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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة ابن خلدون

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 قسم العلوم التجارية

 تخصص: تسويق الخدمات
 الفاضل، سيدتي الفاضلة ......... تحياتي لكمسيدي 

 نتشرف بوضع استمارة استبيان بين أيديكم الذي يدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص "تسويق الخدمات" بعنوان:
 "دور التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة الذهنية للخدمات الصحية"

 ( بوهرانIRISدراسة حالة المؤسسة الاستشفائية الخاصة )عيادة 
 بالإجابة على الأسئلة المطروحة، ونعدكم أن أجوبتكم ستكون بسرية وتستخدم لأغراض البحث العلمي الأكاديمي.

 
 البيانات الشخصية:

 ذكر                          أنثى الجنس:      -1

 سنة 24أقل من السن:       -2
 سنة 29إلى  24من               
 سنة 39إلى  30من               
 سنة 49إلى  40من               
 سنة 50أكبر من               

 المستوى التعليمي: -3
 إبتدائي              متوسط               ثانوي             جامعي             دراسات عليا                 

 مكان الإقامة:   -4
 ولاية وهران                              خارج ولاية وهران                  

 مستوى الدخل:       -5
 دج 25000أقل من:          
 دج 39000إلى  26000من          
 دج 59000إلى  40000من          
 دج 60000أكثر من          
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موافق  موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد 
 بشدة

 التسويق الإلكتروني
 الخــدمــــــة

بوضع تعليمات توضيحية بشأن تقديم  المنظمةتقوم  01
الخدمة واستخدام العلاج لتحسين الصورة الذهنية 

 للعيادة

     

بتقديم الخدمة الطبية و العلاج الملائم  المنظمةتقوم  02
 والأمن للعميل لتحسين الصورة الذهنية للعيادة

     

بتزويد العملاء بمعلومات حول التأثيرات  المنظمةتقوم  03
الإيجابية لطرق العلاج لتحسين الصورة الذهنية 

 للعيادة

     

بتحسين الخدمة أو المنتج لرفع مستوى  المنظمةتقوم  04
 الكفاءة لتحسين الصورة الذهنية للعيادة

     

 الســـــعــــر

معظم أسعار الخدمات المقدمة من قبل عيادة  05
(IRIS مرتبطة بميزاتها لتحسين الصورة الذهنية )

 للعيادة 

     

( بتسعير الخدمة الطبية والعلاج IRISتقوم عيادة ) 06
 عادل لتحسين الصورة الذهنية للعيادةبشكل 

     

      ( مع جودتهاIRISتتوافق أسعار عيادة ) 07
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 الترويج

( بمتابعة السياسة الترويجية لمتلقي IRISتهتم عيادة ) 08
 الخدمة لتحسين الصورة الذهنية لها

     

( أغلب إعلانات الخدمة المميزة IRISتذكر عيادة ) 09
 القوة لتحسين الصورة الذهنية لهاونقاط 

     

( ترويج الخدمة الطبية والعلاج IRISتحاول عيادة ) 10
 ليتناسب مع حاجات متلقي الخدمة لديها 

     

( على الشخصيات المميزة و IRISتركز عيادة ) 11
 المحبوبة في إعلاناتها للخدمة الطبية والعلاج 

     

 التوزيع

معلومات كافية عن خدماتها وموقعها  المنظمةتوفر  12
 من خلال موقعها

     

      عبر موقعها الإلكتروني المنظمةمن السهل الاتصال ب 13

الحصول على إجابات فورية عن الرسائل عبر موقعها  14
 الالكتروني لتحسين الصورة الذهنية للعيادة 

     

 الأفراد 

على جودة الخدمة  المنظمةلا يؤثر فريق العمل داخل  15
 الطبية والعلاج المقدم للمتعاملين

     

توفر الصفات الشخصية للإدارة وفريق العمل في نمط  16
      إقبال المتعاملين للعيادة

يؤثر النظام الذي يتبعه فريق العمل وطرق تسهيلات  17
      الدفع للمتعاملين على الصورة الذهنية للعيادة

الجديدة على الخدمة الطبية والعلاج تطبيق الأفكار  18
      المنظمةوتقبله لدى المتعاملين ب
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 الدلـيـل المــادي 

( على أساليب الراحة بفترة IRISتعتمد عيادة ) 19
 الانتظار للمتعاملين

     

( سبل تخليص الإجراءات لكبار IRISتوفر عيادة ) 20
 السن و المعاقين  

     

يتم وضع لوحات وصور الإرشاد للمتعاملين أثناء  21
 تواجدهم دون اللجوء للاستعلام 

     

( اتساع المكان ليتناسب  مع IRISتوفر عيادة ) 22
 احتياجات المتعاملين 

     

 العـــملــيات

( لتقديمها IRISتعامل متلقي الخدمة الطبية لعيادة ) 23
 خدمات إضافية أفضل 

     

( عن IRISمتلقي الخدمة الطبية لعيادة )تفضيل  24
 غيرها بناءا جودة أدائها 

     

اعتياد متلقي الخدمة الطبية التردد على عيادة   25
(IRIS لجودة أدائها في تقديم ) 

     

( لعدم توفر IRISتعامل متلقي الخدمة الطبية مع ) 26
 خدمات طبية بديلة أفضل  الخدمة 
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 الصــورة الذهــنيــة

يتوقف إدراك متلقي الخدمة على ما تقدمه من  01
 خدمات ومعلومات 

     

يتأثر مستوى إدراك متلقي الخدمة للعيادة  02
 بالانطباعات والتطورات الراسخة في أذهانهم

     

تلعب الرسائل الترويجية للعيادة دورا كبيرا في إدراك  03
 لها عملاءال

     

أراء الزبون بنظر الاعتبار وتتشارك  المنظمةتأخذ  04
 المعلومات معها

     

لحاجات ورغبات الزبون يدفعه لتكرار  المنظمةتلبية  05
 التعامل معها

     

على مستوى  المنظمةيعتمد استمرار الزبون مع  06
 الخصوصية و الأمان التي توفرها له

     

      ها بناءًا على رغباتهم  عملاءخدماتها ل المنظمةتقدم  07

مع الزبون بالشكل الذي يحقق له  المنظمةتتعامل  08
 الاحترام و التقدير الاجتماعي

     

 المنظمة عملاءعدم الخداع و التضليل يؤثر في  09
 ويدفعهم لتكرار التعامل معها

     

بسرعة الإنجاز ومدى تلبيتها  المنظمةتتأثر ثقة الزبون ب 10
 لحاجاته ورغباته
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.977 36 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.968 26 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.924 10 



 

 

 

Study summary: 

 This study aims to identify the impact of E-Marketing (Electronic 

Marketing) in improving the mental lmage of health services as well as 

evaluating the health services provided by IRIS clinic, by distrubuting 

questonnaire to a random sample of IRIS clients which included the 

dimensions of E-Marketing and its relationship to the mental image to test the 

hypotheses of the answers to the questions. 

The study was based on the (SPSS V26) program, and it concluded that 

there is an effect between the mental image axis and the E-marketing axis 

from the point of view of the clinic’s customers.  

Keywords: E-Marketing -mental image- health services 

 

 


