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 مشوارنا طلة أمرنا ويسر العلم بنعمة علينا أنعم الذي وجل عز لله يكون شكري أولا

 هذا أداء على وأعاننا علينا، بها تفضل نعمة كل  على له والشكر لله فالحمد الدراسي

العمل هذا انجاز إلى ووفقنا لواجبا . 

 بنصائحه علينا تفضل الذي" جمال لواتي"  المشرف الأستاذ إلى الجزيل بالشكر أتوجه

والتقدير الاحترام كل  فله منها استفدنا والتي القيمة وتوجيهاته . 

 إلينا أسدوا الذين الكلية أساتذة كل  وإلى" خالد ليتيم"  الأستاذ الى بالشكر أتوجه كما

العمل. هذا لإنجاز وكرما منهم العون تفضلا يد وبسطو النصح  

 العمل هذا لإنجاز والمساعدة العون يد لنا قدم من كل  إلى الجزيل بالشكر نخص كما

 وجل عز الله راجيا عزيمتي من وزاد وشجعني ساعدني من إلى شكرا بعيد أومن قريب من

جزاء خير يجازيهم أن  

الدعاء مجيب إنه   

 
 



 

 

  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          

 الصلاة والسلام على نبي الله المصطفى واهلهالحمد لله وكفى و

 :ومن وفى اما بعد 

ه الحمد لله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذ
 من ثمرات الجهد والنجاح بفضله تعالى مهداة الى

 اسمه علمني العطاء بدون انتظار...إلى من احمل
 بكل افتخار.......والدي العزيز مهاس

 إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب والحنان ...أمي الحبيبة

 لكل العائلة الكريمة التي ساندتني والتي مازالت تساندي من اخوتي ايمن، سماح،
ايوب، رعاهم الله وحفظهم الى رفيقة الدرب والمشوار صديقتي مجيطنة زهرة التي 

كل من كان لهم أثر على إلى  الدراسية رعاها الله وحفظها يساندتني في مسيرت
 لى كل من أحبهم قلبي إحياتي، و 

 .ونسيهم قلمي
 

 غويل هالة                

                        



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          

 الحمد لله الذي يسر لي لإتمام هذا العمل أهدي

ى من تمنيت أن إلو  ها اللهظهذا العمل إلى عائلتي الكريمة أمي حف 
  يكون بجانبي أبي رحمه الله "عبد العزيز العايب"  

 ورعاها وإخوتي حسام، أحمد وأخواتي اميرة وسارة

وابنة أختي إيناس، وصديقتي خديجة خربوش التي   

.وقفت معي في كل وقت   
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   مريمالعايب                      

                        



 

 

:الملخص  
لمعرفة ماهية اهم العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك الصحي اتجاه الخدمات  الدراسة هذه تهدف

الصحية الجديدة، وهذا من خلال دراسة ميدانية على عينة من زبائن )مرضى( عيادة جراحة الاسنان 
ات ياسين بجيجل، حيث وقع الإختيار على خدمة زراعة الاسنان بإعتبارها خدمة صحية جديدة عمير 

استبانة صالحة  60استبانة وتم العمل على  65استبانة واسترجعنا  70تقدمها العيادة، حيث تم توزيع 
 للتحليل.

، تم spssلاحصائي وقد اعتمدنا في الجانب التطبيقي على منهج دراسة الحالة واستعملنا البرنامج ا
التوصل الى مجموعة من النتائج أهمها: من بين اهم العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك الصحي 
وطلبه للخدمة الصحية الجديدة هي: العوامل الثقافية والإجتماعية كما بينت الدراسة ان المستهلك يملك 

 مستوى إدراك عالي للخدمة الصحية الجديدة ومنافعها.

الخدمات الصحية، سلوك المستهلك الصحي، الخدمة الصحية الجديدة. المفتاحية: تالكلما  
Summary 

This study aims to find out what are the most important factors that affect the consumer’s 

healthy behavior towards new health services, through a field study on a sample of clients (patients) 

of the dental surgery clinic amairat Yassin in Jijel, where the dental implant service was chosen as a 

new health service provided by the clinic, where 70 questionnaires were distributed and 65 

questionnaires were returned, and 60 questionnaires were valid for analysis. 

In the practical aspect, we have relied on the case study approach and used the statistical 

program spss, a set of results were reached, the most important of which are: Among the most 

important factors that affect the health behavior of the consumer and his request for the new health 

service are: Cultural and social factors. The study also showed that the consumer has a high level of 

awareness. The new health service and its benefits. 

Keywords: health services, healthy consumer behavior, new health service 
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الاقتصهههههادية والاجتماعيهههههة و الصههههناعية ،العهههههالم اليههههوم تطهههههورات عديههههدة تشهههههمل مختلهههه  المجهههههالات  يشهههههد
ث بحيه وتوسهع الأنشهطة و القطاعهات الاقتصهادية، ية... وذلك نتيجة التطور العلمي و التكنولوجي الملحهو،،الثقاف

فهي اقتصهاديات الهدول ومهن بهين القطاعهات التهي تحتهل موقعها متميه ا نجهد  اكبيهر  اأصبح قطاع الخدمات يمثل جانب
 الخدمات الصحية، لأنها تهتم بصحة وسلامة العنصر البشري.

 نظمههههات الصههههحية عههههاملا مشههههتركا فههههي أي مجتمههههع مههههن المجتمعههههات فههههنحن جميعهههها نتعامههههل مههههعتعتبههههر الم
خارجيههة ، ف يههادة الطلههب علههى الخههدمات الصههحية الصههحية مههن أجههل الحصههول علههى خدمههة داخليههة أو  المنظمههات

والطبية جعل تلك المنظمات تأخذ شكل منظمات أعمال متوسطة وكبيهر الحجهم تههدف مهن خلالهها لتقهديم خهدمات 
العلاج والوقاية إلى المرضى ثم الارتقاء بمستوى الاداء لأقصى حد ممكهن ههذا مهن جههة وتحقيهق الهربح مهن جههة 

 أخرى.

 دماتالخ لقد أصبح المستهلك لا يقبل بالمستويات المتدنية للخدمة وأصبح يختار بين العديد من البدائل من      
وجب أ العمومية، مما الصحية يجدها غالبا في المؤسسات الصحية بما يتناسب مع رغباته ويشبع حاجاته التي لم

 الأمههر الههذي أجبههر المؤسسههات المسههتهلك التوجههه نحههو المؤسسههات الخاصههة التههي يجههد فيههها الرعايههة الأ بههر،علههى 
بدراسهههة سهههلوك المسهههتهلك لتلبيهههة احتياجاتهههه و رغباتهههه مهههن الخدمهههة  الاهتمهههامالخدميهههة عمومههها والصهههحية خصوصههها 

 يفضهل خهدماتها علهىبعين الاعتبار كل العوامل التي من الممكن ان تؤثر على سلوكه وتجعله  المقدمة مع الأخذ
 المطروحة.الأخرى الخدمات 

الجديهدة  الجيهدة و الاسنان كغيرها من المؤسسات الصهحية تحهاول دائمها تقهديم الخهدمات الصهحيةعلاج يادة ع    
ة اطلقت عيادة جراحة الاسهنان لطبيهب عميهرات ياسهين خدمه ل بائنها من اجل اشباع حاجاتهم ورغباتهم، ولهذا فقد

 جديدة تتمثل في زراعة الاسنان مما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي:

  المؤثرة على سلوك المستهلك تجاه خدمة زراعة الأسنان لعيادة عميرات ياسين بجيجل؟ ماهي العوامل

 وإلى جانب هذا التساؤل الرئيسي نطرح التساؤلات الفرعية التالية: 

 المستهلك؟ماهي العوامل المؤثرة على سلوك  -

 ؟ ة الجديدة لأفراد العينةماهي الفئات المسيطرة على طلب الخدمات الصحي -
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  فرضيات الدراسة:

 :التساؤلات السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التاليةللإجابة عن 

 .لعيادة عميرات ياسين بجيجلسلوك مستهلك تجاه زراعة الأسنان  علىوالنفسية أثر  _ العوامل الموقفية

 .سلوك مستهلك تجاه زراعة الأسنان لعيادة عميرات ياسين بجيجل علىالثقافية والاجتماعية أثر _ العوامل 

 _ مسههتوى إدراك ال بههائن لخدمههة زراعههة الاسههنان تعتبههر مههن اهههم العوامههل المههؤثرة علههى طلههب خدمههة زراعههة الاسههنان
 .بعيادة عميرات ياسين بجيجل

بعيهادة عميهرات  إدراك ال بهائن لمنهافع زراعهة الاسهنان اههم عامهل مهؤثر علهى طلهب خدمهة زراعهة الاسهنان مستوى  _
 .جلياسين بجي

  .لعناصر الم يج التسويقي أثر علي سلوك مستهلك تجاه زراعة الأسنان لعيادة عميرات ياسين بجيجل_

 :يلي مماموضوع تنبع الدوافع التي حثتنا على اختيار ال مبررات اختيار الموضوع: 

  ._ الاهتمام الشخصي بمجال الخدمات خاصة الخدمات الصحية

_ الرغبههة فههي الوصههول إلههى فهههم سههلوك المسههتهلك الصههحي اتجههاه الخههدمات المقدمههة لههه خاصههة الخههدمات الصههحية 
  .الجديدة

مراجهع فهي _ الأبحاث في مجهال الخهدمات الصهحية محهدود ولعهل ههذا البحهث يسهاهم ولهو بقهدر بسهيا فهي تنويهع ال
 الموضوع.

 نهدف من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:  أهداف الدراسة:

  ._ معرفة مختل  العوامل التي تؤثر على المستهلك عند طرح خدمة صحية جديدة

  ._معرفة مدى وعي المستهلك بالخدمة الصحية الجديدة

 .الجديدة ةالصحي لخدمةعلى ا طلب المستهلك_ عرض وتحليل علاقة 



 عامة المقدمة ال
 

 ج
 

_ ت ويهههد المؤسسهههات الصهههحية بأهميهههة دراسهههة سهههلوك المسهههتهلك الصهههحي ودوره فهههي فههههم مختلههه  حاجاتهههه ورغباتهههه 
 وتقديم خدمات مناسبة له. 

 _ إثراء مكتبة الجامعة بمثل هذه الدراسات في مجال تسويق الخدمات.

 صحية.السلوك الصحي لمستهلك الخدمات ال على_ عرض وتحليل العلاقة بين المؤثرة 

 أهمية الدراسة

 بها المستهلك في تفعيل خدمات المؤسسات الصحية. يحظىالتي _ المكانة 

 الخدمات الصحية الجديدة. اتجاهة على سلوك المستهلك الصحي ف_ إبراز تأثير العوامل المختل

 يلي: تتمثل حدود الدراسة فيماحدود الدراسة: 

 يجل على مستوى خدمات عيادة عميرات ياسين.تمت هذه الدراسة بولاية ج _ الحدود المكانية:

 .2022 جوانشهر  من شهر ماي الى: أجريت هذه الدراسة _ الحدود الزمانية

دمهههة الصهههحية خاهتمهههام الدراسههة بالمواضهههيع المتعلقههة بسهههلوك المسههتهلك الصهههحي اتجههاه ال الحدددود الموضدددو ية:_ 
ى الخدمهة الجديهدة وابهراز اههم العوامهل المهؤثرة علهوقيهاس مسهتوى وعيهه بالجديدة، من خلال دراسة طلب المسهتهلك 

 سلوكه.

 أدواتها: نهج الدراسة و م

ياته، اعتمهدنا علهى وإثبهات صهحة فرضهلأجل الإجابة على التساؤل المطهروح النظر إلى طبيعة موضوع الدراسة و ب 
 المنهج الوصفي لوص  الجانب النظري من أجل الوص  الدقيق لموضوع الدراسة، 

 .spssمنهج دراسة الحالة واستعملنا البرنامج الاحصائي على  التطبيقيفي الجانب  وقد اعتمدنا

 يلي:  ولقد اعتمدنا على مصادر متنوعة للحصول على مختل  البيانات اللازمة كما

الماجسههتير علههى جمههع البيانههات مههن الكتههب، بالإضههافة إلههى مههذكرات  الاعتمههادتههم  ظددري:فيمددا يخددص الجانددب الن_ 
 وبعض المقالات العلمية. ،والدكتوراه 



 عامة المقدمة ال
 

 د
 

سههنان زبههائن عيههادة الأ علههىكههأداة لجمههع البيانههات بتوزيعههها  الاسههتبيان علههى الاعتمههادتههم  جانددب التطبيقددي:ال_ أمددا 
 لطبيب عميرات ياسين بجيجل.

  يلي: صادفتنا في الدراسة ما التيمن بين أهم الصعوبات صعوبات الدراسة: 

 الدراسة. استبانة علىناعهم بالإجابة _ صعوبة الوصول إلى عينة الدراسة وإق

 .وطلب الخدمات الجديدة _ قلة المراجع التي تتناول موضوع سلوك المستهلك الصحي

 ._نقص المعلومات حول الخدمات الصحية وخدمات زراعة الأسنان بولاية جيجل

 هيكل الدراسة:

لأجهل و أو تأ يهدها،  يهت عليهها الدراسهةالتي بن للإجابة على الاشكالية والتساؤلات الفرعية ولنفي الفرضيات 
 .  IMRADالوصول إلى الأهداف المبتغاة، تم الاعتماد على طريقة 

إلهههى فصهههلين، فصهههل نظهههري وحخهههر تطبيقهههي، حيهههث تناولنههها فهههي الفصهههل الاول أدبيهههات الدراسهههة قمنههها بتقسهههيم 
 لك الصهحي والخهدمات الصهحيةللدراسة من خلال التطهرق إلهى المفهاهيم الأساسهية المتعلقهة بسهلوك المسهته النظرية

 ني.الصحية كمبحث ثاوالخدمات المتعلقة بالمستهلك  والدراسات التطبيقية مبحث أول، 

للعوامههل المههؤثرة علههى سههلوك المسههتهلك اتجههاه الخدمههة الصههحية الثههاني فتناولنهها الدراسههة الميدانيههة  الفصههلأمهها 
 الجديدة.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

النظرية النظرية   دبياتدبياتالأالأ  
 الدراسةالدراسة  التطبيقيةالتطبيقيةو و 

 

  الفصل الأولالفصل الأول
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 تمهيد: 

فههو  صحية أن تحقق أهدافها إذ لم تتمكن من فهم ودراسة سلوك المسهتهلك الصهحي لا يمكن لأي مؤسسة
 الأخيهرة  يرسم و يتوقع حاجاته ورغباته بطريقة تختل  عما تفكر فيهه المؤسسهة الصهحية ، لهذا فيجهب علهى ههذهقد 

سههههتهلك ، لطههههرح الخههههدمات التههههي تتناسههههب مههههع حاجههههات المدراسههههة وتحديههههد مختلهههه  العوامههههل الداخليههههة و الخارجيههههة 
المقدمههة لهذلك فههي بحاجههة الهى تطههوير فالمؤسسهة الصهحية تسههعى دائمها الهى تحفيهه  الطلهب علههى مختله  خهدماتها 

 هذه الخدمات.

 طرق ك المستهلك الصحي الى جانب التويهدف هذا الفصل الى توضيح بعض المفاهيم الأساسية عن سلو 
 .الى تطوير الخدمات الصحية وكذلك الطلب على الخدمة الصحية
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 الصحيةوالخدمات المستهلك الصحي  المتعلقة بسلوك الأساسيةالمفاهيم  :الأولالمبحث 

اصة، بصورة عامة و بالنسبة للفرد بصورة خللدولة او المجتمع بالغة بالنسبة  أهميةالخدمات الصحية ثل مت      
طهة وسهنحاول مهن خهلال ههذا المبحهث ان نبهين المفهاهيم المرتب على حياة الفهرد و عافيتهه، تأثيرلك لما لها من و ذ

 بمجال الخدمات الصحية و السلوك الصحي.

   المطلب الأول: ماهية سلوك المستهلك الصحية

 دتبلور مفهوم السلوك الصحي بمختله  أبعهاده الايجابيهة والسهلبية لهدى مجموعهة مهن البهاحثين فهي دراسهة لعهد     
  .الصحيالمستهلك الممارسات الصحية، لذلك سنقوم بتعريف سلوك من 

  ريف المستهلك:تع _1

مهههن وجههههة النظهههر التسهههويقية و :" كهههل شهههخص طبيعهههي أو معنهههوي يسهههتعمل سهههلعة أو خدمهههة، المسهههتهلك ههههو
 ".هو المحرر الأساسي لكل ما يتم إنتاجه أو توزيعهالمستهلك 

 فعال تجاه التفضيلات التي تتحول الى طلب مجموعة من الرغبات والميول و  :"ويعرف المستهلك أيضا بانه

 ية".البيئو النفسية  الاجتماعيةو  بعدد من المحددات الاقتصادية ان هذا المستهلك يتأثرمة معينة و و خدأسلعة ما 

مهن  تبهدأخلهق حلقهة تسهويقية منتظمهة و الذي يقوم بتكوين ذلك الشخص ن المستهلك هو:" أ ما يمكن القول 
 .1"العناصر المكونة لهاه الحلقة لها تأثير على ذوهالمنتج وتمر بالمشتري حتى تصل الى المستهلك 

 : تعريف سلوك المستهلك _2

المسههتهلك علههى أنهههه "التهههصرفات التههي يتبعهههها الأفهههراد بهههصورة مبهههاشرة للحصههول  سههلوك Howardلقههد عههرف
  .2"ت وتحددهاما في ذلك الإجهراءات التي تهسبق ههذه التهصرفابعلى السلع والخدمات الاقتصادية والثقافية 

 

                                                           
 .39 ، ص2013 ،عمان ،الأولى والتوزيع، الطبعةدار صفاء للنشر  ،المستهلك سلوكالقحطاني، مبارك بن فهيد  ،اياد عبد الفتاح النسور  1
 

    , pers pectives in con summer behavior , 1974 ,P 11 howard, janjsheth. 2   



 لتطبيقية للدراسةوات النظرية الادبيا                                         الفصل الأول                  
 

8 
 

شههراء التههي يسههلكها الأفههراد فههي تخطههيا و نههه التصههرفات والأفعههال أ"سههلوك المسههتهلك علههى  Molinaلقههد عههرف      
 1."المنتج ومن ثم استهلا ه

السلوك الذي يقوم به المستهلك عنهدما يبحهث و يسهتعمل و " وهناك تعريف اخر يرى ان سلوك المستهلك هو :   
 2يتوقع ان تشبع حاجاته ". لتي( ابعد استخدامها)يقيم و يتخلص من السلع و الخدمات 

 ومنه فان دراسة سلوك المستهلك تتضمن القاء الضوء على الأنشطة التي يبذلها الفرد بهدف الحصول على السلع
 والخدمات التي تشبع حاجاته.

 تعريف سلوك المستهلك الصحي : _3 

 للخههدمات سههتخدام أو التقيههيمالشههراء أو الايتبعههه المههريض فههي سههلوكه للبحههث أو  عههرف علههى أنههه: "الههنما الههذي    
 3." التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته و رغباته

الطاقهات الصهحية عنهد  هل أنمهاا السهلوك التهي تههدف إلهى تنميهة وتطهوير  Noeldner :نولدد ندركمها يعرفهه     
 .الفرد

وث علههى حههد فأنمههاا السههلوك الصههحي تقههوم علههى الإجههراءات التههي يتخههذها الفههرد مههن أجههل التعههرف المبكههر
الامهراض و منههع حههدوثها هههذا يشههتمل علههى الأنمههاا السههلوكية التهي تبههدو ملائمههة مههن اجههل الحفهها، علههى الصههحة و 

 .4تنميتها كصفة تمي  الفرد ككل، بمعنى اللياقة التي يتمتع بها الفرد و تمي ه عن غيره

مثههل الاستشههعار ويقصههد بالسههلوك الصههحي أيضهها جميههع الاسههتجابات وردود الأفعههال الواعيههة والغيههر واعيههة 
بههالأعراض المرضههية بصههورة ذاتيههة أو عههن طريههق الخههرين بسههبب خلههل أو اضههطرابات جسههدية أو نفسههية تتضههمن 

                                                           
 .61، ص2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الشل ، سلوك المستهلك المعاصر منير نوري، 1
 .71ص 2003، الج ء الثاني، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الثانية ،عوامل التأثير النفسية سلوك المستهلكعنابي بن عيسى،   2
 .111، ص 2010الأردن ، ،1ا  ، دار كنوز للمعرفة العلمية للنشر والتوزيع،تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل وحخرون،   3
، مدكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر في علم النفس، تخصص علم النفس السلوك الصحي وعلاقته بنو ية الحياةبن غدفة الشريفة،   4

 .39، ص 2007_2006لداب والعلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة محمهد خيضر، بسكهرة، المرضي الاجتماعي، كلية ا
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الكثيهههر مهههن الاسهههتجابات المحتملهههة فهههي اتخهههاذ القهههرارات فهههي البحهههث عهههن الجههههات الطبيهههة المتخصصهههة، والاعتقهههاد 
 .1لأفراد للحفا، على صحتهمبأسباب المرض والإجراءات الوقائية والعلاجية التي يقوم بها ا

 : خصائص سلوك المستهلك الصحيالثانيالمطلب  

لههههذلك هنههههاك مجموعههههة مههههن  السههههل بههههل انههههه عمليههههة صههههعبة ومعقهههدةان فههههم واقههههع المسههههتهلكين لههههيس بههههالأمر 
 2الخصائص يمتاز بها سلوك المستهلك تتمثل فيما يلي:

 نه لا يمكن ان يكهون هنهاك تصهرف ان كل سلوك او تصرف انساني لابد ان يكون وراءه دافع او سبب وا
 انساني غير هادف.

 انهههه نهههادرا مههها يكهههون وراء السهههلوك الإنسهههاني دافهههع وسهههبب واحهههد بهههل عههههادة مهههها تكههههون هنههههاك مجموعههههة مههههن 
 افر مهههع بعهههضها الهههبعض أو تتنهههافر بعهههضها مهههع الهههبعضظههوراء ذلههك السههلوك وهههذه الأسههباب تتالأسههباب 

 .الخر
 ليههة مسههتمرة ومتصههلة فلههيس هنههاك فواصههل تحههدد بههدء كههل سههلوك ولا نهايتههه فكههلان السههلوك الإنسههاني عم 

 .سلوك ج ء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها ومنتمية لبعضها
 لفههردار مهن الحهالات لا يسهتطيع يهاً في تحديد سلوك الإنسان إذ في الكثم ثيراً ما يؤدي اللاشعور دوراً مه 

 .ت به إلى أن يسلك سلوكاً معيناأن يحدد الأسباب التي أد
  قهههد إن السههلوك الههذي يقههوم بههه الأفههراد لههيس سههلوكاً منعهه لًا وقائمههاً بذاتههه بههل يههرتبا بأحههداث وأعمههال تكهههون 

 .سبقته وأخرى قد تبعته

 

 

 

 
                                                           

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه تخصص علم النفس الصحة، السلوك الصحي وعلاقته بجودة الحياة لدى الممرضين_ عرعار غنية، 1
 .42، 41ص ، 2021_2020د بوضياف المسيلة، قسم علم النفس، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محم

 .143، ص 2016، دار الفجر للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مصر ،التسويق الصحيمحمد الصيرفي،   2



 لتطبيقية للدراسةوات النظرية الادبيا                                         الفصل الأول                  
 

10 
 

 المؤثرة على سلوك المستهلك الصحي: العوامل الثالثالمطلب   

ههذه  وا التهي تهؤثر علهى الفهرد سهواء كانهتعد سلوك المستهلك سلوكا إنسانيا يتأثر بمجمل العوامل والضغي
 ، اجتماعيهههة أو نفسهههية وتعتبهههر عمليهههة التنبهههؤ بسهههلوك المسهههتهلك مهههن المسهههائل البالغهههةوالضهههغوا اقتصهههادية العوامهههل

 1وتتمثل فيما يلي: ه العوامل فيما بينهاتداخل وتشابك هذ التعقيد بسبب
ن تهههؤثر علهههى سهههلوك المهههريض، وتقهههع ههههذه دي: ههههي عوامهههل تقهههع ضهههمن وقهههت وزمهههان محهههدالموقفيدددةأولا: العوامدددل 

 :المؤثرات ضمن خمسة مجاميع

 كالموقع يتأثر قرار المريض عند شراء الخدمة الصحية بالمتغيرات البيئية للمحيا المادي للمنظمة الصحية -

 .(المحيا المادي)الأصوات والضوضاء ...إلخ 

لهى عالاقدام  اء، الأقارب، والهيأة الطبية في لحظةأيضا بالخصائص التي يبديها الأصدقالشرائي يتأثر السلوك  -
 .(الخارجي المحيا)شراء الخدمة الصحية. 

