لمستوى الدخل.تع

  ن قيمة الدلالة الإحصائية أبماSig=0,121   أكبر من مستوى الدلالة(=0.05) نقبل الفرضية الصفرية  فإننا

فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية  لا توجدونرفض الفرضية البديلة ، ونستدل بأنه 

 تعزى للمستوى التعليمي.

  لة الإحصائيةن قيمة الدلاأبما Sig=0,04 من مستوى الدلالة قل أ(=0.05) نرفض الفرضية الصفرية  فإننا

فروق ذات دلالة إحصائية بين ادراك الموظفين للصورة الذهنية  بأنه توجدونقبل الفرضية البديلة ، ونستدل 

أكثر من عشر سنوات  ديهمن الموظفين الذين لأتعزى لدرجة الخبرة المهنية ،حيث بينت نتائج المقارنة البعدية 

ظفين الذين تتراوح و كثر إدراكا للصورة الذهنية للمؤسسة مقارنة بالمأخبرة مهنية في المؤسسات الصحية هم 

ه كلما زادت خبرة الموظفين في المهنة الصحية أنوهي نتيجة منطقية تفسر ب ،خبرتهم من خمس الى عشر سنوات

 وبالتالي ادراك ونقل صورة ذهنية جيدة للزبائن.التسويقية، زادت درجة تحليهم بالممارسات الأخلاقية 

 خلتتمة: .5

زبائنها لابد أن ترتكز ديمومة عملها ونجاح علاقتها مع  عامة والصحية خاصة تضمن المؤسسات الخدمية لكي 

ة التي يرى ، لأنها الواجه (3ps)الموسع مزيجها التسويقيخصوصا في عناصر خلاقيات في ممارساتها التسويقية، على الأ 

بها الآخرون المؤسسة، وسبيلها في ذلك لبناء صورة ذهنية جيدة تقوم على قاعدة أخلاقية يفضلها كل الأطراف ذوي 

قناعتهم وإدراكهم لها، وصولا إلى الزبائن كهدف  علىالعلاقة، انطلاقا من الموظفين الذين ينقلون تلك الصورة بناء 

  .وغاية كل مؤسسة

 نتتئ  الدراسة 0.1

  عناصر المزيج التسويقي في قطاع الخدمات(3ps)  هي المتغيرات الأكثر وضوحا للزبون، وعلى أساسها يحكم على مدى

 .إجمالانشاطها  تبني المؤسسة للأخلاقيات في

  للمؤسسات الصحية بالمسيلة، على الصورة الذهنية إجمالاهناك تأثير لأخلاقيات عناصر المزيج التسويقي الموسع 

 النموذج.لم يتم إدخالها في  ةؤثر مهناك عوامل أخرى  وأن ،نسبة معامل التحديد ذلكحيث بينت 

  على الصورة عناصر المزيج التسويقي الموسع منفردة )الافراد، العمليات، البيئة المادية(  أثر لأخلاقياتيوجد

 الذهنية للمؤسسات الصحية بالمسيلة.

  ي تجسيد أخلاقيات التسويق في مجال الخدمات الصحية، وأن ف جدا يحتل مرتبة مهمة أخلاقيات الأفرادعنصر

دون نسيان حاجة المريض - الأفراد الموظفين هم من يطبعون بتصرفاتهم وقيمهم جودة وقيمة الخدمة المقدمة

 في اكثر تأثير للتعاطف والاهتمام؛ وهي الأ
ً
 .لصورة الذهنية للمؤسسةا

 وجود لوهذا منطقي  ،بة الثانية من حيث تأثيره على الصورة الذهنيةجاء عنصر الأخلاقيات خلال العمليات في المرت

 ،يمكن من خلالها إرضاء الزبائن بأقص ى سرعة في تقديم الخدمات ،واضحة ومحددة وكذلك مرنة وأنشطةإجراءات 

علية فلعب ذلك دورا مهما في رسم صورة ذهنية جيدة لدى الزبائن من وجهة نظر الموظفين، كما أكد على وجود تفا

 الأداء.في  والأفرادقائمة بين العمليات 

 .توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك الموظفين للصورة الذهنية تعزى الى الخبرة المهنية المكتسبة 
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 التوصات  1.1