 قرار المريض أثر على خلال أحد أيام الأسبوع مساءا أوأو يلعب توقيت تقديم الخدمة فيما إذا كان صباحا  -

 .(المنظور ال مني)لشراء الخدمة الطبية من عدمه 

 القرار المناسبة يكون واجب لأنه يتعلق بحالة صحية تستوجب المعالجة واتخاذ سبب الشراء للخدمة الصحي -

 .(تعريف المهمةر )حخللتعامل معها فهي غير قابلة للتأجيل أو البحث عنها في مكان 

 الصحيح بالشكل او تقييمهاستقبال المعلومة الصحية أو البحث عنها، يؤثر م اج المريض على رغبته في ا -

 .)الحالة الم اجية( لقرار الشراء واتخاذه الشرائيالتالي تأثيرها على السلوك والدقيق، وب

 ثدانيا: العوامل النفسية:

 2بمجموعة من العوامل تتمثل في:يتأثر المريض إلى حد كبير في سلوكه الشرائي للخدمة الصحية 

                                                           
 .148السابق، صنفس المرجع   1
 .63ص، 2005دار البازوري، الطبعة الأولى، الأردن،  ،تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،   2
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 ما. اجة شيءإن نقطة البداية في عملية قرار الشراء هو الشعور بحالدوافع والحاجات:  2-1

يهة علالفالمهريض تعني ببساطة الافتقار الى شيء مفيد، وهي التي تشكل حالة عدم التوازن ما بين حالهة : فالحاجة
 .والحالة المرغوبة

 تعههرف علههى أنههها: " قههوى داخليههة تتههأثر بههالحواف  والمههؤثرات الخارجيههة وتههدفع السههلوك باتجاهههات معينههة أمهها الههدوافع
 1الفرد'.لتحقيق الإشباع لحاجات 

 للحاجههات، والههذي يشههير إلههى وجههود( Maslowسههلو ) مههايمكههن أن يعتمههد للتفسههير هههو هههرم وخيههر نمههوذج 
 شكلا هرميا. والمبينة في الشكل التي: تأخذمستويات رئيسية لحاجات الفرد  خمسة

 للحاجات ما سلو م(: هر 01)الشكل 

 

Source : https://2u.pw/RmyAP 

                                                           
 ،22 الاقتصادية، العددلة كلية بغداد للعلوم ، مجقياس سلوك المستهلك اتجاه الادوية من وجهة نظر الأطباءحخرون، ن حمود و سعدو   1

 .26، ص2009، بغداد



 لتطبيقية للدراسةوات النظرية الادبيا                                         الفصل الأول                  
 

12 
 

ن الجانهههب الصههحي يمثهههل المرحلهههة الثانيهههة مهههن إلخهههدمات الصههحية والسهههلوك الشهههرائي فهههوبقههدر تعلهههق الامهههر با      
 (، فههوالحاجات في السلم حيث ان الفرد بعد ان يشبع حاجاتهه مهن المأ هل والملهبس والسهكن )حاجهات فيسهيولوجية

ن الحاجهة أذ إالسهلامة الصهحية  مهن ههذا الجانهب فهي، ويتمثهل الجه ء الأعظهم سهتقراروالا نالأمهبحاجة الى تحقيق 
لهههى قمهههة السهههلم عنهههدما يرغهههب الفهههرد فهههي السهههفر إة أساسهههية لكنهههها تمتهههد أيضههها صهههعودا لأللخدمهههة الصهههحية ههههي مسههه

 و البحث عن خدمات العلاج ..... الخ.أت السياحية بهدف التغيير النفسي للمنتجعا

ه عالمهه الموجههودة فههي شههياءيعههرف الإدراك علههى أنههه" العمليههة التههي يههتم مههن خلالههها معرفههة الفههرد لأ :الادراك 2_2
 المحيا به عن طريق حواسه، السمات الممي ة للفرد وما ا تسبه من خبرة خلال حياته.

 يحهدد فيمها بعهد ومعنى ذلك أن الفرد يتفاعل مع البيئة المحيطة بهه مهن خهلال مها يملكهه مهن الحهواس الخمهس لكهي
 .الموق  الذي يمثل الحالة الشعورية أو السلوكية

 مثال يستطيع المريض أن يدرك إذا ما توفرت لديهه العوامهل السهابق ذكرهها، حقيقهة لإعلانهاتالوعلى سبيل 
عههن الخدمههة الصههحية المقدمههة فههي وسههائل الإعههلان، أو مهها يعرضههه الأطبههاء أمههام عيههاداتهم الخاصههة مههن معلومههات 

 ويرها و عرضهها كمها تصه وفيما إذا كانت حقيقة أو مبهال  فهي ،والتخصصات الطبية التي يحملونها الشهادات عن
ودرجهههة نظافههة المنظمهههة الصهههحية، و  يسههتطيع المهههريض أن يههدرك ومهههن خهههلال الملاحظههة نوعيهههة الخدمههة المقدمهههة،

 حداثة الأدوية و الأجه ة الطبية المستخدمة...إلخ

 لديهه يتمثل التعلم بمجموعة المتغيرات الحاصلة في سهلوك الفهرد الناجمهة عهن تهرا م الخبهرات السهابقة :التعلم 3_2
 ن الفرد يتعامل مع البيئة المحيطة به يوميا ويكتسب في كل حالة خبرة معينة.أأي 

فالمرضى يستطيعون التعلم من خلال تفاعلهم مع السلك الطبي والسلك شبه الطبي وذوي الخبرات الطبية  
يهة المسهموح ا ههي الادو في تحديد ما ههو مضهر بالصهحة ومها ههو مفيهد، ومتهى وكيهف يمكهن استشهارة الطبيهب، ومه

 الإجراءات التي تتخذ في الحالات الصحية التي يكون فيها المريض في حالة حرجة...إلخ بتناولها، وماهي
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ر مهن شهانها أن تهؤث وههذه مهن خهلال العمهل والهتعلم يكتسهب الفهرد معتقهدات ومواقه : المعتقدات والاتجاهات 4_2
ى مها الموقه  فههو التقيهيم الثابهت لهدأد عهن شهيء مها. يهف لفكهرة يحملهها فهر على السلوك الشرائي، فالمعتقد هو توظ

 الفرد والذي قد يكون إيجابا أو سلبا نحو فعل أو فكرة ما.

او  وبقدر تعلق الأمر بالجانب الصحي فإن لأفراد معتقهدات أو مواقه  حيهال تنهاول المشهروبات الكحوليهة،
 ة أو غيرها تبعا لعوامل مختلفة.بعمليات الإجهاض...إلخ. وتتخذ المواق  اتجاه هذه الأمثل القيام

عدمههه، مههن  تعههد الشخصههية أحههد اهههم المؤشههرات فههي تقيههيم سههلوك الفههرد ومههدى حسههن التصههرفالشخصددية:  5-2
الي يمكن كيفية توافقه معها. وبالتلمثيرات أو الأحداث الاجتماعية و فالشخصية هي بمثابة استجابة الفرد المتمي ة ل

 ة الفرد يتأثر بعاملين هما:القول بأن السلوك الناجم عن شخصي

 . هالسمات الممي ة للفرد وما ا تسبه من خبرة خلال حيات -

 المؤثرات الخارجية المحيطة به والتي تفرض عليه أن يتخذ موقفا اتجاهها. -

الشخصههية للخدمههة الصههحية يتضههح بههأن تمتههع الفههرد أو المههريض بتلههك  ك الشههرائيوبقههدر تعلههق الأمههر بالسههلو 
 .للطبيب أو الخدمة الصحية التي تفي بحالته الصحية تيارالإخمن حسن الممي ة تمكنه 

 ثالثا: العوامل الثقافية والاجتما ية:

 وهي مجموعة العوامل التي يعبر من خلالهها الفهرد عهن أسهلوبه فهي التعامهل مهع المفهردات العوامل الثقافية:  1_3
  ربهههه الإنسهههانية ومههها تحققهههه مهههن تعمهههق فكهههري و تتمثهههلاليوميهههة اتسهههاقا مهههع التهههرا م المعرفهههي المتحقهههق لديهههه عبهههر تجا

 1العوامل الثقافية في التي:

عامهل مهع للتقيمي لمقاصهد ومفهاهيم يسهتخدمها المجتمهع معرفي و  يمكن تعريفها على أنها ترا مالثقافية العامة: _ 
قافة العامة للفهرد الأوروبهي ثالفعلى سبيل المثال أصبحت من قادمة تتم مناقلتها لأجيال الالبيئة التي يعيش فيها و 

                                                           
 .65ص ،بق ذكرهس، مرجع الصحيةالخدمات  تسويق ،البكري ياسر  تامر  1



 لتطبيقية للدراسةوات النظرية الادبيا                                         الفصل الأول                  
 

14 
 

 قيامهههه بعمليهههة الفحهههص الهههدوري السهههنوي أو نصههه  السهههنوي للتأ هههد مهههن سهههلامته الصهههحية، وتهههأثير الحهههالات التهههي
 ر منها. تستوجب العلاج أو أخذ الحذ

هها تمي ها عن غير  ويقصد بها تلك الثقافة التي تمتلك سمات وصفات سلوكية خاصة يمكن أن الثقافة الفر ية: _
  .رى ضمن الثقافة العامةالمجاميع الأخمن 

للمسهههتويات ح لههدى العديهههد مههن أفهههراد المجتمههع و وعلههى سههبيل المثهههال يمكههن أن نجهههد بههأن هنالهههك اتجههاه واضههه
عمههة الخاليههة مههن الههدهون العمريههة التههي تجههاوزت مرحلههة الشههباب إلههى حههد مهها يتفقههون فههي تههوجههم نحههو تنههاول الأط

 مة صحتهم.الأمراض وللمحافظة على سلا لتجنب بعض

فههي ماعيهة متفاوتهة، و تحتههوي المجتمعهات الإنسهانية المختلفههة فهي داخلهها علهى شههرائح اجت :الشدريحة الاجتما يدة_ 
مها في كأساس للتماي  توى الدخل، التعلم، المهنة...إلخويعتمد هذا التفاوت على عدة أسس منها مس جوانب مختلفة

حية مههن خههلال هههذا التصههنيف تحديههد التوجههه السههلوكي لأفههراد وتسههتطيع المنظمههات الصهه، ةبههين الشههرائح الاجتماعيهه
 .اجتماعيا والتي تختل  كليا عما هو عليه في المجتمع المتحضرات الخصائص الأقل تحضرا ثقافيا و ذ

 :: يتهههههأثر الفهههههرد بالعديهههههد مهههههن العوامهههههل الاجتماعيهههههة وتتمثهههههل ههههههذه العوامهههههل بهههههالتيالعوامدددددل الاجتما يدددددة 2_3
و غيههر مباشههر علههى اتجاهههات أر مباشههر ويقصههد بههها تلههك الجماعههات التههي تمتلههك تههأثي  :الجماعددات المرجعيددة _

 كمهها هههو الحههال فههي مجموعههات الأصههدقاء، جماعههات العمههل، الجيههران النقابههات والجمعيههات...إلخ ،وسههلوكهم الأفههراد
المريض فه ل ذلهك الأمهر إن قرارات الشراء المتخذة من قبل الفرد ستتأثر إلى حد كبير بقرار العائلهة حيها العائلة: _

 أثههر  سههيما إذا مهها كههان القههرار ذاعنههد اتخههاذه لقههرار معههين يتعلههق بصههحته فإنههه يستشههير عائلتههه فههي الغالههب أولا، ولا
 خطير على حياته، كما هو الحال في إجراء عملية جراحية...إلخ

 نتسههب إليههها ومهها يمكههن أنالتههي ي جتماعيههةالإلههذي يحتلههه الفههرد ضههمن المجموعههة وتتمثههل فههي الموقههع ا المكانددة: _
مها يلعبه من دور في التهأثير علهى الخهرين. كمها ههو الحهال عنهد القيهام بحمهلات التبهرع بالهدم كمها يهؤثر العمهر ون

 .الحياة في السلوك الشرائي للمريض
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  :التسويقية التأثير رابعا: عوامل

سههلوك الأفههراد وذلههك مههن خههلال تعتبههر العوامههل التسههويقية مههن العوامههل الخارجيههة التههي يمكههن أن تههؤثر علههى 
 1الم يج التسويقي وفيما يلي عرض لها: عناصر

 المنتج 1_4

  تؤثر خصائص المنتج في سلوك الأفراد واتجاهاته، فالمنتجات المعقدة تتطلهب الجههد والوقهت للحصهول علهى     
 لوفهة نتجات البسهيطة و المأالمعلومات الكافية عنها وبالتالي يكون سلوك الفرد أو توجيهه اتجاها ضعيفا عكس الم

 ر ، وأن تههوفيقتنائهههافيههل بالتههأثير علههى قههرار الفههرد فههي لههدى الأفههراد. كمهها أن فعاليههة المنههتج علههى مسههتوى الصههحة ك
 ة العاليهة بيانات عن المنتج يؤثر على إدراك الفرد اتجاهه وقد يجعله يختاره، كما أن تقيهيم الخدمهة بهالجودة والكفهاء

 .لتأثير على تصرف الفرد اتجاه الخدمة وتجعله يختارهابشكل ممي  من شأنه ا

  التسعير 2_4

 للتسههعير كههذلك دور كبيههر فههي التههأثير فههي سههلوك الأفههراد وتصههرفاتهم حيههث نجههد الأفههراد خصوصهها ذوي الههدخل    
 المحدود يبحثون عن السعر المهنخفض أو الحصهول علهى أسهعار مغريهة كمنحهه فحوصهات خاصهة، وههذا مها يهؤثر

 يفدة فعلهم اتجاه خدمة أو منتج ما، فرجال التسويق يمكنهم تسعير المنتج بأسعار منخفضة أو تقليهل تكهالعلى ر 
 الشراء

  :التوزيع 3_4

  مهانتاحتهها فهي المكهان والإفهراد وذلهك مهن خهلال تهوفير السهلع و للتوزيع دور في التهأثير علهى تصهرفات الأ        
 يهع، يهؤثر كهذلك مهن خهلال وصهول المنهتج إلهى الفهرد فهي المكهان المناسهبالمناسب بالإضافة إلى تنوع قنوات التوز 

 ر.شهو مبأسهل الطرق وفي الوقت المطلوب كما تؤثر على عملية إدراك المنتج كتقديمه في مكان راقي و 

 

                                                           
 .175ص  2004مصر  ،، الدار الجامعيةمبادئ التسويق، محمد فريد الصحن، نبيلة عباس  1
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 الترويج  4_4

 ماو المشكلة  تؤثر استراتيجية الترويج في كل مرحلة السلوك من خلال الرسائل التي يرسلها المسوق والتي تبرز  
 يقدمه المنتج له من خصائص لحل تلك المشكلات وأنه سوق يحصل على أ بر قيمة ممكنة منه.

 خامسا: العناصر المستحدثة 

 1تتمثل هذه العناصر في:

 الافراد:  1_5

        ويقصد بهذا العنصر من الم يج التسويقي للخدمة بأنهم مجموعة من الأشخاص المشاركون في تقديم الخدمهة     
تههي الصههحية ال ان الخههدمات عتبههارباة علههى قبههولهم لتلههك الخدمههة، ذلههك الصههحية للمسههتفيد منههها، ولهههم القههوة التأثيريهه

    لمرضهى       فالعلاقة بهين ههؤلاء وا ،تعتمد على الموارد البشرية أساساستشفائية والمرا   الصحية لإتقدمها المؤسسات ا
 لثقة التي يمنحها المرضى لهم في قبول الخدمة المقدمة.هي علاقة اعتمادية تبنى على أساس ا

 المواصفات النموذجية للأفراد العاملين بالمنظمة الصحية:_

 2من أهم المواصفات التي يجب أن يتص  بها الأفراد العاملين في المجال الصحي ما يلي:

 والتعامل معهم. تصال بالمرضىلإكتابة عند االالتعبير بوضوح و  القدرة على ويعني: صالتالإ _

 حاسيس ووجهات نظر المرضى.أبمشاعر و اظهار الاهتمام الحساسية اتجاه المريض: _

 ميهول كهل مهريضالقدرة علهى تغييهر نمها او أسهلوب تقهديم الخدمهة مها يتناسهب او يتكيهف مهع احتيهاج و _المرونة: 
 على حده.

 ياسات تي تقدمها المنظمة الصحية وكذلك الس: والمتمثلة في الفهم الكامل للخدمات الصحية ال_المعرفة الوظيفية

                                                           

 .                                                                        131ص مرجع سبق ذكره،امر ياسر البكري، _ث 1 
  2 _ محمد الصريفي، التسويق الصحي، مرجع سبق دكره، ص303.
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 والإجراءات المتعلقة بالتعامل مع المرضى.

  .: حسن المظهر وترك انطباع إيجابي ومحبب لدى المرضى بصفة عامة وال وار بصفة خاصة_المظهر

 لأخلاقيهههةير والقهههيم التههه ام مهههن جانهههب الموظههه  المسهههؤول عهههن تقهههديم الخدمهههة وفقههها للمعهههايلإ: ا_الكرامدددة والنزاهدددة
 جتماعية عند التعامل مع المرضى.لإوالأعراف ا

وفهاء الب المرضهى وعهوائلهم والستجابة السريعة لمطلإفي الوقت المحدد وبطريقة تعكس اتقديم الخدمة  _المتابعة:
 لت امات المقدمة لهم.لإبا

 الدليل المادي: 2_5

هها ك المسهتوى أو الدرجهة مهن النوعيهة التهي تجعل سابها ذلهإموسية الخدمات فإن الأمر يستوجب نظرا لعدم مل     
 :أقرب إلى الملموسية إلى حد ما وذلك من خلال

 .الأدوات المستخدمة في العلاج والتشخيص 
 .التجهي ات السريرية 
 .المستل مات الفندقية للمنظمة الصحية 
 .الأثاث الأبنية، التكييف.... الخ 

الصهحية يمكهن أن تخلهق الراحهة والرضها المسهبق لهدى المهريض  ولا شك بأن هذه العناصر وغيرهها فهي المنظمهة   
 في تقبله للعلاج أو للمنظمة الصحية سواء كان ذلك أثناء تلقيه للخدمة الصحية أو قبلها وحتى بعدها.

 1الم ايا التالية: ققتحتكمن أهمية الدلائل المادية الملموسة في أنها 

 يفيد في إضافة القيمة لخدمة ال بون. _

 .رشاد والتثقيفلإرموز، اللافتات...وذلك بغرض ال عملية الخدمة، بتقديم المعلومات للمريض من خلال اليسه _

                                                           
 .322 كره، صذسبق  مرجع الخدمات الصحية ، تسويقوحخرون  فريد كورتل 1
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  لتكههوين تقيههيم يقلههل مههن مسههتوى مخههاطرة قههرار ه،وب لههدى ال بههون بالتههأثير فههي إدرا ههبنههاء التصههور الههذهني المطلهه _
 الشراء لدى ال بائن.

 م مهههن جههههة وبيهههنهم وبهههين المهههريض مهههن جههههة أخهههرى عهههن طريهههق يحقهههق التعهههاون بهههين مقهههدمي الخدمهههة فيمههها بيهههنه _
 .المعلومات والتقنيات الطبية المستخدمة

 العمليات 3_5

 ها ووتتمثههل بكافههة الأنشههطة والفعاليههات التههي تههؤدى قبههل وأثنههاء تقههديم الخدمههة الصههحية وإدارة التفاعههل بههين مقههدم  
 ذ يتولههداسههتقبال لإقاعهههة ا يهريض إلههى المنظمهههة الهههصحية وفههالمههومسههتقبلها. وتبهههدأ إدارة العمليهههة منهههذ لحظهههة دخهههول 

 لقبول المبكر للخدمة المقدمة من عدمه، وذلك من خلال:ا لديه

 .ستقبالالإدقة المواعيد المقدمة في  _

 ._الكيفية في المخاطبة وصي  التحادث مع المرضى

 لصحية ...إلخلحالة المريض امال الروتينية تقديرا _القدرة في التجاوز على الأع

 السمة الإنسانية التي تجسدها مهنة الطب. _

ن علهى طههوير الكفههاءات للعهامليرها لا تهتم بههدون أن يكههون هنههاك تههدريب وتيولا شك بأن هذه الإجراءات وغ
ى دليهل علهسهليم والتقديم للخدمهة، وعليهه أمكهن القهول بهأن الفاعليههة فهي إنتههاج الخدمههة الههصحية بشهكلها ال ستقباللإا

 التمي  في تقديم المنظمة الصحية للخدمة قياسا بغيرها من المنظمات الأخرى.

 أهمية العمليات:

 إن تصميم وإدارة العمليات والإجراءات في المنظمة يساعد في:

 .نتظار ال بون والكلفةإجودة الخدمة المقدمة بتقليل وقت _ تحقيق 
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 .لحظة دخوله المنظمة الصحية (، ال ائرضنطباع الأولى لدى المراجع )المريلإا_ يولد 

 ._ تقليل الإجراءات الروتينية لدخول ومغادرة المريض للمنظمة الصحية

 .بالمواعيد وفقا لجدولة مخططة للعمليات لت املإا -

 .ان ولائهم للمنظمةمن وكسب رضا الحالين وضيجذب زبائن محتمل -
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 الخدمة الصحية تطوير الثاني:  المبحث

إن التطوير في مجال الخدمات الصحية يرتبا بأسهلوب مواجههة الامهراض والتعامهل معهها. لهدى تضهاف م ايها     
 من التكنولوجيا الطبية في مجال الصحي.

 : مفهوم الخدمة الصحيةالأوللب المط

 تعريف الخدمة الصحية نعرف الخدمة كما يلي: إلىقبل التطرق 

 _ تعريف الخدمة:1

أي فعههل أو أداء يمكههن أن يحققههه طههرف مهها إلههى طههرف اخههر ويكههون جههوهره لقههد عرفههت الخدمههة علههى أنههها"  
 .1غير ملموس ولا ينتج عنه أي امتلاك وأن انتاجه قد يكون مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لا يكون"

خههر، وتكههون فههي الأسههاس غيههر ملموسههة ولا ادمها طههرف إلههى الخدمههة بأنههها :"نشههاا أو منفعههة يقهه فقههد عرفههت
  .2ة ،فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتوج مادي أولا يكون"يترتب عليها أي ملكي

  :_ تعريف الخدمة الصحية2
 ريف للخدمة الصحية نذكر منها:اهناك عدة تع

تعهرف الخدمههة الصههحية "علهى أنههها مجموعههة مهن المنههافع الصههحية التهي يحصههل عليههها المسهتفيد مقابههل دفههع 
  3السلع إلى المستفيد من الخدمة ".ثمن باستخدام سلع مساعدة ولكن لا تحول ملكية 

وتعههرف أيضهها" بالخههدمات الشخصههية ،التأهيليههة، الاجتماعيههة و النفسههية المتخصصههة التههي تقههدمها الأقسههام 
العلاجيهههة والأقسهههام المسهههاندة ومههها يهههرتبا بههههذه الخهههدمات مهههن الفحوصهههات العلميهههة) المختبريهههة( العاديهههة والمختصهههة 

 4ية".الإسعاف والطوارئ وخدمات الصيدلان

                                                           
1 B.Dubois.Mjolibert.Le Marketing ;fondements et pratque,ecnomica,paris.1998.p23. 

 .33ص ،2009، دار البازوري العلمية، الأردن، ، تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلاق 2
 .198، صمرجع سبق ذكره ،الصحي قالتسوي الصريفي،محمد  3
، دراسة تطوير قطاع الصحة في ال صحية في المؤسسات الاستشفائية بين الواقع والمأمول، الخدمات الأساعد رضوان، بن فريدية نجاة  4

 .8، ص2020، 101، العدد13، مجلة الدراسات الاقتصادية، المجلد 2017_2010ج ائر
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 ذلك الخدمهة الصهحية "المجههودات المبذولهة مهن طهرف كهل فهرد مهن أفهراد النظهام الصهحي والراميهة  وتعرف
 .1إلى حماية وتحسين سواء كان ذلك في إطار الصحة الفردية أو في إطار متعدد القطاعات"

 : خصائص الخدمة الصحية الثانيالمطلب 

..( عههن الخدمههة  ين، غيههر قابلههة للملكيههة ..للتخهه ، غيههر قابلههةاللاملموسههية)لا تختلهه  خصههائص الخههدمات 
  2الصحية إلا أنها تمتاز بأنها شخصية أي أنها لشخص واحد حيث أن:

 _ لكل طبيب تخصص في مجال معين من الخدمات الصحية.

الطبيههب لا يسههتطيع ان يعههالج أ ثههر مههن مههريض فههي ان واحههد وبههنفس تخصصههه، الا ان هنههاك خههدمات ليسههت  -
شههخص واحههد وإنمهها تقههدم للعديههد مههن الأشههخاص فههي المجتمههع فههي حن واحههد مثههل حمههلات شخصههية، أي لا تقههدم ل

 التوعية من مرض معين فالذي يحدث هو أن توجه الحملة إلى ا ل أفراد المجتمع في حن واحد.

س _ يتمي  تقديم الخدمات الصحية بكونها على درجة عاليهة مهن الجهودة لأنهها مرتبطهة بحيهاة الإنسهان وشهفائه ولهي
عاليهههة  لك فهههإن معياريهههة الأداء للخدمهههة الصهههحية تكهههون ذخهههر يمكهههن تعويضهههه أو إعهههادة شهههرائه لهههشهههيء مهههادي ح بهههأي

   إلى رقابة إدارية وطبية واضحة. وتخضع

 3وتمتاز الخدمات الصحية أيضا ب:

_ سههمة الإسههتقراب أي أن المسههتهلك )المههريض( يرغههب فههي أن يكههون موقههع تقههديم الخدمههة قريههب إليههه، إلا أن فههي 
 خدمات الصحية المقدمة من قبل المنظمات الصحية تمتاز بأ ثر من ذلك ومن مؤشرات النجاح التسويقي لتقديمال

 الخدمة هي:

 
                                                           

لعلوم القانونية مسعودي امينة، دور الحكومة الالكترونية في تحسين الخدمات الصحية وتطوير أداء المستشفيات، مجلة الباحث في ا 1
 .204، ص2020والسياسية، العدد الثالث، جوان 

، رسالة مقدمة أثر أسلوب التوجه إلى المريض )الزبون( على تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية قشي جدية،  2
 .59-58، ص2020-2019لمنيل الدكتورة في العلوم الاقتصادية، جامعة مجمد خيضر، سكيكدة، 

 .38، ص 2009-2008، سكيكدة،1955أوت 20، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، جامعة تسويق الخدماتنجاة العامري،  3 
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 ويقصد بها قرب المنظمات الصحية من المستفيدين من خدماتها.درجة الإستقراب : 

 ك لصهحية ويأشهر كهذي تقهديم الخهدمات التسهاع فهلإانتشهار الجغرافهي و لإد بهها مقهدار ا: ويقصدرجة التباعد
اجههاتهم فههي مجههال خلههق التوعيههة الصههحية والإرشههاد الصههحي للمنههاطق البعيههدة عههن المنظمههات الصههحية وانت

 .المعدةلتلك البرامج 
 المهواطنين: تمتاز الخدمات الصحية إلهى حهد مها بتذبهذب الطلهب عليهها مهن قبهل درجة الزمانية والمكانية ،

فإن  المكانيةلدرجة ل. أما بالنسبة ام الأسبوع، أو حسب المواسمات اليوم الواحد أو أيسواء كان خلال ساع
المنظمة الصحية يمكهن أن تقهدم خهدماتها فهي الهداخل أو الخهارج عنهدما يتوجهب خهروج الهيئهات إلهى موقهع 

 المرضى.
 1ص بعض الخصائص الإضافية فيما يلي:ويمكن أن نلخ

 مات الأخهرى فهي كهونهم أقهل معرفهة إن طالبو الخدمة الخدمات الصحية يختلفون عن طالبي الخد
جههاتهم والطلههب علههى ابطبيعههة الخههدمات المقدمههة وأسههاليب العههلاج المطلوبههة، وكيفيههة إشههباعها لح

 الخدمة يتأثران بالمستوى الاجتماعي والثقافي والاقتصادي للمستفيدين من الخدمة.
  ،فهههو وحهده مههن لا يعهرف المهريض أسههاليب ومراحهل العهلاج المختلفههة التهي مههن اختصهاص طبيبهه

 يحدد ويقرر الفعالية والكفاءة لتلك الأساليب.
 لهذي يههرى الحاجهة والطلهب علهى الخدمهة الصهحية يختله  منظورهها مهن جانهب المهريض والطبيهب ا

 العلاج يعد بداية التحسن في صحته، فإن الطبيب يرى عكس ذلك. فيه المريض أن التوق  عن
  ،فإنههه يكههون مههن الصههعوبة فههي كثيههر مههن الأحيههان نظههرا لكههون الخدمههة الصههحية مرتبطههة بالإنسههان

على إدارات المؤسسات الصهحية أن تعتمهد المعهايير نفسهها والمفهاهيم الاقتصهادية التهي تطبهق فهي 
 الخدمات الأخرى على عملها، فقد يتعارض أحيانا مع الرسالة التي أوجدت من أجلها.

 

                                                           

_1  واله عائشة ، أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون مع دراسة حالة المؤسسة  العمومية الاستشفائية لعين طاية، مذكرة 

20-19،ص 2011-2010، 3تير تخصص تسويق ، جامعة الج ائرمقدمة لنيل شهادة الماجس  
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 : تطوير الخدمة الصحيةالثالثلمطلب ا

 :ر الخدمة الصحية نتعرف على مفهوم تطوير الخدمة الصحيةقبل أن نتطرق إلى مراحل تطوي

 :_تعريف تطوير الخدمة الصحية1

ه الخهدمات ذه الم ايها إلهى زيهادة الطلهب علهى ههتعرف علهى أنهها " إضهافة جديهدة للخهدمات القائمهة بحيهث تهؤدي ههذ
 مثل:

 .إدخال تحسينات أو تعديلات على الخدمة الصحية وفي طريقة تقديمها 
 دمات وتقديمها ضمن م يج الخدمات الحالية لمنظمة الصحية.استحداث خ 
  مههد الخدمههة الصههحية القائمهههة إلههى منههاطق جغرافيههة و تقهههديمها إلههى شههرائح جديههدة مهههن ال بههائن لههم يتعهههاملوا

 1معها"

 2ومن أسباب تطوير الخدمة الصحية :

 .مسايرة المستشفيات للتطورات العلمية في مجال أداء الخدمات الصحية 
  نسبة الأمراض تعتبر أحد الدوافع لتطوير الخدمات الصحية.زيادة 
 ية الخدمات المقدمة لهم.اشكاوى واقتراحات المرضى لعدم كف 

 :_ مراحل تطوير الخدمة الصحية2

 3ستراتيجيات التالية:الإعتماد على لإمقدمة من فترة لأخرى، من خلال اتقوم المنظمة الصحية بتطوير خدماتها ال

 يم( خدمة جديدة:إضافة )تقد 1_2

ينطههوي هههذا المههدخل فههي تطههوير الخههدمات الصههحية علههى زيههادة عههدد خطههوا الخدمههة التههي تقههدمها المنظمههة 
أنه يعني توسيع خطوا الخدمة وتنويعها، حيث لا ينبغي أن نفهم من هذا الإجراء علهى  الصحية إلى زبائنها، أي

                                                           

 .200محمد الصريفي ، مرجع سبق ذكره،ص 1_
 _2 أساعد رضوان  ، مرجع سبق ذكره،ص10

 _3  نجاة العامري ، مرجع سبق ذكره ،ص73-72
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لمنظمههة الصههحية، فخهها الخدمههة الجديههد يجههب أن أنههه شههكل مههن أشههكال التمييهه  بههين الخههدمات المقدمههة مههن طههرف ا
خطهوا خدمهة جديهدة  يكون قادرا على إشباع حاجات المرضى أ ثر من خا الخهدمات القديمهة، ولههذا فهإن إضهافة

الخطوا الحالية لا يحمل أي معنهى للتمييه  بهين الخهدمات الصهحية التهي تقهدمها المنظمهة الصهحية والخهدمات  إلى
 حية الأخرى ويرجع ذلك إلى سببين رئيسين هما:التي تقدمها المنظمات الص

 سهولة قيام المنظمات الصحية الأخرى بتقليد الخدمة الجديدة المضافة. -
ختلافهات فهي المواصهفات التهي تتهوفر لإالدرجهة التهي يسهتحيل معهها نقهل ا اتساع مدى الخهدمات المقدمهة إلهى -

 في الخدمة الجديدة إلى ال بائن الحاليين للمنظمة الصحية. 
إن الههههدف مهههن إضهههافة خهههدمات جديهههدة وعرضهههها فهههي السهههوق ههههو محاولهههة إحهههداث نهههوع مهههن التمييههه  عهههن 
المنافسههههين فههههي الخههههدمات الجديههههدة المقدمههههة وخاصههههة فههههي الجوانههههب المرتبطههههة بالخههههدمات الإضههههافية المرافقههههة 

 للخدمة.

 إعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرها ومواصفاتها: 2_2

المنظمة الصهحية علهى أسهلوب تطهوير الخهدمات الحاليهة وخاصهة تلهك التهي  يعتمد هذا المدخل على اعتماد
تكههون فههي مرحلههة الانحههدار، حيههث تقههوم المنظمههة الصههحية بإعههادة تصههميم تلههك الخههدمات وفقهها لحاجههات ورغبههات 
ال بهههائن مهههع الأخهههذ فهههي الاعتبهههار عنصهههر الجهههودة أي المنهههافع المدركهههة مهههن طهههرف المهههريض، وكهههذلك المواصهههفات 

 .دمة وأساليب تقديمها إلى ال بائنلخالظاهرية ل

 تكيف وتوسيع الخدمات القائمة: 3_2

إن تع ي  الخدمة الصحية يمكن أن يتم بدون أي تغييهر جهوهري فهي الخهدمات القائمهة، فهأي عمهل تقهوم بهه 
المنظمههة الصههحية ويتضههمن تخفيههف الإجههراءات المتعلقههة بالحصههول علههى خدمههة معينههة مههن شههأنه أن يعمههل علههى 

زبههائن جههدد، فهههذه العمليههة لههم تتضههمن أي تطههوير أو إعههادة تصههميم بههل إجههراء يهههدف إلههى زيههادة ال بههائن  اسههتقطاب
 وتع ي  الموق  التنافسي للمنظمة الصحية. 

 :_ العوامل المؤثرة في عملية تطوير الخدمات الصحية3

 تخضع عملية تطوير الخدمات الصحية إلى نوعين من العوامل: 
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  العوامل الخارجية: 1_3

مههها، التهي مهن شهأنها التهأثير علهى عمليهة التطهوير مهن أهلبيئهة التهي تنشها فيهها المنظمهة، و تهرتبا ههذه العوامهل با  
 ، السياسة الحكومية.التكنولوجيالمنافسة، التطور  ،الصحية المنظمات ،ال بائن

 العوامل الداخلية: 2_3

 سههتعداد العههاملين فيههها للتغييههر، الوسههائلتتضههمن هههذه العوامههل التنظههيم الإداري للمنظمههة الصههحية، ومههدى ا
 المادية المتاحة والاهداف الاستراتيجية للمنظمة. 

وء مهها تشهههده السههاحة إن عمليههة تطههوير المهه يج الخههدمي للمنظمههات الصههحية أصههبح ضههرورة ملحههة علههى ضهه
 صحية.الأخيرة من خطوات متسارعة للعمل على تحديث وتطوير المنتجات والخدمات ال الصحية في الونة

 الثالث: الطلب على الخدمة الصحية  المبحث

الخدمة الصحية خدمة يطلبها الإنسهان خهلال مراحهل حياتهه مهن المنظمهات الصهحية مهن حيهث نهوع مرضهه 
ية مناسهبة بعيهدة عههن ن يعهيش حيهاة صهحأنسهان يسهعى الهى لإثهم فهان اوطبقها للظهروف العامهة فهي المجتمهع، ومهن 

 ا يطلبها بهدف تحسين صحته.مة الصحية لا يطلبها في حد ذاتها واننه حين يطلب الخدمإالمرض ولذا ف

الكمية التي يمكن أن تشترى فعلا في السوق من سلعة أو خدمة ممي ة خلال مدة  ويعرف الطلب على انه"
 1.معينة وفي وقت معين، وفي ظروف معينة عن فترة محددة من الوقت "

 تخاد قرار الشراء عملية ا : مفهومالأولب المطل

تهأثيرات التهي يمهر بهها المسهتهلك ر عملية الشراء عملية ديناميكية تتكون من مجموعة مهن الخطهوات والتعتب
قههرار الشههراء، وان معظههم النظريههات التههي اهتمههت بدراسههة وتفسههير عمليههة اتخههاد القههرارات الشههرائية تقههوم علههى  ذتخههالإ

ب نهوع المنتهوج ومنهه يمكهن القهول أساس اعتبار الشراء عملية حل مشهكلة حيهث تختله  صهعوبة حهل المشهكلة حسه

                                                           
 .61، ص25المجلد ، مجلة الادارة، العدد الثالث،الطلب على الخدمة الصحية ونظم تسويقهاحسين، أمين عبد الع ي ،  1
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أن عملية اتخاد قهرار الشهراء ههي: "عبهارة عهن مجموعهة مهن المراحهل التهي يسهلكها المسهتهلك مهن اجهل حهل مشهكلة 
 1".تتعلق لتلبية حاجة تخصه

يمر قرار الشراء بإجراءات عديدة ومعقدة نتيجة للعوامل الكثيرة والمختلفة التي تهؤثر علهى الافهراد ممها جعهل 
اتخهاد ة تحديد هذه الإجراءات بشكل دقيق يعتبر من المهام الصهعبة جهدا، ولكهن بشهكل عهام عرفهت إجهراءات عملي
" الخطههوات او المراحههل التههي يمههر بههها المشههتري فههي حالههة القيههام بالاختبههارات حههول أيهها مههن الشههراء علههى انههها: قههرار

 2المنتجات التي يفضل شرائها".

 :الشراء أنواع عملية اتخاد قرار

شهراء معجهون  باختلاف نوع الشراء، فمثلا هناك اخهتلاف فهيعملية اتخاد القرار لدى المستهلك تختل   ان
اتخههاذ قههرار هههذه الأشههياء هههي التههي تحههدد مههدى تعقيههدات  مههةتههنس، و حاسههوب شخصههي، سههيارة ، فقيأسههنان ، كههرة 

  3شراءها، و تنقسم قرارات الشراء الى الأنواع التالية:

فسهه ان المشتري سوف يسلك سلوكا معقدا اتجاه عملية الشراء في حالة ما ان يكون ههو ند: _قرار الشراء المعق1
المشههتري و هههو المسههتفيد مههن المنههتج خاصههة فههي حالههة مهها يكههون سههعر المنههتج عاليهها، و الأهههم مههن ذلههك اذا كههان 

تجهات لا تحمهل أي الشخص لا يعهرف الكثيهر عهن ههذا المنهتج او ذاك فهان عليهه ان يهتعلم، و هنهاك أنهواع مهن المن
فهههي مواصهههفاتها الخارجيهههة و عمومههها فهههي مثهههل ههههذه الأحهههوال فهههان المشهههتري يسهههير أولا عبهههر عمليهههة تعلهههم معلومهههة 

خل يحهب البضهائع اليابانيهة مهثلا، ثهم تهدالمواصفات، و كذلك يستعيد عملية الاعتقاد بنوعيهة المنهتج و ههو عمومها 
 الشراء.عملية السلوك و أخيرا يصل الشخص الى اتخاذ قرار 

                                                           
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية جامعة منتوري، قسنطينة،  سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة،لسود راضية،   1
 .37، ص2008-2009،

مناهج للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، دار ال سلوك المستهلك مدخل كمي وتحليلي،محمد جاسم الصميدعي، ردينه عثمان يوس ،   2 
 .102، ص.2007

، دار المناهج للنشر والتوزيع، 2_محمود جاسم الصميدعي، رشا محمد يوس  الساعد، التسويق )التحليل، التخطيا، الرقابة(، الطبعة 3
 .132،133، ص2007الأردن،
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 قهد يكههون المشهتري فهي كثيهر مههن الأحيهان راغبها فهي قههرار شهراء منتجهات ذات قههيم _قدرار الشدراء ريددر المنسدجم:2
 بغهرض التعهرف علهى المنهتجعالية او ذات خطهورة بالغهة، لهذلك يقهوم المشهتري بالتسهوق فهي أمها ن البيهع المختلفهة 

ي يهة الشهراء لابهد ان يكهون هنهاك انسهجام بهين المشهتر وخاصة قيمته المادية وخواصهه، وعمومها فانهه بعهد إتمهام عمل
ن والمنهتج الهذي اشهتراه وعلهى حهد ذلهك الانسهجام يكهون هنهاك مواقه  شهرائية مثهل الشهراء المتكهرر او تحفيه  ل خهري

 للشراء من نفس المنتج وهكذا. 

دفعهه مهن الهدوافع مها ي عتاد على عملية الشراء حتهى وان لهم يكهن هنهاككثير من الناس ا  :_قرار الشراء الروتيني3
وكثيهرا مها يشهتري المسهتهلك بعهض السهلع لههيس لجودتهها ولكهن فقها لان السهعر مهنخفض، وعليهه فهان سههلوك لهذلك، 

وقههد يحتههاج التصههرف ثههم السههلوك ، المسههتهلك فههي هههذه الحالههة لا يتبههع الأحههوال الطبيعيههة للمسههتهلك مههثلا الاعتقههاد
ك يرك ون على النوعية، كما ان المستهلك نفسه لا يتعامهل مهع تلهالمسوقين للمنتجات ذات الأسعار المنخفضة لا 

 المفردات.

قيههيم حههالات الشههراء تمتههاز بههأن المشههتري قليههل الاهتمههام ولا يحههاول الت بعههضالباحددث عددن التنددوع: _قددرار الشددراء 4
 ي تقبههل ولكنههه يمههارس عههادة الشههراء فقهها مههن أجههل التنههوع، واسههتراتيجية تختلهه  مههن سههوق لأخههر ولكههن الشههركات التهه

والعينهههات المجانيهههة او التحهههدي تشهههجع التنهههوع، وتسههههم فهههي ذلهههك بتخفهههيض الأسهههعار والتعامهههل التجهههاري أو التقسهههيا 
 علانية و كل ذلك بهدف محاولة التجديد.لإالدعاية ا

 مراحل عملية شراء الخدمة الصحية الثاني:المطلب 

ساسهها إلههى حجههم التههأثير تختلهه  عمليههة اتخههاد قههرار الشههرائي لههدى المرضههى مههن حالههة لأخههرى و يعههود ذلههك أ
و لا يقود إلى الهدف المطلهوب بحيهث يبهدأ سهلوك المهريض فهي  خاطئاالذي يمكن أن يخلقه ذلك القرار إذ ما كان 

 1طلب الخدمة الصحية من نقطة إحساس بالمرض أو أعراض المرض و الشكل التالي يوضح تلك الخطوات:

 

 

                                                           
 .180ص مرجع سبق ذكره، ،محمد الصريفي _1
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 المريض يوضح مراحل اتخاد القرار الشرائي لدى (:02) شكلال

 

 

 

 

 .180المصدر: محمد الصريفي، مرجع سبق ذكره، ص

 1وهذه المراحل كما يلي :   

 :_ إدراك المشكلة1

دما إن المرحلة الأولى في اتخاد القرار الشرائي ههي إدراك الفهرد لوجهود مشهكلة مها. ويحهدث ههدا الإدراك عنه
 الفعلي الذي يوجد في وقت محدد. يشعر المريض بوجود فارق بين الموق  الأمثل والموق 

هذا الإدراك الذي يمكن أن يتحقق من خلال منبه داخلي أو خارجي. ويقصد بالمنبه الهداخلي ههو إحسهاس 
المههريض بالحالههة الصههحية التههي يرغههب فههي تجاوزههها مههن خههلال التشههخيص أو العههلاج النههي السههريع، وبالتههالي فإنههه 

الخهارجي فيتمثهل فهي مصهدر تحفيه  الحاجهة الموجهودة لهدى المهريض، يبحث عن مصدر محدد للعلاج. أما المنبه 
 أن يشاهد أو يسمع المريض بوجهود عيهادة قريبهة مهن مكهان سهكنه تقهدم الخدمهة الصهحية التهي يحتاجهها، أو يوجهد 

 شخص قريب يساعده على تحفي  عملية الذهاب للطبيب.

 :_البحث عن المعلومات2

لاج وأن الأمههر يسههتوجب مراجعههة مصههدر طبههي لتشههخيص الحالههة نفتههرض بههأن المههريض قههد حههدد حاجتههه للعهه
ومعالجتها عند ذلك يبدأ بجمع المعلومات فضلا عما لديه من المعلومهات، سهواء كانهت شخصهية أو مسهموعة مهن 

                                                           
 .47-46-45صنجاة العامري، مرجع سبق ذكره،   1

تقييم البدائل  البحث عن المعلومات إدراك المشكلة 
 المتاحة 

 تقييم ما بعد الشراء اتخاد قرار الشراء
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الخرين. بحيهث يكهون حجهم المعلومهات وطبيعتهها يتناسهب مهع درجهة الخطهورة والأهميهة للحالهة الصهحية المطلهوب 
 معالجتها. 

 كن تحديد مصادر الحصول على المعلومات في التي:ويم

 .مصادر شخصية لا يقوم بها المسوقون: تتمثل في الغالب في العائلة، الأصدقاء والجيران 
 .مصادر شخصية يقوم بيها المسوقون: وتتمثل في البيع الشخصي للخدمة الصحية 
 صال العامة، جمعيات حماية البيئة مصادر غير شخصية لا يقوم بيها المسوقون: وتتمثل في وسائل الات

 والتلوث، وجمعيات حقوق المستهلك.
  مصادر غير شخصية يقوم بيها المسوقون: وتتمثل في الإعلانات ووسائل الترويج المختلفة التهي تمهارس

 من قبل المنظمات الصحية. 

  _تقييم البدائل3

م اتخاد القرار، وهنها تبهدأ عمليهة تقيهيبعد أن يقوم المستهلك أو المريض بجمع المعلومات يصبح في موق  
دة البدائل. وفي مجال الطب والرعاية الصحية تتعد الأطراف والجهات المقدمة للخدمة الصحية، مما أدى إلى زيها

 البههدائل والخيههارات أمههام المرضههى فههي اختيههارهم ذلههك الطههرف دون غيههره فههي التعامههل معههه لتلقههي العههلاج أو الخدمههة
 الصحية.

 مرضههى يمههرون بمرحلههة مهمههة قبههل اتخههادهم لقههرار الشههراء وهههي تقيههيم البههدائل المتاحههة أمههامهم،وعليههه فههإن ال
بهدف تجاوزهم قدر المسهتطاع لمها يمكهن أن يتعرضهوا لهه مهن مخهاطر محتملهة إذا مها كهان القهرار المتخهذ خهاط ، 

 ولا سيما أن الأمر يتعلق بصحتهم وسلامتهم.

عينهههة )خيهههارات مدركهههة( ويلغهههي بهههدائل أخهههرى حيهههث يختهههار وعليهههه فهههإن المهههريض سهههوف يركههه  علهههى بهههدائل م
ل تتوافهق مهع حالتهه وخصوصهيته. وهكهذا وصهولا إلهى البهديولية وينتقل إلهى البهدائل التهي لأعة من الخيارات امجمو 
 ر المناسب الذي يراه متوافق معه.أو القرا
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 : _إتخاد قرار الشراء4

حههة أمامههه يكههون قههد وصههل إلههى قههرار مبههدئي بشههراء تلههك بعههد أن يقههوم المههريض بتحديههد وترتيههب البههدائل المتا
 وعلى الرغم من ذلك فإن القرار النهائي قد يأتي مخالفا لذلك.، دمة التي تأتي في مقدمة الترتيبالخ

 _سلوك ما بعد الشراء:5

 ةى بمجرد انتهاء عمليهة بيهع الخدمهعتقاد بأن العلاقة بين المنظمة الصحية تنتهي مع المرضلإمن الخطأ ا
نطبهاع المتحقهق لهدى المهريض عهن الخدمهة الصهحية لإقهة بهين الطهرفين، إذ أن االصحية، إنما يجهب أن تبقهى العلا

 المقدمة وطريقة تقديمها بلا شك في استمرار العلاقة وزيادة ولاء المريض للمنظمة الصحية.

 يقتها، فإنها تعني في حقة الصحيةوفيما يتعلق بالتغذية العكسية )المعلومات المرتجعة( لعملية شراء الخدم
أو  تقويم لدقة القرار المتخذ وتحديد ماهية الخطة التي حصل فيها الخطهأ، أن كهان هنهاك خطهأ فهي القهرار المتخهذ.

 .بالعكس تأثير ماهية التسلسل الحاصل في النجاح المتحقق عبر عملية السلوك الشرائي للخدمة الصحية

 مستهلك سلوك الالصحية الجديدة و  : الخدماتالثالثالمطلب 

مراحهل لهدورة حيهاة الخدمهة الصهحية  4مستهلك تبعا للخدمات الصحية حيهث يمكهن ان نميه  يتغير سلوك ال
 وهي:

 _مرحلة التقديم:1

 وأ ثههرتبههدأ هههذه المرحلههة بعههرض الخدمههة الصههحية فههي السههوق لأول مههرة ويكههون هههذا التقههديم فههي سههوق واحههد 
طههرف  مات الصههحية الجديههدة علههى درجههة قبههول كبيههرة مههنمسههتغرقا فتههرة مههن الهه من، ولا تحصههل الكثيههر مههن الخههد

 لفهة الخدمهة  أن التقهديم إلاالمستهلكين، وهنا تظهر مي ة الخدمة التي تقل مهن درجهة المخهاطرة المصهاحبة لمرحلهة 
طلب إعداد تالذي ي الصحية المرتفعة تحول دون الكثير من شرائها، إذ تعتبر ارتفاع كلفة الإنتاج والتوزيع والترويج

لقيهههام وا ةبأسهههعار منخفضهههبهههرامج متنوعهههة وللوصهههول إلهههى تعريهههف المرضهههى المحتملهههين بالخدمهههة الجديهههدة وعرضهههها 
 1:، وتتمي  هذه المرحلةثفةبالحملات الإعلانية المك

                                                           
 .57، ص2011 ، الأردن،1ا  ،والتوزيع أسامة للنشر دار ،والرعاية الصحيةإدارة المستشفيات وليد يوس  الصالح،   1
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 قلة المنافسين. 
 انخفاض المبيعات وعدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحديدها. 
 عدم وجود معلومات كافية عن المنتج الصحي. 
 ستخدام نقاا توزيعية محدودةا. 