  في  من تأثير عالٍ ومباشر ملما له بالأفرادتضاعف اهتمامها  أنعلى المؤسسات الصحية بالمسيلة التي شملتها الدراسة

 رسم صورة ذهنية لدى الزبائن؛

 من شأنه  ،رفع مستوى التكنولوجيا المستعملة في تقديم الخدمات الصحية كونها أعطت مستوى تقييم منخفض

 الصحية؛ ترك انطباع سلبي لدى الزبائن وتعطيل باقي الإجراءات

 ثابة لائحة تنظيمية يسير يجب على كل مؤسسة وضع أو تطوير اللوائح الأخلاقية بشكل واضح ومكتوب يكون بم

 المؤسسات الصحية؛ يعليها موظف

  التقييم المستمر وتحفيز الموظفين ذوي السلوكيات الحميدة والأخلاقيات التسويقية الجيدة فالتقييم يعين المسؤول

 وكفاءتهم؛على معرفة مستويات موظفيه 

 التواصل غير  شكالأالمسيلة كونها شكل من إعطاء اهتمام أكبر للجوانب المادية الملموسة في المؤسسات الصحية ب

 الحسنة.اللفظي يساهم في رسم الصورة الذهنية 

 المراجعقائمة  6

 (.4ية القران الكريم. )سورة القلم، الآ 

 ( .2004ايمان ميدون .).زيع.الجزا ر: دار تومة للطباعة والنشر والتو  البعد الأخلاقي في التسويق 
 ( .2002ثامر ياسر البكري .).ردن: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.عمان، الأ تسويق الخدمات الصحية 
  عمان،  التسويق والمسؤولية ااهجتماعية مدخفي لتحسين الصورة الذتنية للمؤسسة.(. 2002رمزي بودرجة. )خالد قادي، و

 ردن.الأ
 ( . أ ر اخلاقيات2000رغدة عابد عطالله .)  الأعمال للمنظمة عل  السلوك ااهخلاقي وآداء رجال البيع للمنتجات

 . عمان، جامعة الشرق ااهوسط .ل ادارة الأعماقسم  ،مذكرة ماجستير في ادارة الأعمالالصيداهنية في مدينة عمان. 
 ( .2002زكية مقري، و نعيمة يحياوي .)دار الراية للنشر أردن(. عمان، ااه0)المجلد  التسويق ااهستراتيجي مداخفي حديثة :

 والتوزيع.
  د للنشر ، الأردن: دار أمجن(. عما0)المجلد  العلاقات العامة والصورة الذتنية(. 2002فاضفي ناتض. )زيدان الجواري، و

 والتوزيع.
 ( . 2020سسيان حمادوش .)تلمسان، الجزا ر: النشر الجامعي الجديد. عمال موجهة.تسويق الخدمات محاضرات وأ 
 مجلة البحوث ااهقتصادية (. تسويق الخدمات بين المساتيم وااهستراتيجيات. 2020وزاوي، و عبد القادر موزاوي. )عا شة م

 .707-277(، الصسحات 0)7والمالية، 
 ( .2002عبد الله أني  أحمد .)ردن: دار الجنان للنشر والتوزيع.(. الأ0)المجلد  دارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونا 
 ردن: دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع.عمان، الأ تسويق الخدمات.(. 2002. ) فريد كورتفي 
  (. آليات حماية المستهلك من الغش والخداع التسويقي من خلال ضوابط التسويق 2020عبد الحميد حسيظ . )لطيسة بهلول، و

 .002-20(، الصسحات 2)9ااهسلامي: دول مجل  التعاولن الخليجي انموذج. 
 خلاقيات التسويق عل  بناء الصورة الذتنية لدى زبا ن خدمة (. أ ر أ2009مال مرداوي . )جوان، كو سيكة براتيمي، م

 .92-22(، الصسحات 0)2مجلة دراسات اقتصادية، الهاتف النقال موبيلي  بواهية قسنطينة. 
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 ( .ادارة علاقات الزبون في المجال البنكي دراسة حالة الصن2007تجيرة زقاد .) .دوق الوطني للتوفير وااهحتياط بشلغو  العيد
 الجزا ر. . قسنطينة،2مذكرة ماجستير ، كلية العلو  ااهقتصادية ،جامعة قسنطينة 
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