 _مرحلة النمو:2

هذه الفترة هي الأهم في حياة الخدمة الصحية حيهث تعمهل المؤسسهة علهى إطالهة عمهر ههذه المرحلهة كونهها 
 نمو مستمر، وتحقق عوائد مت ايدة من خلال السهعي لتطهوير الخدمهة المقدمهة وإضهافة خصهائص جديهدة عليهها في

الخدمههة  را لاشههتداد المنافسهة، وترتفههع مبيعهات هههذه المرحلهة عنههدما يبهدأ المرضههى بتبنهيوزيهادة التهأثير الترويجههي نظه
بهة أثنهاء تجر  لكونهم يرغبون في مشهاهدة غيهرهم راءالشفي الغالب لتبني اندفاعا  أقلمرضى حخرون يكون  فيتبعهم
  1ي:وتتمي  هذه المرحلة بما يل الخدمة

  إيجابية.تدفقات نقدية 
  قية جديدة لتقديم الخدمةالبحث عن قطاعات سو. 
 زيادة كمية الإنتاج. 
 .دخول منافسين جدد 

  _مرحلة النضج:3

تعتبر هذه المرحلة أطول مرحلهة فهي دورة حيهاة الخدمهة الصهحية، ولهذلك تسهعى المؤسسهة الصهحية للتعامهل 
 دة مههن قبههلهههذه المرحلههة والههدخول إليههها رغههم مهها تحملههه مههن تحههديات كبيههرة، حيههث تشهههد الخههدمات منافسههة شههدي مههع

 ، وتتميه  ههذهالسابقة بالمراحلمقارنة  ببطيءالمؤسسات الأخرى المشابهة، هنا يبدأ مستوى الخدمات بالانخفاض 
  2ي:المرحلة بما يل

 استقرار ما تقدمه المؤسسات من خدمات. 
                                                           

 ، ص2016دار الشروق للنشر، الأردن، ،، تطبيقات(إدارة الجودة في الخدمات الصحية )مفاهيم عمليات قاسم نايف علوان المحياوي،   1
 .79هه78

 .68.96ص  ،2009، 1ا مصر،العربي للمعارف للنشر والتوزيع،  المكتب، ، تسويق الخدماتحافظ محمد عبده  2
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 اشتداد المنافسة. 
  فهي المرتبهة الأولهىالتأ يد على الإعلان التنافسي لإبراز خصائص المنتج الصهحي التهي يضهعها المهريض 

 .قرار الشراءذ اخعند ات
 تحقق المؤسسة الصحية في هذه المرحلة أرباح عالية. 
 زيادتهاو  السعي للمحافظة على هذه الكميةالصحية أعلى كمية من المبيعات و  المؤسسةقق تح. 

 _مرحلة الانحدار:4

 ة الطلههب علههى المنتجههاتتتصهه  هههذه المرحلههة بتراجههع كميههة مبيعههات المؤسسههة الصههحية وذلههك لتراجههع كميهه
 وههههي المرحلهههة الأخيهههرة مهههن دورة حيهههاة الخدمهههة والتهههي تهههؤول نهايتهههها إلهههى الخهههروج مهههن السهههوق، وتحهههول الصهههحية،

 1ي:يلههههههههه خدمهههههههههة جديهههههههههدة تهههههههههدخل بهههههههههها السهههههههههوق مهههههههههرة أخهههههههههرى وتتميههههههههه  ههههههههههذه المرحلهههههههههة بمههههههههها المؤسسهههههههههة لإنتهههههههههاج

 

  فههة فههي البيئههة المحيطههة ممهها المنههتج الصههحي أصههبح مختلفهها عههن الواقههع نتيجههة لحصههول تكنولوجيهها ومعر
 ..إلى تطور حاجات ورغبات المرضى والمستفيدين يؤدي

  وجود منافسة قوية. 
  ظهور منتجات جديدة. 
   سالتها إلى الجمهور المستهدف بهاعدم إمكانية المؤسسة من الاستمرار في إيصال ر. 
 اجههات تطههوير المنههتج الصههحي مههن خههلال شههطب بعههض خصائصههه وإضههافة خصههائص جديههدة تلبههي ح

 المريض. ورغبات
 
 
 
 

 
                                                           

 .270ص ،2012، الأردن،، دار اليازوري للنشر، التسويق استراتيجياتثامر ياسر البكري،   1
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 ةالمبحث الثاني: الدراسات التطبيقية المتعلقة بسلوك المستهلك والخدمات الصحي

 الدراسات السابقة  :الأولالمطلب 

 اسددةوالمدينددة، در بنو يددة الحيدداة بددين سددكان الريددف  وعلاقتدده_ دراسددة لددبن ردفددة الشددريفة، السددلوك الصددحي 1
، مههذكرة ماجيسههتر، تخصههص علهههم والمدينههةمقارنههة بههين سههكان الريهههف  دراسههة والمدينهههة،مقارنههة بههين سههكان الريههف 

 .2007جامعة بسكرة ، النفس،

ومحاولة تهدف هذه الدراسة الى الكش  عن نوع العلاقة التي تربا متغير السلوك الصحي بنوعية الحياة  
وكهذا علهى السهلوكيات الصهحية فعلهي  أثهر( له والأريافكان الاختلاف في الوسا المعيشي )المدن  إذاما  التعرف
وجههود فههروق فههي درجههات هههذين المتغيههرين حسههب بعههض المتغيههرات الأخههرى وقههد تههم اسههتخدام أداتههين همهها  إمكانيههة

ج الدراسة على النتائواسفرت فرد  317مقياس السلوك الصحي، ومقياس نوعية الحياة على عينة بل  عدد أفرادها 
 التالية:

 الة إحصائيا بين السلوك الصحي ونوعية الحياة.هناك علاقة ارتباطية موجبة ود

 هناك فروق في درجات السلوك الصحي بين سكان الريف وسكان المدينة.

 هناك فروق في درجات السلوك الصحي بين الأصحاء والمرضى.

 .لا توجد فروق في درجات السلوك الصحي حسب المستوى الدراسي

سدتهلاكية ة فدي القدرارات الشدرائية للمسدتهلك النهدائي للسدلع الا_دراسة لدرابح حمدودي، أهميدة العوامدل المدؤثر 2
لعلهوم ادراسهة ميدانيهة علهى سهوق السهيارات فهي الج ائهر، ا اديميهة الدراسهات الاجتماعيهة والإنسهانية، قسهم المعمرة، 

 .2018، جوان، 20الاقتصادية والقانونية، العدد 

تهلا ية القرار الشرائي للمستهلك الج ائري للسلع الاس تهدف هذه الدراسة إلى تحديد اهم العوامل المؤثرة في
 المعمرة وقد تم التوصل الى اهم النتائج وهي: 
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يتههها المعمههرة تختلهه  فههي أهم سههتهلا يةالارائي للمسههتهلك الج ائههري للسههلع ان العوامههل المههؤثرة فههي القههرار الشهه
الدراسهة وفهق الترتيهب التهالي: خصهائص  النسبية وفي أولوية ودرجة تأثيرها، حيث جهاءت ههذه العوامهل حسهب ههذه

المنههتج، العناصههر المتعلقههة بالسههعر، العامههل الاقتصههادي، الاتجاهههات، التههرويج، نههوع ومصههدر المعلومههات، دوافههع 
 الشراء، دور أفراد الأسرة، ثقافة المستهلك، التوزيع.

لدي، دراسدة عالجزائري )لدوني   دراسة العوامل الاجتما ية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك _3
 (2006دكتوراه، جامعة منتوري، قسنطينة، 

لوك جتماعية والثقافية وتغيهر اتجهاه سهلإالعلاقة الموجودة بين العوامل االى الكش  عن تهدف هذه الدراسة 
التههي  المسههتهلك الج ائههري بالنسههبة للسههلع والخههدمات، مههن خههلال الإجابههة عههن جملههة التسههاؤلات والفرضههيات العلميههة

 ابلهةتتعلق بطبيعة ههذه العلاقهة، تهم الاعتمهاد علهى المهنهج الوصهفي التحليلهي وأدوات جمهع البيانهات تتمثهل فهي المق
رات فردا تم اختيارهم بطريقة عشوائية مع مراعاة بعهض المتغيه 270الموجهة والاستبيان، وقد شملت عينة الدراسة 

 ة النسب المئوي ،c (، معامل التوافق2الأسلوب الاحصائي ) ا  الجنس والمستوى التعليمي، وقد تم الاعتماد على

 لمعالجة البيانات وتم التوصل إلى النتائج التالية:

يهرات هناك علاقة بين العوامل الاجتماعية وتغير اتجهاه المسهتهلك الج ائهري بالنسهبة للسهلع والخهدمات وفهق المتغ _
 السابقة الذكر.

ات ة وتغيههر اتجههاه المسههتهلك الج ائههري بالنسههبة للسههلع والخههدمات وفههق المتغيههر هنههاك علاقههة بههين العوامههل الثقافيهه _
 السابقة الذكر.

دراسهة  ،_دراسة لصدوم مصدطفى ومحمدودي احمدد، العوامددل المؤثددرة علدى القددرار الشرائددي للمسدتهلك النهدائي4
 2021، 1لة مجاميع المعرفة، العددميدانية لشراء سيارة سياحية بولاية تيسمسيلت، مج

فهروق هدفت هذه الدراسهة إلهى التعهرف إلهى العوامهل المهؤثرة علهى القهرار الشهرائي للمسهتهلك النههائي وإبهراز ال
مهع بينها، ولتحقيق هذا قام الباحث بجمع المعلومات اللازمة عن طريق توزيع استبيان على عينة ميسرة من المجت

 إلى: مفردة، وقد توصلت الدراسة 125)ولاية تيسمسيلت( بل  حجمها 
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 _ القرار الشرائي للمستهلك يتأثر بمجموعة من العوامل الداخلية والخارجية.

 _اتضح ان الدوافع والحاجات الملحة هي من تجعل المستهلك يقوم باتخاذ قرارات شرائية من اجل تلبيتها.

 لم يج التسهههويقي_ المتغيهههرات الديمغرافيهههة لهههها أثهههر كبيهههر فهههي قهههرار الشهههراء حيهههث اتضهههح ان الجهههنس يتهههأثر كثيهههرا بههها
 بالإضافة الى الدخل والحالة العائلية.

 _تبين ان متغير العمر تجاه القرار الشرائي يتأثر بالعوامل الداخلية.

_ دراسددة لمسدداني فاطمددة بعنددوان المسددتوى المعيشددي للمددريض وانعكاسدداته علددى ممارسددته الصددحية، دراسددة 5
لبدويرة، اغط الدموي والقلب، قسم علم اجتمداع، جامعدة ميدانية لعينة من المرضى المصابين بداء السكري، الض

 .2017، 17العدد 

وانعكاسهاته علهى ممارسهاته الصهحية، حيهث ان تهدف ههذه الدراسهة الهى معرفهة المسهتوى المعيشهي للمهريض 
 تهم.الدخل يمثل أحد المؤشرات القوية لقياس المستوى المعيشي لأفراد، فغالبا ما يكون له تأثير مباشر على صح

حتياجههات الاجتماعيههة، الاقتصههادية والصههحية وسههد متطلبههات الحيههاة مههن لإلههه دور فعههال فههي تلبيههة ا فهههذا المتغيههر
ر غههذاء، مسههكن، ملههبس. وقههد تههم التوصههل الههى أن الفقههراء هههم أقههل طلبهها للعههلاج واسههتهلا ا للتغذيههة الصههحية، والأ ثهه

ي المسهههتوى المعيشهههي يهههؤدي حتمههها إلهههى ممارسهههة تبهههاطؤا فهههي استشهههارة الأطبهههاء مقارنهههة بالأغنيهههاء. حيهههث ان أن تهههدن
غير صحية متنافية مع تعليمات الطبيب، كما أن العادات السهلوكية اليوميهة لهها انعكهاس علهى الصهحة،  تسلوكيا

حيث أن الطبيب يوضح تعليمات ونصائح لمريضهه مهن أجهل التقيهد بهها، حيهث أنهه يضهع نظامها غهذائيا معينها فهي 
تنفيهههذه لارتفهههاع تكاليفهههه فتسهههوء حالتهههه الصهههحية، وقهههد يهههرى الطبيهههب يجهههب علهههى  التغذيهههة، فيصهههعب علهههى المهههريض

المههريض أن يسهههتريح فتهههرة طويلهههة قبهههل أن يعهههود إلهههى العمهههل، لكهههن حاجتهههه الاقتصهههادية تدفعهههه إلهههى عهههدم تنفيهههذ ههههذه 
 التعليمات.

 الأجنبية الدراسات: الثاني المطلب

 :(Amit s Gharpure, Prasad D Bhange, Arti S Gharpure, 2015) 1_ دراسة 

Awareness of dental implant treatment in an Indian metropolitan population 
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 )نظرة سكان المدن الهندية لعلاج زراعة الأسنان(

الهههدف مههن هههذه الدراسههة هههو تقيههيم مسههتوى الههوعي العههام ب راعههة الاسههنان كخيههار علاجههي ضههروري وقههد تههم 
سهؤالا حهول الهوعي بعهلاج اله رع، وزعهت ههذه الاسهتبانة علهى عينهة  12تتكهون مهن اجراء مسهح قهائم علهى اسهتبانة 

فهههرد تهههم اختيهههارهم عشهههوائيا علهههو مسهههتوى ثمانيهههة عيهههادات اسهههنان فهههي مدينهههة مومبهههاي الهنديهههة وقهههد  1000مقهههدارها 
 ين خاصهةتوصلت الدراسة الى ان هناك نقصا في الوعي ب راعة الأسنان والعلاج القائم على ال رع بين المستجوب

ومههع ذلههك أبههدى معظههم السههكان الرغبههة فههي الحصههول ، أولئههك الههذين يعههانون مههن حالههة اجتماعيههة واقتصههادية متدنيههة
علههى الم يههد مههن المعلومههات حههول زراعههة الأسههنان، كمهها بينههت الدراسههة وجههود بعههض المشههاركين علههى درايههة ب راعههة 

 الأسنان كخيار لاستبدال الأسنان المفقودة.

 ج زراعههة الأسههنان مههع زيههادة الوضههع الاقتصههادي لأفههراد. ومثههل أطبههاء الأسههنان المصههدريرتفههع الههوعي بعههلا
لمهوا الرئيسي للمعلومات عهن عمليهات اله رع، وتهأتي الأنترنهت فهي المقهام الثهاني، وبينهت الدراسهة ان أولئهك الهذين ع

 أخههرى اشههارت الدراسههة ان مههن جهههة بههال رع اعتبههر مههنهم ان التكلفههة العاليههة للعههلاج هههي أ بههر عههائق لهههذه الخدمههة،
بعض المشاركين يرجعهون سهبب فشهل عمليهات اله رع لعهدم احترافيهة اخصهائي الاسهنان، وأوصهت الدراسهة بضهرورة 

 بذل جهود خاصة لتحسين الاتصالات بين الطبيب والمريض لسد فجوة المعلومات.

):  Daniel Adrian Gardan Ialiana petronela Gardan 2015( 2_دراسة  

Healthcare Services Consumer Behavior In the Light of Social Norms Influence 

 )تأثير العوامل الإجتما ية على سلوك المستهلك الصحي(

جتماعيههة علههى سههلوك مسههتهلكي خههدمات الرعايههة الصههحية حيههث لإه الدراسههة لتقيههيم أثههر العوامههل اهههدفت هههذ
السههابقة التهههي عالجهههت أثهههر ههههذه العوامهههل علهههى سهههلوك  قامههت باسهههتطلاع مههها توصهههلت اليهههه مجموعهههة مهههن الدراسهههات

 المرض اتجاه مختل  الأنماا الصحية، على غرار خدمات رعاية الاسنان ومن اهم نتائج هذه الدراسة:

ان عمليههة الاسههتهلاك مختلفههة جههدًا ومعقههدة فههي حالههة خههدمات الرعايههة الصههحية بسههبب طبيعههة الاحتياجههات 
الخهدمات الصهحية نفسهها مهن جههة أخهرى. ومهن بهين المحهددات الفاعلهة التهي ودوافع الاستهلاك مهن جههة، وتعقيهد 

تهههؤثر علهههى سهههلوك المهههريض، نجهههد العوامهههل الاجتماعيهههة والتهههي لهههها خصوصهههية كبيهههرة فهههي حالهههة خهههدمات الرعايهههة 
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الصههحية، لأن التفههاعلات الاجتماعيههة للمرضههى يمكههن أن تسههاهم فههي تصههورهم الخههاص فيمهها يتعلههق برضهها مهها بعههد 
 .الاستهلاك

 مههها بينهههت الدراسهههة وجهههود تهههأثير كبيهههر للعوامهههل الاجتماعيهههة علهههى سهههلوك المسهههتهلك تجهههاه خهههدمات الرعايهههة 
الصههحية لأسههنان، لأن هههذا النههوع مههن خههدمات الرعايههة الصههحية لههها دافههع اسههتهلاك معقههد ويتضههمن علههى مشههاركة 

ل عادات استهلاك المرأة والرج عاطفية عميقة للمستهلكين، كما توصلت الدراسة الى وجود اختلافات ملحوظة بين
 وبينت الدراسة أن ضغا الفئات الاجتماعية على سلوك المستهلكين دقيق لان المستجوبين اظهروا بدرجة 

 أقل سلوك التخلي عن علاج الأسنان الطبي فقا.

:(Kamran Khamoushi _3 دراسة ( 2021  

Dental marketing: a practice-based study of private dental care providers in 
THE UK 

لايدات )الخدمات التسويقية في طب الاسنان، دراسة تعتمد على ممولي القطاع الخداص لطدب الاسدنان فدي الو   
 .(المتحدة

هدفت هذه الدراسة إلى وص  الممارسات التسويقية في خدمات الرعاية الصحية التي يعتبرها المستهلكون 
جهدا تهؤثر علهى سهلوكهم تجهاه طبيهب الاسهنان وذلهك خهلال مراحهل اتخهاذ قهرارهم المملكة المتحدة كعوامل مهمة  في
رنهت م جمع البيانهات باعتمهاد اسهتبانة منظمهة عبهر الإنتث انان جديد وتقييمه واختياره أخير البحث عن طبيب أسفي 

  مقيمًا في المملكة المتحدة. 423وموزعة بشكل عشوائي على 

لمسههتهلكون بعمليههة قههرار شههراء طويلههة ومعقههدة للعثههور علههى طبيههب اسههنان بينههت الدراسههة أنههه غالبًهها مهها يمههر ا
جديد وتقييمه واختياره أخيرًا. وأن جميع الجهود التسويقية، بما في ذلك تكاليف الإعلان قد تضيع إذا فشل طبيهب 

يهة والعمليهات الأسنان في ت ويد المريض المحتمل بشرح واضح ومقنع فيما يتعلق بخيارات العلاج والتكلفهة الإجمال
الأولية، كما توصلت إلى أن العامل الأ ثر أهمية الذي اعتبره المسهتهلكون مهمًها فهي  ستشارةالالتي ينطوي عليها ا

اختيههار طبيهههب الأسههنان الجديهههد هههو دقهههة ووضههوح معلومهههات طبيههب الأسهههنان والتههي تبهههين مختلهه  خيهههارات العهههلاج 
 الأسنان في المقام الثاني. والتكلفة الإجمالية وعملياتها، وتأتي كفاءة طبيب
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 :(Olaide Shakeerah Gbadebo, et al.2014 _4  دراسة  

Dental implant as an option for tooth replacement: The awareness of patients 
at a tertiary hospital in a developing country. 

المتقدمة()زراعة الاسنان كخيار بديل للأسنان، وعي المرضى في الدول   

ههههدفت ههههذه الدراسهههة لتقيهههيم معرفهههة المرضهههى حهههول اسهههتبدال الأسهههنان ككهههل، وتقيهههيم مهههدى وعهههيهم بهههالأطراف 
 راء مجموعهة مهنحإجراء دراسة استقصائية واستطلاع الصناعية المحتفظ بها كخيار لاستبدال الأسنان. من خلال 

 ية الجامعية إبادان بنيجيريا. وتم الحصولمرضى الاسنان الذين يحضرون إلى عيادات الأسنان في مستشفى الكل
على معلومات حول الخصائص الاجتماعية الديموغرافيهة، والمعرفهة حهول الأسهنان الاصهطناعية كخيهار لاسهتبدال 

 مريضا موزعين بالتساوي تقريبا بين الذكور والاناث. 220الأسنان المفقودة، شارك في الدراسة ما مجموعه 

مستوى منخفض من الوعي حول زراعة الاسنان كخيار بديل لأسنان في هذه توصلت الدراسة إلى وجود 
لديهم  البيئة بالرغم من أن معظم المشاركين كانوا يدركون أنه يمكن استبدال الأسنان المفقودة وبينت أن الغالبية

بكثير منهم لديها ستبدال الاسنان المفقودة، في حين سجلت البيانات وجود نسبة أقل لإمعرفة مسبقة بوجود فرصة 
 معرفة عن خيار زراعة الأسنان.

(Hivani Kohli, Shekhar Bhatia et al.2015 ) 5 دراسة_  

Patients awareness and attitude towards dental implants 

(وعي المريض وموقفه تجاه زراعة الأسنان)  

الاصههطناعية كخيههار لاسههتبدال هههدفت هههذه الدراسههة الههى معرفههة درجههة وعههي المرضههى فيمهها يتعلههق بالأسههنان 
 مالي يها.ن لمعلومات والموق  تجاهها بهين سهكاالأسنان والمعرفة حول استبدال الأسنان ككل بما في ذلك مصدر ا

 .تم توزيع استبانة على المرضى الذين ي ورون أقسام عيادات الاسنان في المستشفيات وعيادات الأسنان الخاصة

٪ من سكان مالي يا كهانوا علهى درايهة 56تمارة موزعة أ دت على وجود اس 1013بينت الدراسة أن بيانات 
 ٪ مههن أفههراد العينههة موقفهها إيجابيهها حههول عههلاج27ب راعههة الأسههنان كخيههار لاسههتبدال الأسههنان المفقههودة. حيههث أبههدى 
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ليهة عمالأسنان من قبل منهم من شهعر ان  ٪ فقا من المستجوبين قد خضعوا لعملية زراعة9زراعة الأسنان. وأن 
الهه رع جيههدة والاسههنان الاصههطناعية لههها نفههس عمههل الاسههنان الطبيعيههة، وأ ههد بعههض المسههتجوبون انهههم علههى درايههة 

الرئيسهي  راسة أن أطبهاء الاسهنان ههم المصهدرجيدة بالبدائل المختلفة لاستبدال الأسنان المفقودة. أظهرت نتائج الد
ن بالأصههدقاء ووسههائل الاعههلام الإلكترونيههة بينمهها كانههت للمعلومههات المتعلقههة بطريقههة عههلاج زراعههة الأسههنان متبههوعي
والتههدابير اللازمههة أوصههت الدراسهة بضههرورة بههذل الجههود التكلفهة العاليههة هههي العامهل المحههدد الرئيسههي لعهلاج الهه رع. 

 ل يادة الوعي بعلاج زراعة الأسنان في الدولة.

 ةبين الدراسات السابقة والدراسة الحالي لاقةالعالمطلب الثالث: 

همها وهي مقارنهة الدراسهات السهابقة حهول متغيهرات الدراسهة مهع متغيهرات الدراسهة الحاليهة، وكانهت العلاقهة بين
 فيما يلي:

 العربية : الدراساتلاأو 

عرفهههة العلاقهههة بهههين السهههلوك مركههه ت الدراسهههة علهههى  (:2007)بهههن غدفهههة الشهههريفة، للدراسهههة الأولهههىبالنسهههبة  
إلههى أنههه توجههد  وهههذا مهها أ دتههه نتههائج الدراسههة والتههي توصههلت، والمدينههة نوعيههة الحيههاة بههين سههكان الريههفالصههحي و 

بهين  كمها أن هنهاك فهروق ، التهي يمارسهها الصهحيةالحياة التي يعيشها الفرد والسلوكيات  نوعيةبين ارتباطية  علاقة
 .الصحي كلو متغير الس لىعرك ت  لككذ ن هيدراستنا لكن ع ليلاذه الدراسة قهت لفاخت ،سكان الريف والمدينة

(: بينههت هههي كههذلك انههه هنهاك بعههض العوامههل المههؤثرة فههي 2018رابههح حمهودي،)امها بالنسههبة للدراسههة الثانيههة 
العامهههههل  العناصهههههر المتعلقهههههة بالسهههههعر،وههههههي  القهههههرارات الشهههههرائية للمسهههههتهلك النههههههائي للسهههههلع الاسهههههتهلا ية المعمهههههرة
، الأسههرة، ثقافههة المسههتهلكالشههراء، دور أفههراد الاقتصههادي، الاتجاهههات، التههرويج، نههوع ومصههدر المعلومههات، دوافههع 

هلك العوامهل المهؤثرة علهى القهرار الشهرائي للمسهت لهىعك كهذلههي  تركه   لكنهها دراسهتنا الحاليهة نفت عهلاخت التوزيع،
 النهائي.

الموجودة بين العوامهل (: رك ت الدراسة على معرفة العلاقة 2006لونيس علي،)اما بالنسبة للدراسة الثالثة 
إلهى أنهه  وههذا مها أ دتهه نتهائج الدراسهة والتهي توصهلت ماعية والثقافية وتغيهر اتجهاه سهلوك المسهتهلك الج ائهري الاجت

 ،ة للسهلع والخهدماتوتغير اتجاه المسهتهلك الج ائهري بالنسهب والثقافية العوامل الاجتماعية بينارتباطية  توجد علاقة
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لههى العوامههل الثقافيههة والاجتماعيههة فقهها التههي تههؤثر علههى اختلفههت هههذه الدراسههة عههن الدراسههة الحاليههة لأنههها ركهه ت ع
 .بالنسبة للسلع والخدمات وليس الخدمات الصحية سلوك المستهلك الج ائري 

القرار الشرائي  ان (: بينت هي كذلك2021محمودي عادل ،لصوم مصطفى و )اما بالنسبة للدراسة الرابعة 
الهههدوافع والحاجهههات الملحهههة ههههي مهههن تجعهههل ، كمههها ان ارجيهههةة مهههن العوامهههل الداخليهههة والخللمسهههتهلك يتهههأثر بمجموعههه

الشهراء  المتغيهرات الديمغرافيهة لهها أثهر كبيهر فهي قهرار، أيضها ذ قهرارات شهرائية مهن اجهل تلبيتههاالمستهلك يقهوم باتخها
ر ان متغيهه، بالإضههافة الههى ضههافة الههى الههدخل والحالههة العائليههةحيههث ان الجههنس يتههأثر كثيههرا بههالم يج التسههويقي بالإ

ل المهؤثرة علهى العوامهركه ت  ههادراستنا الحالية لكن عنت لفختا ،الشرائي يتأثر بالعوامل الداخليةتجاه القرار االعمر 
 في القرار الشرائي للمستهلك النهائي.

المسههههتوى المعيشههههي للمههههريض  (: بينههههت الدراسههههة2017لمسههههاني فاطمههههة ،)امهههها بالنسههههبة للدراسههههة الخامسههههة 
فالدخل لهه تهأثير علهى صهحة المهريض فههو مؤشهر لقيهاس المسهتوى المعيشهي  لصحية،وانعكاساته على ممارساته ا

شههارة ستأن الفقههراء هههم أقههل طلبهها للعههلاج واسههتهلا ا للتغذيههة الصههحية، والأ ثههر تبههاطؤا فههي اوهههذا مهها أ دتههه النتههائج 
، اختلفت ر صحيةغي تسلوكياحيث ان أن تدني المستوى المعيشي يؤدي إلى ممارسة  ،الأطباء مقارنة بالأغنياء

  ذلك عن دراستنا الحالية لكنها رك ت على اهم عامل يؤثر على الممارسات الصحية وهو الدخل.

 الأجنبية الدراسات: ثانيا

هنهاك  : بينهت انهه(Amit s Gharpure, Prasad D Bhange, Arti S Gharpur,2015) دراسهة
خاصهههة أولئهههك الهههذين يعهههانون مهههن حالهههة اجتماعيهههة  نقصههها فهههي الهههوعي ب راعهههة الأسهههنان والعهههلاج القهههائم علهههى الههه رع

 يرتفهع الوعيوأيضا الرغبة في الحصول على المعلومات حول زراعة الاسنان بالإضافة الى ان  واقتصادية متدنية
ى اختلفهت كهذلك عهن دراسهتنا الحاليهة لكنهها ركه ت عله، الأسنان مع زيهادة الوضهع الاقتصهادي لأفهراد لاج زراعةبع

 .نان ومعرفة مدى الوعي حول هذه الخدمة الصحية الجديدةزراعة الاس خدمة

أثهر بينهت الدراسهة  :(Daniel Adrian Gardan Ialiana petronela Gardan ,2015) دراسهة
وههذا مها أ دتهه نتهائج الدراسهة والتهي لأسهنان،  العوامل الاجتماعية على سهلوك مسهتهلكي خهدمات الرعايهة الصهحية

تجهههاه خههدمات الرعايهههة الصهههحية االمسههتهلك  سهههلوك علهههى عوامهههل الاجتماعيههةلل بيههرتهههأثير ك يوجهههدإلهههى أنههه  توصههلت
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لم تختل  كثيرا عن الدراسة الحالية ولكنها اقتصرت على دراسة العوامل الاجتماعية فقا مقارنة بدراستنا  ،لأسنان
 نان.التي شملت مجموعة من العوامل ومعرفة تأثيرها على سلوك المستهلك اتجاه خدمة زراعة الاس

العوامهل علهى سهلوك المهريض اتجهاه  تهأثيربينهت ههذه الدراسهة  :(Kamran Khamoush ,2021) دراسهة
يمهر المسهتهلكون بعمليهة قهرار شهراء طويلهة ومعقهدة للعثهور علهى طبيهب اسهنان جديهد وتقييمهه  حيهث طبيب الاسنان

ات ان الجديد ههو دقهة ووضهوح معلومهأن العامل الأ ثر أهمية في اختيار طبيب الأسنوأ دت هذه الدراسة  واختياره
ورا تلعهب دوأيضها كفهاءة الطبيهب طبيب الأسنان والتي تبين مختل  خيارات العهلاج والتكلفهة الإجماليهة وعملياتهها، 

مهما، اختلفت عن دراستنا الحالية لكنها رك ت هي كذلك على ضرورة وضهوح معلومهات طبيهب الاسهنان و تمتعهه 
 العلاج و تكلفة الخدمة الصحية المقدمة.بكفاءة عالية لمعرفة خيارات 

وجهود مسهتوى مهنخفض مهن : بينهت ههذه الدراسهة (Olaide Shakeerah Gbadebo ,2014) دراسهة
ل بوجود فرصة لاسهتبداوان اغلب المشاركين لديهم معرفة مسبقة  الوعي حول زراعة الاسنان كخيار بديل لأسنان

يههة لكنههها ركهه ت هههي كههذلك علههى مههدى معرفههة المرضههى حههول خدمههة اختلفههت عههن دراسههتنا الحال سههنان المفقههودة،لأا
 وجود نسبة أقل بكثير منهم لديها معرفة عن خيار زراعة الأسنان.زراعة الاسنان وتم التوصل الى 

درجهة وعهي المرضهى فيمها  : بينهت ههذه الدراسهة(hivani Kohli, Shekhar Bhatia ,2015) دراسهة
ج الرئيسي للمعلومات المتعلقة بطريقة عهلا المصدروأيضا  ستبدال الأسنانيتعلق بالأسنان الاصطناعية كخيار لا

ك اختلفههت كههذل، ووسهائل الاعههلام الإلكترونيهةوالهذي يتمثههل فهي أطبههاء الاسههنان متبهوعين بالأصههدقاء  زراعهة الأسههنان
 .سنانالرئيسي للمعلومات المتعلقة بطريقة علاج زراعة الأ المصدرمعرفة لكنها رك ت على عن دراستنا 
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 تمهيد: 

نقوم قة، وسلقد تطرقنا في الفصل الأول توضيح الإطار المفاهيمي لمتغيرات الدراسة، ومعرفة الدراسات الساب     
صاء في هذا الفصل بدراسة ميدانية لعينة من زبائن عيادة جراحة الأسنان عميرات ياسين بولاية جيجل واستق

 ل المؤثرة على سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الصحية الجديدة. العوام

 من أجل هذا قسمنا هذا الفصل إلى:  

 الدراسة محلالمبحث الأول: تقديم المؤسسة 

 المنهجية للدراسة الإجراءاتالمبحث الثاني: 

الاحصائي لتحليل : نتائج الثالثاالمبحث   
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 المبحث الأول: تقديم المؤسسة ميدان الدراسة

 محل الدراسة والتعريف بخدمات عيادة الاسنان بولاية جيجل.في هذا المبحث الى تقديم المؤسسة  تطرق يتم ال

  يادة الاسنان بولاية جيجل  المطلب الأول: 

 الاسنان بولاية جيجلخدمات جراحة _1

 لجيجبيمثل عدد أطباء جراحة الأسنان : (01) الجدول رقم

 خاص عام القطاع
 188 147 عدد الأطباء 

 الصحة والسكان لولاية جيجل المصدر: مديرية

 طبيههب خههاص بجراحههة الاسههنان، مقسههمين كمهها يلههي 335يبههين الجههدول أعههلاه ان ولايههة جيجههل تتههوفر علههى 
حيههث يتوزعههون طبيههب،  188اسههنان عههام، امهها القطههاع الخههاص فيضههم  طبيههب جراحههة147 يضههم القطههاع العمههومي

ووصه  الههدواء،  قلههع، تركيهب ،تهرميم الصهحية مهن قهديم مختله  الخههدماتجراحههة الأسهنان لت مختله  عيهادات علهى
 .نسمة2285كل لطبيب  ويتوزع عدد الأطباء بالولاية

 ويتميهه  الطلههب علههى جراحههة الأسههنان بالت ايههد المسههتمر وخاصههة العيههادات الخاصههة وذلههك راجههع إلههى تحسههن
  .المستوى المعيشي للفرد وزيادة الوعي الصحي للسكان بالولاية

 سنان عميرات ياسينلأيادة جراحة ا  : تقديمالبثانيالمطلب 

عيهادة جراحههة الأسههنان عميههرات ياسههين هههي عيههادة طبيهة ذات طههابع خههدماتي، حيههث تههم افتتههاح العيههادة سههنة 
، تحتوي على مجموعهة مهن الطاقهات البشهرية والماديهة، تعمهل علهى تقهديم خهدمات للمرضهى متعلقهة بصهحة 2007

 بلدية جيجل ولاية جيجل. الأسنان تقع العيادة بحي الإخوة خشة بحي موسى

 تقدم العيادة خدمات متعددة متعلقة بجراحة الاسنان وأمراض الفم وتتمثل هذه الخدمات في: 

 _ ترميم الأسنان وتنظيفها.
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 _ تركيب تقويم الأسنان.

 _ خلع الأسنان. 

 _ علاج اللثة ومشا لها.

رضههتين، واليههوم أصههبحت العيههادة باشههرت العيههادة تقههديم خههدماتها بطههاقم طبههي مكههون مههن طبيههب أسههنان ومم
 تضم ثلاثة أطباء أسنان وثلاثة ممرضات حد الساعة.

 قامت العيادة بطرح خدمة جديدة متمثلة في زراعة الأسنان الثابتة والمتحركة.
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 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة 

ة فههي الدراسههة مههن خههلال تحديههد مجتمههع وعينههة الدراسههة سههنقوم فيههه باسههتعراض الطريقههة والأدوات المسههتخدم
 وعرض أداة الدراسة، مع عرض الاساليب الإحصائية المستخدمة واختبار أداة الدراسة.

 منهجية الدراسة: الأولب المطل

 _ مجتمع الدراسة: 1

، ورك نهها يضهم مجتمههع الدراسهة أفههراد مجتمهع ولايههة جيجههل الهذي يشههمل الأشهخاص الطههالبين لجراحهة الأسههنان
 في دراستنا على الأشخاص الذين يريدون الحصول على خدمات زراعة الأسنان.

 :عينة الدراسة _2

شهخص مهن زبهائن عيهادة عميهرات ياسهين ولايهة  60من أجل القيام بههذه الدراسهة تهم تحديهد حجهم العينهة ب 
 عشوائية)القصدية(. جيجل، كما اخترنا العينة غير العشوائية، والعينة المختارة هي العينة غير ال

 (: الإحصائيات الخاصة بالاستبانة02)رقم الجدول 

 الاستبانة التوزيع التكراري 
 الموزعة 70
 المسترجعة 65
 المستبعدة 5

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين
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 _ متغيرات الدراسة:3

 انية(: متغيرات الدراسة الميد03)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتين

 دثة المستح العناصر

 :المتغير المستقل

  الخدمة الصحية الجديدة

 التوزيع 

 الترويج 

 إدراك مستوى 
ومنافع التكاليف 

 الخدمة

مستوى إدراك خدمة 
  زراعة الاسنان

 العوامل الثقافية

 والاجتماعية

العوامل الموقفية 

 والنفسية

العوامل الداخلية 
 والخارجية والم يج 

 المتغير التابع:

 هلكسلوك المست
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 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةثانيالطلب مال

 أداة الدراسة:_1

الاسههتبيان: هههو أ ثههر الأسههاليب اسههتعمالا فههي الدراسههة الميدانيههة، هههو عبههارة عههن نمههوذج يضههم مجموعههة مههن 
عهداد اسهتمارة موضهوع، قمنها بإلتهي نحتاجهها حهول الالأسئلة تخص عينة الدراسة، بغية الحصول على المعلومهات ا

موجهههة لعينههة الدراسههة مههن أجههل معرفههة مختلهه  العوامههل المههؤثرة علههى سههلوك المسههتهلك اتجههاه خدمههة صههحية جديههدة 
المتمثلههة فههي زراعههة الأسههنان المقدمههة مههن طههرف عيههادة عميههرات ياسههين بولايههة جيجههل، فكههان الاسههتبيان مكههون مههن 

وعة من الأساتذة للتحكيم، وقمنا بضهبطه علهي ضهوء النصهائح أسئلة شخصية، تم عرضه على مجم 3سؤال و40
 والتوجيهات المقدمة وتم توزيعه علي أفراد العينة، حيث تم تقسيمه إلى قسمين كما يلي:

 : يتضهمن ههذا الجه ء بعهض المعلومهات المرتبطهة بهأفراد العينهة والمتمثلهة فهي: الجهنس،المعلومات الشخصية 1_1
بالاسههتعانة  spssلههدخل، حيههث تههم إدخههال هههذه المعلومههات إلههى البرنههامج الإحصههائي السههن، المسههتوى التعليمههي، ا

 بأرقام مساعدة.

  :حيت تم تقسيم الإستبانة إلى محورين رئيسين محاور الدراسة: 2_1

المدزيج المحور الأول: العوامدل المدؤثرة علدى سدلوك المسدتهلك تجداه خدمدة زراعدة الأسدنان )داخليدة وخارجيدة و 
 :التسويقي(

 ( أبعاد كما يلي: 07الذي يتضمن )و 

 .08إلى 01( عبارات مرقمة من 08_ بعد العوامل الموقفية والنفسية: ويتضمن )1

  12إلى 09( عبارات مرقمة من 04_ بعد العوامل الثقافية والاجتماعية: ويتضمن )2

 . 18إلى13( عبارات مرقمة من 06)_ بعد مستوى إدراك خدمة زراعة الأسنان: ويتضمن 3

 . 23إلى  19( عبارات مرقمة من 05)_ بعد إدراك المنافع والتكاليف: ويتضمن 4

 . 28إلى  24( عبارات مرقمة من 05_ بعد الترويج: يتضمن )5
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 . 32إلى 29( عبارات مرقمة من 04_ بعد التوزيع: يتضمن )6

 . 34إلى 33 الأفراد، البيئة، العمليات(: تضمن عبارتين مرقمة من)_ بعد العناصر المستحدثة 7

 . 45إلى  35عبارة مرقمة من 11يضم  زراعة الأسنان:أما المحور الثاني: قياس مستوى الطلب على خدمة 

لقيهاس اسهتجابات المبحهوثين لمحهاور الإسهتبانة  Scale Fifth Likertوقهد تهم اسهتخدام مقيهاس ليكهارت الخماسهي 
 حسب الأوزان المبينة في الجدول التالي:

 رتادرجات مقياس ليك :(03) الجدول رقم

 رير موافق تماما رير موافق محايد موافق موافق تماما الإجابة 
 1 2 3 4 5 درجة المقياس

 SPSSى مخرجات بالاعتماد عل المصدر: من إعداد الطالبتين
 

 :أساليب المعالجة الإحصائية _2

مهههن أجهههل الحصهههول علهههى نتهههائج إحصهههائية مهههن التحليهههل لإجابهههات أفهههراد عينهههة الدراسهههة مهههن خهههلال عبهههارات 
 .  spssئية للعلوم الإجتماعيةنامج الح مة الإحصاالاستبيان قمنا باستخدام بر 

 وكانت الوسائل الإحصائية للتحليل هي:

 تساق الداخلي لأداة.ب معدل الارتباا: لقياس الصدق الإ_ حسا

 _ حساب الفا كرو نباخ: لقياس ثبات الأداة.

 _حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: من أجل قياس عينة أفراد الدراسة.

 .(T-testودنت )_ اختبار ستي

 .(test-, F 2Rأسلوب تحليل الإنحدار والاختبارات المرتبطة به )_ 
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 : اختبار أداة الدراسة الثالثمطلب ال

ي علهى الأسهاتذة المحكمهين، وفهلمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهريا، تهم عرضهها  _ الصدق الظاهري للأداة:1
تكهون واضهحة ومفهومهة، ليهتم فهي الأخيهر  حتىضوء أراءهم قمنا بإعادة صياغة وضبا بعض عبارات الاستبيان 

 .(01ضبا الاستبيان بصورته النهائية، )أنظر الملحق رقم 

 :تساق الداخلي_ صدق الإ 2

انة مههع المحههاور الههذي تنتمههي أليههه كههل فقههرة، ويقصههد بالاتسههاق الههداخلي مههدى اتسههاق كههل عبههارة مههن عبههارات الإسههتب
 : وذلك بحساب معاملات الارتباا بين كل عبارة والدرجة الكلية للمحور التابعة له، والجدول التالي يوضح ذلك

 العبارات الخاصة ببعد العوامل الموقفية والنفسية: 1_2

 ي:" العوامل الموقفية والنفسية" كما يليمكن عرض معاملات الارتباا ومستويات المعنوية الخاصة بعبارات محور

 .: قياس صدق الاتساق الداخلي لبعد العوامل الموقفية والنفسية(04) رقمالجدول 

 معامددددددددددددددددددددددل  بارات البعد الأول  الرقم
 الارتباط

مسددددددددددددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **599. وجهني زملائي لخدمة زراعة الأسنان  01

 001. **408. تلجأ عند اختيارك لطبيب الأسنان لعائلتك. 02

 .001 **408. يتوق  لجوئي لخدمة زراعة الأسنان على حالتي المرضية. 03

 000. **733. يتوق  تقبلي لعملية زراعة الأسنان على م اجي. 04

 000. **602. تتواجد العيادة في مكان يسهل الوصول إلية. 05

 000. **711. لأسنان إلا عند احساسك بالألم.لا تتوجه لطبيب ا 06
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الخههوف مههن عمليههة زراعههة الأسههنان يجعلههك تتههرد فههي التوجههع إلههى  07
 طبيب الأسنان.

.752** .000 

 091. **220. سمعة و اقدمية طبيب الاسنان هي اهم دافع لاختيارك له 08

 .spssعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من إ

جههة ول أعههلاه مههدى ارتبههاا كههل عبههارة مههن عبههارات البعههد الأول" العوامههل الموقفيههة والنفسههية" بالدر يبههين الجههد
، 0.01الدراسة عند مستوى معنوية أن محتوى اغلب عباراته لها علاقة قوية بهدف الكلية لعباراته، والذي يوضح 

حية عبهارات البعهد الأول لقيهاس كما ان معاملات الارتباا موجبة، ممها يهدل علهى صهلا ،0.10عبارة واحدة عند و 
 ما وضعت لقياسه.

 العبارات الخاصة ببعد العوامل الثقافية والاجتما ية: 2_2

 يمكههن عههرض معههاملات الارتبههاا ومسههتويات المعنويههة الخاصههة بعبههارات بعههد " العوامههل الثقافيههة والاجتماعيههة" كمهها
 يلي:

 .عد العوامل الثقافية والاجتما ية: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات ب(05) رقمجدول ال

ل معامدددددددددددددددددددددد  بارات البعد الثاني الرقم
 الارتباط

مسددددددددددددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **757. خدمة زراعة الأسنان يلجأ لها ذوي المستوى المعيشي المرتفع. 09

 000. **640. تستدعي عمليات زراعة الأسنان فحص طبي مستمر. 10

 000. **760. ص طبي شامل.تستدعي عملية زراعة الأسنان تشخي 11

 000. **755. تملك ثقافة جيدة حول زراعة الأسنان. 12

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات
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الدرجهة يبين الجدول أعلاه مدى ارتباا كل عبارة من عبهارات البعهد الثهاني "العوامهل الثقافيهة والاجتماعيهة" ب
، 0.01علاقهة قويهة بههدف الدراسهة عنهد مسهتوى معنويهة  أن محتوى كهل عباراتهه لهها الكلية لعباراته، والذي يوضح

  ما ان معاملات الارتباا موجبة، مما يدل على صلاحية عبارات البعد الثاني لقياس ما وضعت لقياسه.

 العبارات الخاصة بالبعد مستوى إدراك خدمة زراعة الأسنان: 3_2

ت المعنويههة الخاصههة بعبههارات بعههد" مسههتوى إدراك خدمههة زراعههة يمكههن عههرض معههاملات الارتبههاا ومسههتويا
 الأسنان" كما يلي:

 .إدراك خدمة زراعة الأسنانمستوى  بعد لعباراتصدق الداخلي : قياس ال(06) الجدول رقم

ل معامدددددددددددددددددد  بارات البعد الثالث الرقم
 الارتباط

مسدددددددددددددددتوى 
 المعنوية

دمها تعتبهههههر خدمهههههة زراعهههههة الأسهههههنان خدمهههههة صهههههحية متطهههههورة تقههههه 13
 عيادات جراحة الأسنان.

.624** 000. 

 .000 **596. تعتمد زراعة الأسنان علي مستوى صحة لثة المريض. 14

 000. **717. تتم زراعة الأسنان بالتركيبات المتحركة. 15

 000. **642. تتم عملية ال رع على مستوى العظم. 16

لاسههتفادة تشههترا العيههادات خلههو الانسههان مههن الأمههراض الم منههة ل 17
 من عملية زرع الأسنان.

.634** .000 

 000. **646. يتم زرع الأسنان ذات جودة عالية. 18

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
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" مسهتوى إدراك خدمهة زراعهة الاسهنان“الثالهث يبين الجدول أعهلاه مهدى ارتبهاا كهل عبهارة مهن عبهارات البعهد 
نوية عباراته لها علاقة قوية بهدف الدراسة عند مستوى معاغلب محتوى  أن عباراته، والذي يوضحبالدرجة الكلية ل

لقيهههاس مههها وضهههعت الثالهههث ن معهههاملات الارتبهههاا موجبهههة، ممههها يهههدل علهههى صهههلاحية عبهههارات البعهههد أكمههها  ،0.01
 لقياسه.

 العبارات الخاصة ببعد مستوى إدراك المنافع والتكاليف: 4_2

توى إدراك المنهافع والتكهاليف كمها ت الارتبهاا ومسهتويات المعنويهة الخاصهة بعبهارات بعهد "مسهيمكن عهرض معهاملا
 يلي:

 .بعد مستوى إدراك المنافع والتكاليف: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات (07) الجدول رقم

ل معام  بارات البعد الرابع الرقم
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 000. **697. ليف خدمة زراعة الأسنان.لديك معرفة تامة بكل تكا 19

 000. **660. اعتقد بأن سعر هذه الخدمة مرتفع جدا. 20

 000. **835. أسعار ال رع كبيرة مقارنة بأسعار تغليف الأسنان. 21

 000. **771. زراعة الأسنان تدوم لفترة أطول من مدة تغليف الأسنان. 22

 000. **602. باقي البدائل.عملية زراعة الأسنان أ ثر صحية من  23

 (α≤0.01) المعنويةعند مستوى  إحصائيا** دال 

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات
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ة الكلية " بالدرجمستوى إدراك المنافع والتكاليف"الرابع يبين الجدول أعلاه مدى ارتباا كل عبارة من عبارات البعد 
كمها  ،0.01عباراته لهها علاقهة قويهة بههدف الدراسهة عنهد مسهتوى معنويهة اغلب حتوى م أن لعباراته، والذي يوضح

 لقياس ما وضعت لقياسه.الرابع ن معاملات الارتباا موجبة، مما يدل على صلاحية عبارات البعد أ

 :العبارات الخاصة ببعد الترويج 5_2

 عد" الترويج" كما يلي: يمكن عرض معاملات الارتباا ومستويات المعنوية الخاصة بعبارات بب

 .بعد الترويج: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات (08) رقمالجدول 

ل معامددددددددددددد  بارات البعد الخام  الرقم
 الارتباط

مسددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **574. تنتشر في العيادة ملصقات حول خدمة زراعة الأسنان. 24

 000. **686. حدثني الطبيب حول خدمة زراعة الأسنان. 25

 000. **753. هناك حديث متداول بين الناس حول خدمة زراعة الأسنان. 26

 000. **656. الملصقات تحتوي علي معلومات كافية حول خدمة زراعة الأسنان. 27

 000. **581. تعرض العيادة أفلام وثائقية عن  خدمة زراعة الأسنان. 28

 (α≤0.01) المعنويةعند مستوى  إحصائيا** دال 

 . spssمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجاتال

ه، " بالدرجههة الكليههة لعباراتههالتههرويج"الخههامس يبههين الجههدول أعههلاه مههدى ارتبههاا كههل عبههارة مههن عبههارات البعههد 
ن أكمههها  ،0.01عباراتهههه لهههها علاقهههة قويهههة بههههدف الدراسهههة عنهههد مسهههتوى معنويهههة اغلهههب محتهههوى  أن والهههذي يوضهههح

 لقياس ما وضعت لقياسه.الخامس موجبة، مما يدل على صلاحية عبارات البعد معاملات الارتباا 
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 :العبارات الخاصة ببعد التوزيع 6_2

 يمكن عرض معاملات الارتباا ومستويات المعنوية الخاصة بعبارات ببعد" التوزيع" كما يلي:

 .بعد التوزيع لعباراتالداخلي : قياس صدق الاتساق (09) رقم جدولال

ل معامددددددددددددددددد بارات البعد السادس  الرقم
 الارتباط

مسددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **745. خدمة زراعة الأسنان تستغرق مدة طويلة جدا. 29
 000. **818. تتسبب عملية زراعة الأسنان طوابير انتظار كبيرة. 30
 000. **778. تتطلب خدمة زراعة الأسنان عيادات ومخابر خاصة. 31
 000. **696. تتوفر في جميع عيادات ولاية جيجل.خدمة زراعة الأسنان لا  32
 (α≤0.01 ) المعنويةعند مستوى  إحصائيا** دال 

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

ه، " بالدرجههة الكليههة لعباراتههالتوزيههع"السههادس يبههين الجههدول أعههلاه مههدى ارتبههاا كههل عبههارة مههن عبههارات البعههد 
ن أكمههها  ،0.01عباراتهههه لهههها علاقهههة قويهههة بههههدف الدراسهههة عنهههد مسهههتوى معنويهههة اغلهههب وى محتههه أن والهههذي يوضهههح

 لقياس ما وضعت لقياسه.السادس معاملات الارتباا موجبة، مما يدل على صلاحية عبارات البعد 

 ستحدثة:العيارات الخاصة ببعد العناصر الم 7_2

عبههههارات ببعههههد "العناصههههر المسههههتحدثة" يمكههههن عههههرض معههههاملات الارتبههههاا ومسههههتويات المعنويههههة الخاصههههة ب 
 الموضح كما يلي:
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 .عبارات بعد العناصر المستحدثةل (: قياس الصدق الداخلي10الجدول رقم )

ل معامدددددددددددددد  بارات البعد السابع الرقم
 الارتباط

مسددددددددددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **901. تستل م عملية زراعة الأسنان تمتع الطبيب بكفاءة عالية. 33
 000. **919. زراعة الأسنان معدات وأجه ة متطورة.تقتضي عملية  34
 (α≤0.01 ) المعنويةعند مستوى  إحصائيا** دال 

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

يهة " بالدرجهة الكلالعناصهر المسهتحدثة"السهابع يبين الجدول أعهلاه مهدى ارتبهاا كهل عبهارة مهن عبهارات البعهد 
كمها  ،0.01عباراته لهها علاقهة قويهة بههدف الدراسهة عنهد مسهتوى معنويهة اغلب محتوى  أن يوضح لعباراته، والذي

 لقياس ما وضعت لقياسه.السادس ن معاملات الارتباا موجبة، مما يدل على صلاحية عبارات البعد أ

 العبارات الخاصة بقياس مستوى الطلب على خدمة زراعة الأسنان: 8_2

ستويات المعنوية الخاصة بعبارات المحور الثاني " قياس مستوى الطلب على عرض معاملات الارتباا وم
 خدمة زراعة الأسنان" كما يلي:

 .: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني(11) الجدول رقم

ل معامددددددددددددد  بارات المحور الثاني  الرقم 
 الارتباط

مسدددددددددددددددتوى 
 المعنوية

 000. **607. ة الأسنان.أهتم بجمع معلومات حول خدمة زراع 35
 000. **643. أسعى لملاحظة حالات ل راعة الأسنان. 36
 000. **696. أهتم بالحديث المتبادل حول زراعة الأسنان. 37
 000. **601. خدمة زراعة الأسنان تسهم في صحة الفم. 38
 000. **585. خدمة زراعة الأسنان تجعل طقم الأسنان جذاب. 39
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خدمة زراعة الأسنان إذا كانت الخيار الوحيد لصهحة ألجأ لطلب  40
 فمي.

.437** .000 

 000. **561. لدي رغبة في القيام بعملية زراعة الأسنان. 41
تفكر في عملية زراعة الأسنان بسبب اهتمامهك بشهكلك الخهارجي  42

 مهما كل  الثمن.
.617** .000 

ان و تكهاليف سبق و أن أجريت مقارنة بين تكاليف زراعهة الأسهن 43
 الخدمات الأخرى.

.642** .000 

قههد أنتقههل لعيههادة الطبيههب عميههرات ياسههين للاستفسههار عههن خدمههة  44
 زراعة الأسنان.

.668** .000 

أسهههعى لإعهههلام زملائهههي و عهههائلتي بتهههوفر خدمهههة زراعهههة الأسهههنان  45
 لدى عيادة عميرات ياسين.

.644** .000 

 (α≤0.01 ) المعنويةعند مستوى  إحصائيا** دال 

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

 _ الصدق البنائي لمحاور الدراسة:3

، يعتبر الصدق البنائي أحد مقايس صدق الأداة الذي يقهيس مهدى تحقيهق الأههداف التهي ت يهد الأداة الوصهول إليهها
 ت الإستبانة.وبين مدى ارتباا كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لعبارا

 . 0.01معامل الإرتباا لكل عبارة من عبارات المحور الثاني مرتفع وله معنوية إحصائية عند مستوى 
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 :الصدق البنائي لمحاور الدراسة

 (: قياس الصدق البنائي لمحاور الدراسة.12الجدول رقم )

ل معامددددددددددددد محاور الدراسة  المحور
 الارتباط 

مسددددددددددتوى 
 المعنوية 

 000. 941. الأولالمحور  01
 000. 765. المحور الثاني  02

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات
 أعلاه مدى ارتباا كهل محهور مهن محهاور الإسهتبانة بالدرجهة ن لعبهارات الإسهتبانة، والهذي يوضهح أن يبين الجدول

 .0.01مستوى معنوية محتوى كل محور من محاور الإستبانة له علاقة قوية بهدف الدراسة عند 

 _ ثبات أداة الدراسة:4

وا يقصد بثبات الاستبيان ان يعطي هذا الاستبيان نفس النتائج لو تم إعادة توزيعه ا ثر من مرة تحت نفهس الشهر 
الثبهات  ، تهم فحهص عبهارات الاسهتبيان مهن خهلال حسهاب معامهلالقيهاس، وقصهد التأ هد مهن ثبهات أداة و الظروف 

 ( 0.8) ، أمههههههههها معامهههههههههل ألفا رونبهههههههههاخ الهههههههههذي يصهههههههههل إلهههههههههىالقيهههههههههاسلثقهههههههههة والثبهههههههههات فهههههههههي ألفا رونبهههههههههاخ لتقيهههههههههيم ا
(، و 0.806الأول )لمحهههور ا، فظههههر أن معامهههل الثبهههات القيهههاسمسهههتوى ممتهههاز مهههن الثقهههة والثبهههات فهههي يعتبهههر ذو 

 (.0.821المحور الثاني ذو معدل ثبات )

 .: ثبات الإستبانة باستخدام طريقة ألفا كرو نباخ(13) الجدول رقم

 المحور العنوان معامل الفا كرو نباخ 
 الأول العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك تجاه خدمة زراعة الاسنان.  .806
 الثاني قياس مستوى الطلب على خدمة زراعة الاسنان. .821
 الكلي كرو نباخ لجميع فقرات الاستبيانمعامل الفا  .859

 spssمخرجات  على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر
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من خلال الجدول أعلاه يتضح ان معاملات الثبات هذه تدل علهى تمتهع الأداة بمعهدل ثبهات عهالي وههو مها 
 0.859 رونبهاخ الإجمهالي كهان ، حيهث يتضهح ان معامهل الثبهات الفايدل علهى قهدرة الأداة لتحقيهق اههداف الدراسهة

 ستعمل في الدراسة.وهو عالي جدا مما يسمح لنا بمتابعة مراحل التحليل الم

  الاحصائي التحليل نتائج: الثالث المبحث

 الشخصية. السمات تحليل: الاولالمطلب 

وهههي: الجههنس،  متغيههرات رئيسههية 04 حسههب توزيعههها تههم العينههة لأفههراد الشخصههية الخصههائص علههى للتعههرف
 التعليمي، الدخل. ، المستوى السن

 _توزي 1

 :ينالتالي والشكل الجدول في مبين هو كما الجنس متغير حسب العينة أفراد يتوزع ع افراد العينة حسب الجن :

 (: افراد عينة الدراسة حسب الجن 14الجدول رقم )

 (%النسبة المئوية )  التكرار الجن 
 21.7% 13 ذكر
 78.3% 47 انثى

 100.0% 60 المجموع
 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

 انثههى مهها 47لاحههظ مههن الجههدول أعههلاه رقههم ان النسههبة العاليههة مههن افههراد العينههة هههي فئههة الانههاث حيههث بلهه  عههددهم ن
هو مؤشر عالي ان اغلبية المرضى هم فئة ، و %21.7ما يعادل  13، في حين يبل  عدد الذكور %78.3يعادل 
 الاناث.

 _توزيع افراد العينة حسب السن:2

 :التاليين والشكل الجدول في مبين هو كما السن يرمتغ حسب العينة أفراد يتوزع
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 (: افراد عينة الدراسة حسب السن.15الجدول رقم )

 (%النسبة المئوية )  التكرار السن
 8.3% 5 سنة 20اقل من 

 73.3% 44 سنة 30سنة و 20بين 

 18.3% 11 سنة  30ا ثر من 

 100.0% 60 المجموع 

 spssلاعتماد على مخرجاتالمصدر: من اعداد الطالبتين با

م سنة حيث بل  عدده 30سنة الى  20نلاحظ من الجدول أعلاه ان اغلب افراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهم بين 
مههريض  11سههنة، حيههث بلهه  عههددهم  30مههن  أ ثههر، ثههم تليههها الفئههة العمريههة %73.3مههريض بنسههبة مقههدارها  44

وههذا يهدل  %8.3مرضهى بنسهبة مقهدارها  5حيهث بله  عهددهم سهنة  20ثم الفئهة العمريهة اقهل مهن  %18.3بنسبة 
 بصحة الفم. أ ثريهتمون  لأنهمعلى ان اغلبية المرضى هم فئة الشباب 

 _توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي:3

 :التاليين والشكل الجدول في مبين هو المستوى التعليمي كما متغير حسب العينة أفراد يتوزع

 ة الدراسة حسب المستوى التعليمي.عين د: افرا(16)الجدول رقم 

 ) %( المئوية النسبة التكرار المستوى التعليمي
 _ _ ابتدائي
 3.3% 2 متوسط
 20.0% 12 ثانوي 
 73.3% 44 جامعي
 3.3% 2 أخرى دراسات 
 100% 60 المجموع
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 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات
، %73.3مريض ما يعادل  44ه ان اغلب افراد العينة لديهم مستوى جامعي بعدد نلاحظ من الجدول أعلا

دراسات أخرى فمريضين لكل منهمها فئة متوسا و  ا، ام%20بنسبة تقدر  12ثم تليها فئة ثانوي حيث بل  عددهم 
 هذا ما يدل على ان اغلب المرضى لديهم مستوى جامعي.، و %3.3بنسبة 

 لمستوى الدخل:_توزيع افراد العينة حسب ا4

 :التاليين والشكل الجدول في مبين هو الدخل كما متغير حسب العينة أفراد يتوزع

 ( :افراد عينة الدراسة حسب الدخل.17)الجدول رقم 

 ) %( المئوية النسبة التكرار الدخل 
 55.0% 33 دج  20000اقل من 
 13.3% 8 دج29999دج الى 20000من 
 23.3% 14 دج49999دج الى 30000من 
 8.3% 5 دج80000دج الى 50000من 

 100% 60 المجموع
 spss المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

 33، أي %55ههههي  دج 20000نلاحهههظ مهههن الجهههدول أعهههلاه ان نسهههبة الافهههراد أصهههحاب الهههدخل اقهههل مهههن 
مرضههى،  8أي  %13.3دج هههي 29999دج الههى 20000مههريض، فههي حههين نسههبة الافههراد الههذين دخلهههم مهها بههين 

مريض، اما الذين يكون دخلهم ما  14أي  %23.3دج هي 49999دج الى 30000ونسبة الذين دخلهم ما بين 
مرضهى، وههذا يهدل علهى ان اغلهب المرضهى دخلههم اقهل مهن  5أي  %8.3دج ههي 80000دج الى 50000بين 

 دج. 20000
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 : التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسةالثانيالمطلب 

، حيهههث تهههم الحكهههم علهههى مهههدى تهههم اسهههتخدام المتوسهههطات الحسهههابية والانحرافهههات المعياريهههةلتحليهههل البيانهههات 
 المساهمة وفقا للمقياس التالي:

 المساهمة عالية جدا  / المساهمة المنخفضة جدا( –المساهمة العالية جدا )مدى المساهمة =  

 0.80=5(1– 5)مدى المساهمة= 

 تكون مجالات الحكم كالتالي: أي

 ]: المساهمة منخفضة جدا.1.80 - 1_ ]

 ]: المساهمة منخفضة.2.60 -1.80] -

 ]: المساهمة متوسطة. 3.40 -2.60] -

 ]: المساهمة عالية.4.20 -3.40] -

 ]: المساهمة عالية جدا.5 -4.20] -

 وكانت النتائج لكل محور كما يلي:

 _بعد العوامل الموقفية والنفسية:1

راز نحرافههات المعياريههة المتعلقههة ببعههد العوامههل الموقفيههة والنفسههية لإبههيمكههن عههرض المتوسههطات الحسههابية والا
 مدى تأثير هذا البعد على سلوك المستهلك الصحي اتجاه الخدمات الصحية الجديدة، وذلك وفق الجدول التالي:
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 سيةلنفوالموقفيةالمتعلقة ببعد العوامل ا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (:18) الجدول رقم

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
 الموافقة 

 متوسطة 1.369 3.08  وجهني زملائي لخدمة زراعة الأسنان 01
 عالية 1.190 3.80 .تلجأ عند اختيارك لطبيب الأسنان لعائلتك 02
يتوقههه  لجهههوئي لخدمهههة زراعهههة الأسهههنان علهههى  03

 .حالتي المرضية
 يةعال 1.081 3.87

يتوقهههه  تقبلههههي لعمليههههة زراعههههة الأسههههنان علههههى  04
 .م اجي

 متوسطة 1.287 2.93

 عالية 1.213 3.95 .تتواجد العيادة في مكان يسهل الوصول إلية 05
لا تتوجهههه لطبيهههب الأسهههنان إلا عنهههد احساسهههك  06

 .بالألم
 متوسطة 1.368 3.17

الخوف من عملية زراعة الأسنان يجعلك تترد  07
 .طبيب الأسنان في التوجع إلى

 متوسطة 1.367 3.28

سمعة و اقدمية طبيب الاسهنان ههي اههم دافهع  08
 لاختيارك له

 عالية جدا .588 4.60

 عالية .693 3.58  المجموع
 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

 تراوحههت   ، إذ والنفسههية فيههةالموق امههلو عاليشههير الجههدول أعههلاه إلههى إجابههات المبحههوثين عههن فقههرات متعلقههة ب
 ومتوسههههههها حسهههههههابيعاليهههههههة بدرجهههههههة موافقهههههههة كليهههههههة (  4.60-2.93)المتوسههههههطات الحسهههههههابية لههههههههذا العامهههههههل بهههههههين 

 الاسنان طبيب اقدمية و سمعةجاءت في المرتبة الأولى عبارة حيث ، 0.693 ف معياري كلياوانحر  3.58 لي 
 ، وانحههههههرافجههههههدا يقابههههههل درجههههههة موافقههههههة عاليههههههةمهههههها  4.60 متوسههههههطها الحسههههههابي لههههههه  لاختيههههههارك دافههههههع اهههههههم هههههههي

سمعة و اقدمية طبيب الاسنان هي اههم عامهل يهؤثر علهى سهلوك المسهتهلك ما يدل على أن  0.588معياري قدره 
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مها  2.93بمتوسها حسهابي  يتوق  تقبلي لعملية زراعة الأسنان علهى م اجهيالأخيرة عبارة  ، وفي المرتبةالصحي 
ا يهدل علهى ان المسهتهلك يعطهي أهميهة كبيهرة لصهحته و يسهعى لاختيهار الطبيهب وههذ 1.287انحهراف  يقابل درجة

 ذو خبرة عالية.

 بعد العوامل الثقافية و الاجتما ية _2

 ما ية الاجتفية و لمتعلقة ببعد العوامل الثقاالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ا (:19) الجدول رقم

المتوسدددددددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

لانحددددددددددددددراف ا
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

خدمههة زراعههة الأسههنان يلجههأ لههها ذوي المسههتوى  09
 المعيشي المرتفع.

 عالية 1.167 3.83

تستدعي عمليات زراعة الأسهنان فحهص طبهي  10
 مستمر.

 عالية  .651 4.18

تستدعي عملية زراعة الأسنان تشخيص طبي  11
 شامل.

 عالية .885 4.12

 عالية 1.000 3.68 حول زراعة الأسنان. تملك ثقافة جيدة 12
 عالية .681 3.95  المجموع

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر
 تراوحههههت   ، إذالثقافيههههة والاجتماعيههههة امههههلو عاليشههههير الجههههدول أعههههلاه إلههههى إجابههههات المبحههههوثين عههههن فقههههرات متعلقههههة ب

 ومتوسههههههها حسهههههههابيعاليهههههههة بدرجهههههههة موافقهههههههة كليهههههههة (  4.18-3.68)المتوسههههههطات الحسهههههههابية لههههههههذا العامهههههههل بهههههههين 
تسهههتدعي عمليهههات زراعهههة جهههاءت فهههي المرتبهههة الأولهههى عبهههارة حيهههث ، 0.681 ف معيهههاري كلهههياوانحهههر  3.95 لهههي 

 ، وانحهههههههراف يقابهههههههل درجهههههههة موافقهههههههة عاليهههههههةمههههههها  4.18 متوسهههههههطها الحسهههههههابي  الأسهههههههنان فحهههههههص طبهههههههي مسهههههههتمر،
ههي اههم عامهل ثقهافي  ت زراعة الأسهنان فحهص طبهي مسهتمرتستدعي عمليا ما يدل على أن 651.0معياري قدره

 تملك ثقافة جيدة حول زراعهة الأسهنانالأخيرة عبارة  ، وفي المرتبةواجتماعي يؤثر على سلوك المستهلك الصحي 
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وهذا يدل على ان المستهلك يملك ثقافة كافية حول خدمهة  1.000انحراف  ما يقابل درجة3.68بمتوسا حسابي 
 إلا انه يقوم بفحص دوري مستمر.  زراعة الأسنان

 إدراك خدمة زراعة الاسنان  _بعد3

 الاسنان عةزرا خدمة إدراك ببعد المتعلقة المعيارية والانحرافات الحسابية ت(: المتوسطا20) رقم الجدول

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

خدمههة صههحية  تعتبههر خدمههة زراعههة الأسههنان 13
 .متطورة تقدمها عيادات جراحة الأسنان

 عالية جدا .537 4.50

تعتمهههد زراعهههة الأسهههنان علهههي مسهههتوى صهههحة  14
 .لثة المريض

 عالية .960 4.17

 متوسطة 1.223 3.38 .تتم زراعة الأسنان بالتركيبات المتحركة 15
 عالية .979 3.92 .تتم عملية ال رع على مستوى العظم 16
العيادات خلو الانسان من الأمراض  تشترا 17

 .الم منة للاستفادة من عملية زرع الأسنان
 عالية .904 3.78

 عالية .827 4.17 .يتم زرع الأسنان ذات جودة عالية 18
 عالية .586 3.98  المجموع

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر
 ، إذ إدراك خدمهههة زراعهههة الاسهههنان ببعهههدين عهههن فقهههرات متعلقهههة يشهههير الجهههدول أعهههلاه إلهههى إجابهههات المبحهههوث

كلهي  ومتوسها حسهابيعاليهة بدرجهة موافقهة كليهة (  4.50-3.38)المتوسطات الحسابية لهذا العامل بين تراوحت 
تعتبهر خدمهة زراعهة الأسهنان خدمهة جاءت فهي المرتبهة الأولهى عبهارة حيث ، 0.586 ف معياري كلياوانحر  3.98

، جهدا  يقابهل درجهة موافقهة عاليهةمها  4.50 متوسهطها الحسهابي  ، تقدمها عيهادات جراحهة الأسهنانصحية متطورة 
المسهتهلك يعتبهر خدمهة زراعهة الاسهنان خدمهة صهحية متطهورة  علهى أن، وهذا يهدل  537.0 معياري قدره وانحراف

بمتوسهها حسههابي  ت المتحركههةتههتم زراعههة الأسههنان بالتركيبههاالأخيههرة عبههارة  ، وفههي المرتبههةمقارنههة ببههاقي الخههدمات 
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وهههذا يههدل علههى ان المسههتهلك لديههه مسههتوى ادراك عههالي لتكههاليف خدمههة  1.223انحههراف  مهها يقابههل درجههة 3.38
 زراعة الاسنان و يدرك ان أسعارها عالية لكنها صحية و تدوم أطول.

 _بعد مستوى إدراك المنافع والتكاليف 4

 التكاليفو المنافع  إدراك ببعد المتعلقة المعيارية حرافاتوالان الحسابية المتوسطات (:21) رقم الجدول

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

لههديك معرفهههة تامهههة بكههل تكهههاليف خدمهههة زراعهههة  19
 الأسنان.

 عالية  1.169 3.70

 عالية 936. 4.15 اعتقد بأن سعر هذه الخدمة مرتفع جدا. 20
الهههه رع كبيههههرة مقارنههههة بأسههههعار تغليههههف أسههههعار  21

 الأسنان.
 عالية 867. 4.17

بقهاء زراعة الأسنان تهدوم لفتهرة أطهول مهن مهدة  22
 تغليف الأسنان.

 عالية 911. 4.18

عمليههة زراعههة الأسههنان أ ثههر صههحية مههن بههاقي  23
 البدائل.

 عالية 833. 4.13

 عالية .686 4.06  المجموع
 spssمخرجات على الاعتمادب الطالبتين اعداد من: المصدر

تراوحههت  ، إذالمنهافع والتكههاليف  إدراك ببعههدمتعلقههة الفقهرات الالجههدول أعههلاه إجابهات المبحههوثين عههن يوضهح 
 4.06كلههي  ومتوسهها حسهابيعاليهة بدرجههة موافقهة كليههة (  4.18-3.70)المتوسهطات الحسههابية لههذا العامههل بهين 

زراعهة الأسهنان تهدوم لفتهرة أطهول مهن مهدة  تبهة الأولهى عبهارةجهاءت فهي المر حيهث ، 0.686 ف معياري كلهياوانحر 
،  911.0 معيهاري قهدره ، وانحهراف يقابل درجة موافقة عاليهةما  4.18 متوسطها الحسابي  ،تغليف الأسنانبقاء 

، المسههتهلك يفضههل خدمههة زراعههة الاسههنان كأفضههل خيههار يههدوم أطههول مقارنههة بالخههدمات الاخههرى  علههى أنوهههذا يههدل 
مها يقابهل  3.70بمتوسها حسهابي  لهديك معرفهة تامهة بكهل تكهاليف خدمهة زراعهة الأسهنان الأخيرة عبارة بةوفي المرت
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وههههذا يهههدل علهههى ان المسهههتهلك لا يملهههك المعلومهههات الكافيهههة حهههول تكهههاليف خدمهههة زراعهههة  1.169انحهههراف  درجهههة
 الاسنان.

 _بعد الترويج5

 الترويج ببعد المتعلقة ياريةالمع والانحرافات الحسابية المتوسطات (:22) رقم الجدول

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

تنتشههههر فههههي العيههههادة ملصههههقات حههههول خدمههههة  24
 زراعة الأسنان.

 عالية 843. 4.03

 عالية 1.183 3.42 حدثني الطبيب حول خدمة زراعة الأسنان. 25
دمهة هناك حديث متداول بين الناس حهول خ 26

 زراعة الأسنان.
 عالية 1.000 3.68

الملصهههههقات تحتهههههوي علهههههي معلومهههههات كافيهههههة  27
 حول خدمة زراعة الأسنان.

 منخفضة 1.065 2.53

تعهههرض العيهههادة أفهههلام وثائقيهههة عهههن  خدمهههة  28
 زراعة الأسنان.

 منخفضة 960. 2.17

 متوسطة .660 3.16  المجموع
 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

المتوسهههطات تراوحهههت  ، إذالتهههرويج  ببعهههدمتعلقهههة الفقهههرات الالجهههدول أعهههلاه إجابهههات المبحهههوثين عهههن يوضهههح 
ف اوانحههر  3.16كلههي  ومتوسهها حسههابيمتوسههطة بدرجههة موافقههة كليههة (  4.03-2.17)الحسههابية لهههذا العامههل بههين 

عيههادة ملصههقات حههول خدمههة زراعههة تنتشههر فههي ال جههاءت فههي المرتبههة الأولههى عبههارةحيههث ، 0.660 معيههاري كلههي
على ، وهذا يدل  843.0معياري قدره ، وانحراف يقابل درجة موافقة عاليةما  4.03 متوسطها الحسابي ،الأسنان

تعهرض العيهادة  الأخيهرة عبهارة ، وفهي المرتبهةالعيادة تعتمد على الملصقات في إعلانها على الخهدمات الجديهدة  أن
موافقة منخفضة وانحراف معيهاري  ما يقابل درجة 2.17بمتوسا حسابي  ة الأسنانأفلام وثائقية عن  خدمة زراع
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وههههذا يهههدل علهههى ان المسهههتهلكين داخهههل العيهههادة لا يشهههاهدون ههههذه الأفهههلام الوثائقيهههة وقهههت انتظهههارهم لتلقهههي  0.960
 ة الاسنان.العلاج و ذلك راجع الى تهاون العيادة في عرض هكذا برامج تساعد المريض للتعرف على خدمة زراع

 _بعد التوزيع6

 التوزيع ببعد المتعلقة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:23) رقم الجدول

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

خدمهههة زراعهههة الأسهههنان تسهههتغرق مهههدة طويلهههة  29
 جدا.

 عالية 1,157 3,47

سنان طوابير انتظهار تسبب عملية زراعة الأ 30
  بيرة.

 متوسطة 1,295 3,32

تتطلههههههب خدمهههههههة زراعهههههههة الأسهههههههنان عيهههههههادات  31
 ومخابر خاصة.

 عالية 1,089 4,03

خدمهههة زراعهههة الأسهههنان لا تتهههوفر فهههي جميهههع  32
 عيادات ولاية جيجل.

 عالية 1,132 3,80

 عالية .889 3.65  المجموع
 spssخرجاتم على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

المتوسهههطات تراوحهههت  ، إذالتوزيهههع  ببعهههدمتعلقهههة الفقهههرات الالجهههدول أعهههلاه إجابهههات المبحهههوثين عهههن يوضهههح 
ف اوانحهههر  3.65كلهههي  ومتوسههها حسهههابيعاليهههة بدرجهههة موافقهههة كليهههة (  4.03-3.32)الحسهههابية لههههذا العامهههل بهههين 

اعهههة الأسهههنان عيهههادات ومخهههابر تتطلهههب خدمهههة زر  جهههاءت فهههي المرتبهههة الأولهههى عبهههارةحيهههث ، 0.889 معيهههاري كلهههي
علهى ، وههذا يهدل 1.089ه معياري قهدر  ، وانحراف يقابل درجة موافقة عاليةما  4.03 متوسطها الحسابي ،خاصة

 ، وفهي المرتبهةالمريض على علم بان خدمة زراعة الاسنان تقدم فهي عيهادة ذات كفهاءة عاليهة و مخهابر متطهورة أن
متوسهطة  مها يقابهل درجهة 3.32بمتوسها حسهابي  نان طهوابير انتظهار كبيهرةتسبب عملية زراعة الأسه الأخيرة عبارة

 وذلك راجع الى ان تلقي هذه الخدمة يتطلب وقت كبير. 1,295وانحراف معياري 
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 _بعد العناصر المستحدثة7

 العناصر المستحدثة ببعد المتعلقة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:24) رقم الجدول

المتوسدددددددددددددددط  عبارات ال الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

تسههتل م عمليههة زراعههة الأسههنان تمتههع الطبيههب  33
 بكفاءة عالية.

 عالية جدا 469. 4.68

تقتضههههههي عمليههههههة زراعههههههة الأسههههههنان معههههههدات  34
 وأجه ة متطورة.

 عالية جدا 515.  4.65

 عالية جدا .447 4.66  المجموع 
 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

تراوحهههت  ، إذالعناصهههر المسهههتحدثة ببعهههدمتعلقهههة الفقهههرات الالجهههدول أعهههلاه إجابهههات المبحهههوثين عهههن يوضهههح 
كلههي  ومتوسهها حسههابيجههدا عاليههة  بدرجههة موافقههة كليههة(  4.68-4.65)المتوسههطات الحسههابية لهههذا العامههل بههين 

تسهتل م عمليهة زراعهة الأسهنان تمتهع  ت في المرتبهة الأولهى عبهارةجاءحيث ، 0.447 ف معياري كلياوانحر  4.66
ه معيهههاري قهههدر  ، وانحهههرافجهههدا  يقابهههل درجهههة موافقهههة عاليهههةمههها  4.68 متوسهههطها الحسهههابي الطبيهههب بكفهههاءة عاليهههة ،

 4.65بمتوسا حسهابي  تقتضي عملية زراعة الأسنان معدات وأجه ة متطورة الأخيرة عبارة وفي المرتبة، 0.469
وهههذا يههدل علههى ان المسههتهلك يسههعى للحصههول علههى خدمههة  0.515عاليههة جههدا وانحههراف معيههاري  ابههل درجههةمهها يق

 زراعة الاسنان من طبيب ذو كفاءة و خبرة عالية و بالاعتماد على وسائل و أجه ة حديثة.
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 _بعد مستوى الطلب على خدمة زراعة الاسنان8

 اني.المعيارية المتعلقة بعبارات المحور الث(: المتوسطات الحسابية والانحرافات 25الجدول رقم )

المتوسدددددددددددددددط  العبارات  الرقم
 الحسابي 

الانحددددددددددددددراف 
 المعياري 

درجددددددددددددددددددددددددة 
  الموافقة

أهههههتم بجمههههع معلومههههات حههههول خدمههههة زراعههههة  35
 الأسنان.

 عالية 1.176 3.85

 عالية 996. 4.08 أسعى لملاحظة حالات ل راعة الأسنان. 36
 عالية 977. 4.17 زراعة الأسنان.أهتم بالحديث المتبادل حول  37
 عالية جدا 715. 4.28 خدمة زراعة الأسنان تسهم في صحة الفم. 38
خدمهههة زراعهههة الأسهههنان تجعهههل طقهههم الأسهههنان  39

 جذاب.
 عالية جدا 585. 4.62

ألجههأ لطلههب خدمههة زراعههة الأسههنان إذا كانههت  40
 الخيار الوحيد لصحة فمي.

 عالية جدا 565. 4.45

 عالية 1.178 3.63 في القيام بعملية زراعة الأسنان. لدي رغبة 41
تفكهههههر فههههههي عمليههههههة زراعههههههة الأسههههههنان بسههههههبب  42

 اهتمامك بشكلك الخارجي مهما كل  الثمن.
 متوسطة 1.303 3.38

سههههههبق و أن أجريههههههت مقارنههههههة بههههههين تكههههههاليف  43
 زراعة الأسنان و تكاليف الخدمات الأخرى.

 متوسطة 1.255 3.18

الطبيهههههب عميههههرات ياسهههههين  قههههد أنتقهههههل لعيههههادة 44
 للاستفسار عن خدمة زراعة الأسنان.

 عالية 1.048 3.95

أسههههههعى لإعههههههلام زملائههههههي و عههههههائلتي بتههههههوفر  45
خدمهههة زراعهههة الأسهههنان لهههدى عيهههادة عميهههرات 

 ياسين.

 عالية 1.164 4.00

 عالية .615 3.96  المجموع
 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر
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ببعهههد مسهههتوى الطلهههب علهههى خدمهههة زراعهههة متعلقهههة الفقهههرات الدول أعهههلاه إجابهههات المبحهههوثين عهههن الجهههيوضهههح 
ومتوسها عاليهة بدرجهة موافقهة كليهة (  4.62-3.18)المتوسطات الحسابية لهذا العامل بين تراوحت  ، إذ الاسنان
زراعهة الأسهنان  خدمهة جهاءت فهي المرتبهة الأولهى عبهارةحيث ، 0.615 ف معياري كلياوانحر  3.96كلي  حسابي

ه معيهاري قهدر  ، وانحهرافجهدا  يقابل درجة موافقهة عاليهةما  4.62 متوسطها الحسابي تجعل طقم الأسنان جذاب ،
المسههتهلكين يههرون ان زراعههة الاسههنان تجعههل الطقههم جههذاب فهههو ي يههد جمههال الشههكل  علههى أن، وهههذا يههدل 0.585

 قارنههة بههين تكههاليف زراعههة الأسههنان و تكههاليف الخههدماتسههبق و أن أجريههت م الأخيههرة عبههارة وفههي المرتبههة والمظههر،
 .1.255 متوسطة وانحراف معياري  ما يقابل درجة 3.18بمتوسا حسابي  الأخرى 

 : اختبار فرضيات الدراسةالثالث المطلب

 :للعينة الواحدة حيث(t) لأجل اختيار الفرضيات يتعين علينا استخدام

  .0Hصفرية لجدولية نقبل الفرضية الا )t)  αt من قيمة أصغرالمحسوبة  stat-tإذا كانت 

  0Hونهرفض H1 البديلهة الجدوليهة تقبهل الفرضهية )αt (المحسهوبة ا بهر مهن قيمهة stat-t إذا كانهت قيمهة
 H1 تقبهل 0.05اصهغر مهن مسهتوى الدلالهة المعتمهدة  ( 2sig) إذا كانت القيمة الاحتمالية الناتجة عن اختيار أو

  H0 . وترفض

 ولى:_اختبار الفرضية الأ 1

 .طلب ال بائن لخدمة زراعة الاسنان الموقفية على العوامللا تؤثر  :H0_ الفرضية الصفرية 

 .طلب ال بائن لخدمة زراعة الاسنان الموقفية على العواملتؤثر  H1:_الفرضية البديلة 
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 .( اختبار الفرضية الأولى26) :الجدول رقم 

 الفرضية 
 المتوسدددددددددددط
 الحسابي

 الانحددددددددددراف
 المعياري 

 t  ةقيمدددد
 الجدولية

 t قيمددددددددددددددددة
 المحسوبة

 مسدددددددددددددددتوى 
 معنويةال

 الحكدددم علدددى
 الفرضية

 H1نقبل  .000 6.537 2.001 0.693 3.58 الاولى

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

اذ  ،طلههب خدمههة زراعههة الأسههنان العوامههل الموقفيههة تههؤثر علههىيبههين مههن خههلال النتههائج الموضههحة أعههلاه ان 
ة الجدوليهة البالغه  tبالمقارنهة مهع 0.05وهي دالة احصهائيا عنهد مسهتوى المعنويهة  6.537المحسوبة  tقيمة بلغت 

 ، وعليه:2.001

 طلب خدمة زراعة الأسنان.العوامل الموقفية على لا تؤثر  القائلة: H0_نرفض الفرضية الصفرية 

 طلب خدمة زراعة الأسنان.العوامل الموقفية تؤثر على القائلة:  H1الفرضية البديلة  نقبل_

 _اختبار الفرضية الثانية:2

 .العوامل الثقافية بشكل كبير على طلب ال بائن لخدمة زراعة الاسنان لا تؤثر :H0_ الفرضية الصفرية 

 .العوامل الثقافية بشكل كبير على طلب ال بائن لخدمة زراعة الاسنان تؤثر H1:الفرضية البديلة  _

 .الثانية ار الفرضيةاختب :(27)الجدول رقم 

 الفرضية 
 المتوسدددددددددددط
 الحسابي

 الانحددددددددددراف
 المعياري 

 t  قيمددددة
 الجدولية

 t قيمددددددددددددددددة
 المحسوبة

 مسدددددددددددددددتوى 
 معنويةال

 الحكدددم علدددى
 الفرضية

 H1 نقبل .000 10.83 2.001 0.681 3.95 الثانية

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات
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   الإجتماعية والثقافة تؤثر على سلوك المستهلك الصحي، إذ بلعت قيمة يبين الجدول أعلاه أن العوامل 
 Tبالمقارنهههة مهههع  0.05وههههي دالهههة احصهههائية عنهههد مسهههتوى معنويهههة  10.83المحسهههوبةt 2.001المجدولهههة البالغهههة 

 :وعليه

زراعههة  العوامههل الثقافيههة بشههكل كبيههر علههى طلههب ال بههائن لخدمههة لا تههؤثر القائلههة: H0_ نههرفض الفرضههية الصههفرية 
 الاسنان

 .سنانالعوامل الثقافية بشكل كبير على طلب ال بائن لخدمة زراعة الا تؤثر القائلة: H1_ ونقبل الفرضية البديلة 

 _اختبار الفرضية الثالثة:3

ى مسههتوى إدراك ال بههائن لخدمههة زراعههة الاسههنان مههن اهههم العوامههل المههؤثرة علههلا يعتبههر  :H0_ الفرضددية الصددفرية 
 عة الاسنانطلب خدمة زرا 

ب مسههتوى إدراك ال بههائن لخدمههة زراعههة الاسههنان مههن اهههم العوامههل المههؤثرة علههى طلههيعتبههر  H1:_الفرضددية البديلددة 
 خدمة زراعة الاسنان

 الثالثة. اختبار الفرضية :(28الجدول رقم )

 الفرضية 
 المتوسدددددددددددط
 الحسابي

 الانحددددددددددراف
 المعياري 

 t  قيمددددة
 الجدولية

 t قيمددددددددددددددددة
 المحسوبة

 مسدددددددددددددددتوى 
 ويةمعنال

 الحكدددم علدددى
 الفرضية

 H1نقبل  .000 13.024 2.001 .586 3.98 الثالثة

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

خدمههة زراعههة الأسههان لههدى المسههتهلك تههؤثر علههى طلههب خدمههة زراعههة  إدراكيبههين الجههدول أعههلاه أن مسههتوى 
 tبالمقارنههة مههع  0.05المعنويههة احصههائية عنههد مسههتوى وهههي دالههة  13.024المحسههوبة  t قيمههةالأسههنان، إذ بلغههت 

 وعليه: .2.001المجدولة البالغة
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 عةمستوى إدراك ال بائن لخدمة زراعة الاسنان على طلب خدمة زرا لا يؤثر  القائلة:H0 _نرفض الفرضية الصفرية
 الأسنان.

 علههى طلههب خدمههة زراعههة يههؤثر نانمسههتوى إدراك ال بههائن لخدمههة زراعههة الاسهه القائلههة:H1 _ ونقبهل الفرضههية البديلههة
 الأسنان.

 _اختبار الفرضية الرابعة:4

 اههم عامهل مهؤثر علهى طلهبمهن مسهتوى إدراك ال بهائن لمنهافع زراعهة الاسهنان لا يعتبهر  :H0_ الفرضية الصفرية 
 خدمة زراعة الاسنان.

ة ؤثر علهى طلهب خدمهامهل مهاههم عمهن مستوى إدراك ال بائن لمنافع زراعهة الاسهنان يعتبر  H1:_الفرضية البديلة 
 عة الاسنان.زرا 

 الرابعة. ( اختبار الفرضية29) :الجدول رقم

 الفرضية 
 المتوسدددددددددددط
 الحسابي

 الانحددددددددددراف
 المعياري 

 t  قيمددددة
 الجدولية

 t قيمددددددددددددددددة
 المحسوبة

 مسدددددددددددددددتوى 
 معنويةال

 الحكدددم علدددى
 الفرضية

 H1نقبل  .000 12.034 2.001 .686 4.06 الرابعة

 spssبتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من اعداد الطال

مهة يبين الجدول أعلاه أن مستوى إدراك المنافع والتكاليف خدمة زراعة الأسنان مهن العوامهل المهؤثرة عهل طلهب خد
مع بالمقارنة  0.05 ستوى المعنويةوهي دالة إحصائية عند م 13.024 المحسوبة tبلغت قيمة ، إذزراعة الأسنان

tليهوع 2.001البالغة  ةالمجدول: 

ن خدمهة زراعهة الاسهنان مهلمنهافع وتكهاليف  مسهتوى إدراك ال بهائنلا يعتبهر القائلهة: H0_ نرفض الفرضية الصهفرية 
 .اهم العوامل المؤثرة على طلب خدمة زراعة الاسنان
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 ن اههمخدمهة زراعهة الاسهنان مهلمنهافع وتكهاليف مسهتوى إدراك ال بهائن لعتبهر يالقائلهة:  H1_ ونقبل الفرضية البديلة 
 .العوامل المؤثرة على طلب خدمة زراعة الاسنان

   _اختبار الفرضية الخامسة:4

 لا تؤثر عناصر الم يج التسويقي عل سلوك ال بائن تجاه الخدمات الصحية الجديدة. :H0 _ الفرضية الصفرية

 الجديدة.تؤثر عناصر الم يج التسويقي عل سلوك ال بائن تجاه الخدمات الصحية  H1 :_الفرضية البديلة  

 الخامسة. اختبار الفرضية :(30الجدول رقم )

 الفرضية 
 المتوسدددددددددددط
 الحسابي

 الانحددددددددددراف
 المعياري 

 tقيمدددددددددددددددددددة
 الجدولية

 tقيمدددددددددددددددددددة
 المحسوبة

 مسدددددددددددددددتوى 
 معنويةال

 الحكدددم علدددى
 الفرضية

 H1نقبل  .000 14.268 2.001 0.440 3.82 الخامسة

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات

حيهث  سهلوك ال بهائن تجهاه الخهدمات الصهحية الجديهدة علهىبين الجدول أعلاه أن عناصهر المه يج التسهويقي تهؤثر ي
المجدولهههة  tمهههع بالمقارنهههة  0.05وههههي دالهههة إحصهههائية عنهههد مسهههتوى المعنويهههة 14.268المحسهههوبة  Tبلغهههت قيمهههة

 :وعليه 2.001البالغة

يج التسويقي عهل سهلوك ال بهائن تجهاه الخهدمات الصهحية تؤثر عناصر الم   :القائلةH0 _ نرفض الفرضية الصفرية
 الجديدة.

 بههائن تجهاه الخههدمات الصههحيةتههؤثر عناصهر المهه يج التسههويقي عهل سههلوك ال  القائلههة:  H1_ ونقبهل الفرضههية البديلهة 
 الجديدة.
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 ختبار علاقة الانحدارا1_2

الجديهههدة، نضهههع علاقهههة لاختبهههار تهههأثير مختلههه  العوامهههل علهههى سهههلوك المسهههتهلك تجهههاه الخهههدمات الصهههحية 
 الانحدار التالية:

 النموذج الأول:

راعهة ز الطلب على زراعة الاسنان تهابع لكهل العوامهل: حهد ثابهت، العوامهل الموقفيهة، العوامهل الثقافيهة، إدراك خدمهة 
 الاسنان، إدراك المنافع والتكاليف، العوامل التسويقية.

                                                        Y=a+b1.A + b2. B+b3.c + b4. d+b5.V وتكون العلاقة على الشكل التالي:    

                   Y=0,475 +0,203. A +0,224. B +0,202.C + 0,002. D+0,740. V :العلاقة هذه تقييم نتائج

 نتائج اختبار هذه العلاقة في الجدول التالي:

 حدار:( نتائج تحليل الان31) الجدول رقم

 على الخدمة الجديدة بالمتغير التابع: الطل 

 مقبول   R²=0,36 معامل التحديد:

 جيد      r=0,64 معامل الارتباط:

 المتغيرات المستقلة  T SE(B)  Bقيمة  2sig القرار

 الحد الثابت  4750. 684. 0 0.695 0.490 لها معنويةليس  H0قبول 

 العوامل الموقفية 0.203 0.099 2.048 0.045 لها معنوية H1قبول 

لههههها  H1قبههههول  10%بمسههههتوى 
  معنوية

 العوامل الثقافية _0.224 0.115 1.955_ 0.056
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إدراك خدمددددددددددددة زراعددددددددددددة  2020. 0.129 1.562 0.124 لها معنويةليس  H0قبول 
 الاسنان

 إدراك المنافع والتكاليف 0020. 0.114 0.014 0.989 لها معنويةليس  H0قبول 

 العوامل التسويقية 7400. 0.169 4.391 0.000 لها معنوية H1قبول 

 كل العوامل  إختبار فيشر F=7.51 0.00 لها معنوية H1قبول 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

 يهدل علهى نسهبة تفسهير المتغيهرات المسهتقلة للمتغيههر R²=0,36 يظههر مهن الجهدول ان معامهل التحديهد المتعهدد
 يدل على ارتباا قوي.    r=0,64وهي نسبة مقبولة، اما معامل الارتباا  %35.6التابع حوالي 

     B=0  :H0: يختبر الفرضية التالية: studentاختبار 

B≠0  :H0  

  t=2.001هي:  %5الجدولية بمستوى  t قيمة

 t=1.671هي:  %10الجدولية بمستوى  t قيمة

، أي انهه توجهد علاقهة بهين studentلهها معنويهة حسهب اختبهار  b1، b2، b3، b5_ معالم المتغيرات المسهتقلة: 
العوامهههل الموقفيهههة، العوامهههل الثقافيهههة، إدراك خدمهههة زراعهههة الاسهههنان، الطلهههب علهههى خدمهههة زراعهههة الاسهههنان وكهههل مهههن 

 .a، b4 تالحد الثاب يالمعالم التي ليس لها معنوية هعناصر الم يج التسويقي، اما 

ع إدراك المنههاف لطلههب ثابههت علههى الخدمههة الصههحية الجديههدة )زراعههة الاسههنان( ولا يوجههد تههأثير لعامهه دنههه لا يوجههأي ا
 على طلب الخدمة الجديدة. والتكاليف
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 :Fishier_اختبار 

  :نختبر الفرضية التاليةa= b1=b2=b3=b4=b5=0 :H0    وامل لا تؤثر على المتغير التابع.كل الع                                                                   
 a≠b1≠b2≠b3≠b4≠b5≠0 : H1   على المتغير التابع. العوامل تؤثر                                                                         

  F( 5)( 54) 5%=  4.44   الجدولية: F αقيمة _

    . H1و نقبل H0 نرفضفإننا    F α  <F statالمجدولة     Fالمحسوبة أ بر من  F_بما ان 

 (._ ل المعالم معا لها معنوية، أي ان كل العوامل تؤثر على المتغير التابع )الطلب على خدمة زراعة الاسنان

 _النموذج الثاني:

لخدمة بما ان بعض العوامل )الحد الثابت، إدراك المنافع والتكاليف( ليس لها معنوية أي انها لا تؤثر على طلب ا
 الجديدة، سوف نقوم بحذفها ونضع علاقة الانحدار التالية:

وامل عسنان، الطلب على خدمة زراعة الاسنان تابع ل: العوامل الموقفية، العوامل الثقافية، إدراك خدمة زراعة الا
 الم يج التسويقي.

Y= b1. A + b2. B+b3.C + b5. V :  وتكون العلاقة على الشكل التالي 

     Y=0.224. A _0,214. B +0,231.C+0,805. V م هذه العلاقة:نتائج تقيي

 نتائج اختبار هذه العلاقة في الجدول التالي:
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 :نتائج تحليل الانحدار( 32) الجدول رقم

 على الخدمة الجديدة بالمتغير التابع: الطل 

 توفيق جيد   R²=0,986 معامل التحديد:

 ي ارتباا قو       r=0,993 معامل الارتباط:

 المتغيرات المستقلة  T  SE(B) Bقيمة  2sig القرار

 العوامل الموقفية 0.224 0.089 2.512 0.015 .لها معنوية H1قبول 

لههههها  H1قبههههول  10%بمسههههتوى 
 .معنوية

 العوامل الثقافية 0.214_ 0.109 1.960_ 0.055

لههههها  H1قبههههول  10%بمسههههتوى 
 .معنوية

راعددددددددددددة إدراك خدمددددددددددددة ز  0.231 0.121 1.906 0.062
 الاسنان

 العوامل التسويقية 0.805 0.120 6.686 0.000 .لها معنوية H1قبول 

 كل العوامل  إختبار فيشر F=999.731 0.00 لها معنوية H1قبول 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبتين اعداد من: المصدر

المتغيهههرات المسهههتقلة يهههدل علهههى نسهههبة تفسهههير  R²=0,986 يظههههر مهههن الجهههدول ان معامهههل التحديهههد المتعهههدد
يهدل علهى ارتبهاا     r=0,993وههي نسهبة بتوفيهق جيهد جهدا، امها معامهل الارتبهاا  %98.6للمتغير التابع حوالي 

 قوي.
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    B=0  :H0 : يختبر الفرضية التالية:studentاختبار 

B≠0  :H0  

  t=2.001هي:  %5الجدولية بمستوى  t قيمة

 t=1.671هي:  %10الجدولية بمستوى  t قيمة

، أي انهه توجهد تهأثير لكهل studentلها معنوية حسب اختبار  b1، b2، b3، b5_ ل معالم المتغيرات المستقلة 
بهون طلهب ال   العوامل الموقفية، العوامل الثقافية، إدراك خدمة زراعة الاسنان، عناصر الم يج التسهويقي علهىمن: 

 )المريض( لخدمة زراعة الاسنان.

 .%10ل إدراك خدمة زراعة الاسنان لها معنوية بمستوى _العوامل الثقافية وعام

 :Fisher_اختبار 

  F( 4)( 56) 5%=  5.70الجدولية:  Fisherقيمة إحصاءة 

 . ل المعالم معا لها معنوية، أي ان كل العوامل تؤثر على المتغير التابع )الطلب على خدمة زراعة الاسنان(

 الاختبارات ولذلك نقوم بتفسيرها: هذه العلاقة مقبولة بجميع تفسير العلاقة:

Y= . 40,22 A _0,214. B+0,231.C +0,805. V 

سهبة فان المتغير التهابع )الطلهب علهى خدمهة زراعهة الاسهنان( يه داد عنهد ن %1_عند زيادة العوامل الموقفية بنسبة 
0.224%. 

 اعههة الاسههنان( يههنخفض بنسههبةفههان المتغيههر التههابع )الطلههب علههى خدمههة زر  %1_عنههد زيههادة العوامههل الثقافيههة بنسههبة 
0.214%. 
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فههان الطلههب علههى خدمههة زراعههة الاسههنان يرتفههع بنسههبة  %1_ عنههد تغيههر عامههل إدراك خدمههة زراعههة الاسههنان بنسههبة 
فهان الطلهب علهى خدمهة زراعهة الاسهنان يرتفهع  %1، وكهذلك عنهد زيهادة عوامهل المه يج التسهويقي بنسهبة 0.231%
 .%0.805بنسبة 

ر مل المه يج التسهويقي )الخدمهة، التوزيهع، التهرويج، والعناصهر المسهتحدثة ...( تهؤثيمكن أن نلاحظ أن عوا
اع  ثيههرا علههى طلههب خدمههة زراعههة الأسههنان فههي العيههادة، وهههذا راجههع لقههدرة الأطبههاء والممارسههين فههي العيههادة علههى إقنهه

دراك خدمهة زراعهة المسهتهلكين بضهرورة ههذه الخدمهة حسهب الملاحظهات التهي أخهذناها مهن العيهادة. وكهذلك عامهل إ
الأسنان، وهذا يمكهن تفسهيره بمهدى إدراك المسهتهلكين بضهرورة عهلاج الأسهنان حتهى وإن كهان عهلاج غيهر تقليهدي. 
يمكههن كههذلك أن نلاحههظ أن العوامههل الثقافيههة تههؤثر عكسههيا علههى طلههب خدمههة زراعههة الأسههنان، وهههذا راجههع لطبيعههة 

 لجراحة التجميلية بصفة عامة.  المجتمع الج ائري وثقافته حول هذه الخدمة وخدمات ا
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 :خلاصة الفصل

فهرد مهن زبهائن عيهادة عميهرات ياسهين،  60حاولنا مهن خهلال دراسهتنا الميدانيهة والتهي كانهت علهى عينهة مهن 
حصههر وتحليههل مختلهه  العوامههل التههي تههؤثر علههى سههلوك المسههتهلك الصههحي عنههد طلبههه خدمههة صههحية جديههدة. تقههع 

راسهة أفهراد العينهة تبهين أن طقهة سهكنية حضهرية تتميه  بالمحافظهة والهوعي مهن خهلال دفي من عميرات ياسينعيادة 
بعههين الإعتبههار عامههل السههعر عنههد طلههب  يأخههذون و يميلههون إلههى الإنفههاق ال ائههد  لهههم دخههل متوسهها فهههم لا معظمهههم
العوامههل ية الجديههدة هههي أهههم العوامههل التههي وجههدنا أن لههها تههأثير كبيههر علههى طلههب الخدمههة الصههح جديههدة.خههدمات 

تعلههق بههالقرارات الفرديههة العوامههل الموقفيههة التههي تو  وبدرجههة أقههل العوامههل الثقافيههة الخدمههة،ثههم عامههل إدراك  التسههويقية،
 .  للمستهلك
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 :الخاتمة

لا بكونها تتعلق بصحة وحياة الفرد ولذلك فهي ضرورية و  تختل  الخدمات الصحية عن غيرها من الخدمات،   
اه تتأثر كثيرا بالتكاليف، هذه الدراسة هي محاولة لحصر مختل  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك اتج

 الخدمات الصحية الجديدة، من خلال دراسة وقياس الطلب على هذه الخدمات.

ها من خلال ما تم تحليله ومناقشته في هذه الدراسة، توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات يمكن عرض
 يلي:  ما

 تتمثل في:النتائج النظرية: 

 _ أن سلوك المستهلك الصحي يتم  بمجموعة من الخصائص على غرار المستهلك العادي.

الأولى  مجموعتين، المجموعةويمكن تقسيمها الى _ توجد عدة عوامل مؤثرة على سلوك المستهلك الصحي 
ية عة الثانالمجمو والثقافية( و  اعيةالاجتمفسية، العوامل وهي )العوامل الموقفية، العوامل النتخص المستهلك فقا 

  أو ( التي تحف، العناصر المستحدثةالتوزيع ،الترويج الخدمة، السعر،المستهلك والمنظمة الصحية وهي )تخص 
 تحد من الإقبال على التعامل مع الخدمة.

 _ بجانب خصائص الخدمات تملك الخدمة الصحة خصائص ممي ة بها.

ع الخدمات الصحية يمر بعدة مراحل هي )إضافة خدمة جديدة، إعادة تصميم الخدمة، تكييف أو توسي_ تطوير 
 الخدمات القائمة(

شرائي  روتيني، قرار غير منسجم، قرار شرائي _ هناك عدة أنواع لقرار الشراء )قرار شرائي معقد، قرار شرائي
 متنوع(

اذ ة، اتخلمشكلة، البحث عن المعلومات، تقييم البدائل المتاح_ شراء الخدمات الصحية يمر بعدة مراحل )إدراك ا
 بعد الشراء( قرار الشراء وتقييم ما
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 النتائج التطبيقية:

 العوامل ،التسويقيةبين اهم العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك اتجاه خدمة زراعة الاسنان هي العوامل من _
 الثقافية.تأتي العوامل  الأخيرةو في المرتبة الموقفية و النفسية 

راعة لوك المستهلك الصحي اتجاه خدمة ز س_ بينت الدراسة أنه توجد علاقة بين العوامل الثقافية والنفسية و 
 على المستهلك اتجاه الخدمة الصحية الجديدة. والنفسية تؤثران العوامل الثقافية  أيالاسنان، 

دل يبدرجة موافقة عالية مما  3.986بمتوسا حسابي _ بينت الدراسة أنه يوجد إدراك للخدمة زراعة الأسنان 
 على وجود إدراك جيد الخدمة الصحية الجديدة.

على أن  بدرجة موافقة عالية مما يدل 4.066_ بينت الدراسة أنه يوجد إدراك للمنافع والتكاليف بمتوسا حسابي 
  هو جديد ويهم صحته. ما المستهلك واعي بتكاليف خدمات الصحية الجديدة ويسعى لمعرفة الاسعار لكل

وقفية مل الم_ نعد العوامل الثقافية والاجتماعية من أهم العوامل المؤثرة علي سلوك المستهلك الصحي تليها العوا
 .والنفسية

 طلب الخدمة الصحية وهذا حسب نتائج الانحدار. العوامل تأثيرا على أ ثر_تعد العوامل التسويقية من 

لك الصحي عند طلب الخدمات الصحية ل العوامل المؤثرة علي سلوك المسته_ يعد عامل الترويج من أق
 الجديدة.

 _ توصيات الدراسة:

وفير _ على المؤسسات الصحية القيام بدراسة دورية لسلوك المستهلك الصحي من أجل معرفة حاجاته ورغباته وت
 خدمات جديدة تناسب هذه الحاجات.

 ء كانت العلاجية أو التجميلية._ نشر الثقافة الصحية في المجتمع سوا

الخدمات الصحية من أجل الوصول الى أ بر عدد من المستهلكين ومحاولة ام أ ثر بالجانب ترويج _ الاهتم
وثائقية توضح  وتوفير شرائافي العيادة  أ ثر وتوفير ملصقات. لومات كافية على الخدمات المقدمةتوفير مع

 ما هي عملية زراعة الاسنان. أ ثر
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 ._التركي  على التطوير العلمي للخدمات الصحية لأنها تعتبر ج ء من الخدمة وجودة الخدمة

 لدراسة:_ آفاق ا

 _ أثر جودة الخدمات الصحية على طلب المستهلك.

 _ دور الترويج في زيادة الطلب على الخدمات الصحية.

_ أثر سياسة التسعير على قرار شراء الخدمات الصحية.
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 الاستبانة (:01) لملحق رقما

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 

 الاستبيان

 و بركاته اللهالسلام عليكم و رحمة 
 :تحية طيبة و بعد أخي أختي الكريمة...

 

 

 

 

 تدعم  نكم الإجابة على الأسئلة بدقة وبمصداقية وذلك بغرض الحصول على مختل  المعلومات التيجو مأر
تحاا اجابتكم س في الخانة المناسبة مع العلم بأن)×( دارستنا حول هذا الموضوع، الإجابة تكون بوضع علامة 

 .إلا لأغراض البحث العلمي وشكرابالسرية التامة ولن تستخدم 

 بلوا منا فائق الشكر والتقديروفي الأخير تق

 ستاذ اف الأمن اعداد الطالبتين:                                                           تحت اشر 

                                                                  .لواتي جمال. -غويل هالة 
 .العايب مريم 

العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك اتجاه الخدمة الصحية  "
 الجديدة "

- دراسة حالة خدمة زراعة الاسنان لعيادة عميرات ياسين -  
 



 الملاحق
 

92 
 

 2021/2022السنة الجامعية                                  

 الشخصية تأولا: المعلوما

 انثى            ذكر            الجن :     -1

 سنة  30سنة               أ ثر من 30سنة و20سنة               بين 20اقل من  السن:    -2

ي           جامعي                              ابتدائي            متوسا            ثانو المستوى التعليمي:  -3
  دراسات أخرى 

 دج29999دج الى 20000دج              من 20000اقل من الدخل:     -4

 دج  800000الى  50000دج                من  49999دج الى 30000من                 

 زيج مجية+ جاه خدمة زراعة الاسنان. )داخلية+ خار المؤثرة على سلوك المستهلك ت لمحور الأول: العواملا

 تسويقي(

 وضع العلامة ىيرج (x)داخل خانة واحدة فقط، امام كل عبارة من العبارات التالية:

رير 
موافق 
 تماما

رير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

 البعد العبارات

   وجهني زملائي لخدمة زراعة الاسنان. -1     

العوامل 
ة و الموقفي
 النفسية

   تلجا عند اختيارك لطبيب الاسنان الى عائلتك.   -2     
يتوق  لجوئي لخدمة زراعة الاسنان على حالتي  -3     

  المرضية.
 يتوق  تقبلي لعملية زرع الاسنان على م اجي. -4     
 تتواجد العيادة في مكان يسهل الوصول اليه.  -5     
   ب الاسنان الا عند احساسك بالألم.لا تتجه لطبي -6     
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الخوف من عملية زراعة الاسنان يجعلك تترد في  -7     
  التوجه الى طبيب الاسنان.

هي اهم دافع سمعة واقدمية طبيب الاسنان  -8     
 لاختيارك له.

خدمة زراعة الاسنان يلجأ لها ذوي المستوى  -9     
 المعيشي المرتفع. 

العوامل 
فية و الثقا

تستدعي عمليات زراعة الاسنان فحص دوري  -10      الاجتما ية 
 مستمر. 

تستدعي عملية زرع الاسنان تشخيص طبي  -11     
 شامل.

 تملك ثقافة جيدة حول زراعة الاسنان. -12     
تعتبر عملية زارعة الاسنان خدمة صحية متطورة  -13     

 تقدمها عيادات جراحة الاسنان.
توى ادراك مس

خدمة زراعة 
تعتمد زراعة الاسنان على مستوى صحة لثة  -14      الاسنان

 المريض.
 تتم عملية زراعة  الاسنان بالتركيبات المتحركة. -15     
 تتم عملية ال رع على مستوى العظم. -16     
تشترا العيادات خلو الانسان من الامراض  -17     

 عملية زرع الاسنان. الم منة للاستفادة من 
 يتم زرع أسنان ذات جودة عالية. -18     
لديك معرفة تامة بكل تكاليف خدمة زراعة  -19     

 الاسنان.
مستوى ادراك 

المنافع 
 اعتقد بان أسعار هذه الخدمة مرتفعة جدا.  -20      والتكاليف
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أسعار ال رع كبيرة مقارنة بأسعار تغليف  -21     
 الاسنان.

زراعة الاسنان تدوم لفترة أطول من مدة بقاء  -22     
 عملية تغليف الاسنان.

عملية زرع الاسنان أ ثر صحية من باقي  -23     
 البدائل.

تنتشر في العيادات ملصقات حول خدمة زراعة  -24     
 الاسنان.

 الترويج 

 حدثني الطبيب حول خدمة زراعة الاسنان. -25     
هناك حديث متداول بين الناس حول خدمة  -26     

 . زراعة الاسنان
الملصقات تحتوي على معلومات كافية حول  -27     

 .زراعة الاسنان
تعرض العيادات أفلام وثائقية عن عملية زراعة  -28     

 الاسنان.
 التوزيع خدمة زراعة الاسنان تستغرق مدة طويلة جدا. -29     
ملية زراعة الاسنان طوابير انتظار تسبب ع -30     

  بيرة.
تتطلب خدمة زراعة الاسنان عيادات ومخابر  -31     

 خاصة.
خدمة زراعة الأسنان لا تتوفر في جميع عيادات  -32     

 ولاية جيجل 
تستل م عملية زرع الاسنان تمتع الطبيب بكفاءة  -33     

 .عالية
العناصر 
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تقتضي عملية زرع الاسنان معدات وأجه ة  -34     
 متطورة.

المستحدثة 
الافراد، )
 ئةالبي

 العمليات(
 

 على خدمة زراعة الاسنان. بقياس مستوى الطلالمحور الثالث: 

رير 
موافق 
 تماما

رير 
 موافق

 محايد
رير 
 موافق

موافق 
 تماما

 البعد العبارات

  أهتم بجمع معلومات حول خدمة زراعة الاسنان. -35     
 أسعى لملاحظة حالات وتجارب ل راعة الاسنان . -36     
 اهتم بالحديث المتداول حول خدمة زراعة الاسنان. -37     
 خدمة زراعة الاسنان تسهم في صحة الفم. -38     
 خدمة زراعة الاسنان تجعل طقم الفم جذاب. -39     
 ألجأ لطلب خدمة زراعة الاسنان إذا كانت الخيار -40     

 الوحيد لصحة فمي.
 لدي رغبة في القيام بعملية زراعة الاسنان. -41     
تفكر في عملية زرع الاسنان بسبب اهتمامك  -42     

 بشكلك الخارجي مهما كل  الثمن .
سبق و ان أجريت مقارنة بين تكاليف زراعة  -43     

 الاسنان وتكاليف الخدمات الأخرى.
ادة الطبيب عميرات للاستفسار عن قد انتقل لعي -44     

 خدمة زراعة الاسنان.
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أسعى لإعلام زملائي وعائلتي بتوفر خدمة زراعة  -45     
 الاسنان لدى عيادة عميرات الطبيب ياسين.

 

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبانة  (:02الملحق رقم )

 الجامعة الاسم و اللقب
 يى جيجلجامعة محمد الصديق بن يح يوس تبوب 
 جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل اعمر بولحية

 جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل ليتيم خالد
 جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل مرغيت
 

 )داخلية +خارجية +مزيج تسويقي( الأول للمحور الداخليصدق الاتساق (: 03الملحق رقم )
لعوامل الموقفية والنفسيةا   

فية العوامل الموق
 والنفسية

Corrélation de Pearson   1 

Sig. (bilatérale)  

N 60 

A_01 Corrélation de Pearson ,599** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

A_02 Corrélation de Pearson ,408** 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 60 

A_03 Corrélation de Pearson ,408** 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 60 
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A_04 Corrélation de Pearson ,733** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

A_05 Corrélation de Pearson ,602** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

A_06 Corrélation de Pearson ,711** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

A_07 Corrélation de Pearson ,752** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

A_08 Corrélation de Pearson ,220 

Sig. (bilatérale) ,091 

N 60 

 

 
Corrélations 

 العوامل الثقافية والاجتما ية 

العوامل الثقافية 
 والاجتما ية

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 60 

B_09 Corrélation de Pearson ,757** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

B_10 Corrélation de Pearson ,640** 
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Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

B_11 Corrélation de Pearson ,760** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

B_12 Corrélation de Pearson ,755** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 
Corrélations 

 مستوى إدراك خدمة زراعة الأسنان 

مستوى إدراك خدمة 
 زراعة الأسنان

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 60 

C_13 Corrélation de Pearson ,624** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

C_14 Corrélation de Pearson ,596** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

C_15 Corrélation de Pearson ,717** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

C_16 Corrélation de Pearson ,642** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 
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C_17 Corrélation de Pearson ,634** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 
Corrélations 

 مستوى إدراك المنافع والتكاليف 

وى إدراك المنافع مست
 والتكاليف

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 60 

 D_20 Corrélation de Pearson ,660** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

D_21 Corrélation de Pearson ,835** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

D_22 Corrélation de Pearson ,771** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

D_23 Corrélation de Pearson ,690** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 
Corrélations 

 الترويج 

 Corrélation de Pearson 1 الترويج
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Sig. (bilatérale)  

N 60 

E_24 Corrélation de Pearson ,574** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

E_25 Corrélation de Pearson ,686** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

E_26 Corrélation de Pearson ,753** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

E_27 Corrélation de Pearson ,656** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

E_28 Corrélation de Pearson ,581** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 
Corrélations 

 التوزيع 

 Corrélation de Pearson 1 التوزيع

Sig. (bilatérale)  

N 60 

F_29 Corrélation de Pearson ,745** 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 60 

F_30 Corrélation de Pearson ,818** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

F_31 Corrélation de Pearson ,778** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

F_32 Corrélation de Pearson ,696** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 
Corrélations 

 العناصر المستحدثة 

 Corrélation de Pearson 1 العناصر المستحدثة

Sig. (bilatérale)  

N 60 

G_33 Corrélation de Pearson ,901** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

G_34 Corrélation de Pearson ,919** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 

Corrélations 

لمحور الثانيا   

 Corrélation de Pearson 1 المحور الثاني
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Sig. (bilatérale)  

N 60 

H_35 Corrélation de Pearson ,607** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_36 Corrélation de Pearson ,643** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_37 Corrélation de Pearson ,696** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_38 Corrélation de Pearson ,601** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_39 Corrélation de Pearson ,585** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_40 Corrélation de Pearson ,437** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_41 Corrélation de Pearson ,561** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_42 Corrélation de Pearson ,617** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 
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H_43 Corrélation de Pearson ,642** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_44 Corrélation de Pearson ,668** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

H_45 Corrélation de Pearson ,644** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 60 

 

 الصدق البنائي لمحاور الدراسة.(: 04الملحق رقم )

Corrélations 

 المحور الثاني المحور الأول الدرجة الكلية 

 **Corrélation de Pearson ,941** 1 ,502 المحور الأول

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

 Corrélation de Pearson ,765** ,502** 1 المحور الثاني

Corrélations 

 **Corrélation de Pearson ,941** 1 ,502 المحور الأول

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 60 60 60 

 Corrélation de Pearson ,765** ,502** 1 المحور الثاني

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 60 60 60 

 

 .معامل الثبات الفا كرونباخ(: 05الملحق رقم )

 الفا كرونباخ للمحور الأول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,806 34 

 

 الفا كرونباخ للمحور الثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,821 11 

 

 الفا كرونباخ الكلي
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 
Nombre 

d'éléments 

,859 45 

 

 (: البيانات الشخصية06الملحق رقم )

 الجن 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 13 ذكر 
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 100,0 78,3 78,3 47 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

السن                                                           
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  سنة 20أقل من  5 8,3 8,3 8,3 

سنة 30و 20بين   44 73,3 73,3 81,7 

سنة 30أ ثر من   11 18,3 18,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

المستوى التعليمي                                                 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 متوسا 

 23,3 20,0 20,0 12 ثانوي 

 96,7 73,3 73,3 44 جامعي

 100,0 3,3 3,3 2 دراسات عليا

Total 60 100,0 100,0  

 

  الدخل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  دج 20000أقل من  33 55,0 55,0 55,0 

دج 29999إلى  20000من   8 13,3 13,3 68,3 

دج 49999إلى  30000من   14 23,3 23,3 91,7 

دج 80000إلى  50000من   5 8,3 8,3 100,0 
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Total 60 100,0 100,0  

 

 .ولالمتعلقة بعبارات المحور الأ (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 07الملحق رقم ) 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A_01 60 3,08 1,369 

A_02 60 3,80 1,190 

A_03 60 3,87 1,081 

A_04 60 2,93 1,287 

A_05 60 3,95 1,213 

A_06 60 3,17 1,368 

A_07 60 3,28 1,367 

A_08 60 4,60 ,588 

B_09 60 3,83 1,167 

B_10 60 4,18 ,651 

B_11 60 4,12 ,885 

B_12 60 3,68 1,000 

C_13 60 4,50 ,537 

C_14 60 4,17 ,960 

C_15 60 3,38 1,223 

C_16 60 3,92 ,979 

C_17 60 3,78 ,904 

C_18 60 4,17 ,827 

D_19 60 3,70 1,169 

D_20 60 4,15 ,936 

D_21 60 4,17 ,867 
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D_22 60 4,18 ,911 

D_23 60 4,13 ,833 

E_24 60 4,03 ,843 

E_25 60 3,42 1,183 

E_26 60 3,68 1,000 

E_27 60 2,53 1,065 

E_28 60 2,17 ,960 

F_29 60 3,47 1,157 

F_30 60 3,32 1,295 

F_31 60 4,03 1,089 

F_32 60 3,80 1,132 

G_33 60 4,68 ,469 

G_34 60 4,65 ,515 

 

 اني.سطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بعبارات المحور الث(: المتو 08الملحق رقم )
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

H_35 60 3,85 1,176 

H_36 60 4,08 ,996 

H_37 60 4,17 ,977 

H_38 60 4,28 ,715 

H_39 60 4,62 ,585 

H_40 60 4,45 ,565 

H_41 60 3,63 1,178 

H_42 60 3,38 1,303 
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H_43 60 3,18 1,255 

H_44 60 3,95 1,048 

H_45 60 4,00 1,164 

 

  للعينة t _test اختبار(: 09الملحق رقم )

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) Différence Moyne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 7646, 4062, 58542, 000, 59 6,537 العوامل الموقفية والنفسية

 1,1303 7780, 95417, 000, 59 10,838 العوامل الثقافية والاجتماعية

مستوى إدراك خدمة زراعة 

 الأسنان

13,024 59 ,000 ,98611 ,8346 1,1376 

 1,2440 8893, 1,06667 000, 59 12,034 مستوى إدراك المنافع والتكاليف

 3374, 0041,- 16667, 056, 59 1,953 الترويج

 8838, 4245, 65417, 000, 59 5,699 التوزيع

 1,7824 1,5510 1,66667 000, 59 28,827 العناصر المستحدثة

التسويقي المزيج  14,268 59 ,000 ,82917 ,7129 ,9454 

 

 

اختبار  (:10الملحق رقم )
 الانحدار 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-

Watson 

1 ,640a ,410 ,356 ,49447 1,575 

a. Prédicteurs : (Constante), زراعة خدمة إدراك مستوى ,والنفسية الموقفية العوامل ,التسويقي المزيج 

منافعال إدراك مستوى ,والاجتماعية الثقافية العوامل ,الأسنان  والتكاليف 

b. Variable dépendante : الثاني المحور 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,181 5 1,836 7,510 ,000b 

Résidu 13,203 54 ,244   

Total 22,383 59    

a. Variable dépendante : الثاني المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الثقافية العوامل ,الأسنان زراعة خدمة إدراك مستوى ,والنفسية الموقفية العوامل ,التسويقي المزيج 

 والتكاليف المنافع إدراك مستوى ,والاجتماعية

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,475 ,684  ,695 ,490 

 045, 2,048 229, 099, 203, والنفسية الموقفية العوامل

 056, 1,955- 248,- 115, 224,- والاجتماعية الثقافية العوامل

 124, 1,562 192, 129, 202, الأسنان زراعة خدمة إدراك مستوى

 989, 014, 002, 114, 002, والتكاليف المنافع إدراك مستوى

 000, 4,391 541, 169, 740, التسويقي المزيج

a. Variable dépendante : الثاني المحور 

Récapitulatif des modèlesc,d 

Modèle R R-deuxb R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,993a ,986 ,985 ,48784 1,572 

a. Prédicteurs : كإدرا مستوى ,والاجتماعية الثقافية العوامل ,والنفسية الموقفية العوامل ,التسويقي المزيج  زراعة خدمة 

 الأسنان

b. Pour la régression à l'origine (modèle sans constante), R-deux mesure la proportion de 

variabilité dans la variable dépendante autour de l'origine déterminée par régression. Ceci 

NE PEUT PAS se comparer à R-deux pour les modèles qui incluent une constante. 

c. Variable dépendante : الثاني المحور 

d. Régression linéaire à l'origine 
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ANOVAa,b 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

      

1 Régression 951,681 4 237,920 999,731 ,000c 

Résidu 13,327 56 ,238   

Total 965,008d 60    

a. Variable dépendante : الثاني المحور 

b. Régression linéaire à l'origine 

c. Prédicteurs : الأسنان زراعة خدمة إدراك مستوى ,والاجتماعية الثقافية العوامل ,والنفسية الموقفية العوامل ,التسويقي المزيج 

d. Ce total des carrés n'est pas corrigé pour la constante, car celle-ci vaut zéro pour la régression à l'origine. 

 

 

Coefficientsa,b 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

 015, 2,512 204, 089, 224, والنفسية الموقفية العوامل 1

 055, 1,960- 214,- 109, 214,- والاجتماعية الثقافية العوامل

 062, 1,906 232, 121, 231, الأسنان زراعة خدمة إدراك مستوى

يالتسويق المزيج  ,805 ,120 ,774 6,686 ,000 

a. Variable dépendante : الثاني المحور 

b. Régression linéaire à l'origine 

 
 

 

 

 




