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الحمد الله الذي نحمده ونستعين

ونعود به من شرور أنفسنا وسيئات أعمالنا

سبحانه وتعالى قد أتممنا هذه المذكرة لتعمر أفق كليتنا، وتبعث في نفس 

.فالحمد والشكر لك يا رب قبل وبعد كل شيء

ويسعدنا في مستهل هذا العمل أن نتوجه بجزيل الشكر إلى أستاذنا المشرف

كل الشكر والتقدير والعرف 

إلى كل من ساعدنا ولو بكلمة طيبة أو دعاء خالص

  قسم العلوم التجارية

وصلّ اللهم على محمد وعلى آله وصحبه أجمعين

  

 الحمد الله الذي نحمده ونستعين

 ونعود به من شرور أنفسنا وسيئات أعمالنا

سبحانه وتعالى قد أتممنا هذه المذكرة لتعمر أفق كليتنا، وتبعث في نفس 

 قرائها كل الأمل والسرور

 فالحمد والشكر لك يا رب قبل وبعد كل شيء

ويسعدنا في مستهل هذا العمل أن نتوجه بجزيل الشكر إلى أستاذنا المشرف

"زعباط سامي. د"  

كل الشكر والتقدير والعرف على تفضله الإشراف على هذا العمل، فله منّا  

.بالجميل  

 ونتوجه كذلك بالشكر

 إلى كل من ساعدنا ولو بكلمة طيبة أو دعاء خالص

قسم العلوم التجارية كما لا ننسى أساتذة

وصلّ اللهم على محمد وعلى آله وصحبه أجمعين

 

 

سبحانه وتعالى قد أتممنا هذه المذكرة لتعمر أفق كليتنا، وتبعث في نفس بفضل االله 

 ويسعدنا في مستهل هذا العمل أن نتوجه بجزيل الشكر إلى أستاذنا المشرف

على تفضله الإشراف على هذا العمل، فله منّا  

 وصلّ اللهم على محمد وعلى آله وصحبه أجمعين
 



یدیها إلى التي رفع االله من مقامها أهدي ثمرة عملي إلى التي رآني قلبها قبل عینیها وحضنتني أحشائها قبل 

وجعل الجنة تحت أقدامها، إلى التي غمرتني بحبها وعطفها وحنانها صاحبة القلب الواسع، صاحبة الفضل 

أطال االله في عمرها وحفظها لنا

لأنعم بالراحة والهناء، الذي لم یبخل بشيء من أجل دفعي في طریق النجاح الذي علمني 

أطال االله عمره وحفظه لنا

إلى من سرنا سویا ونحن نشق الطریق معا نحو النجاح والإبداع

ونحن نقطف ثمرة تعلمنا إلى صدیقاتي وزملاء الدراسة طلبة وطالبات السنة ماستر 

إلى كل من مد لي ید العوم من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبة

أهدي هذا العمل المتواضع راجیة من المولى عز وجل أن یجد القبول والنجاح

أهدي ثمرة عملي إلى التي رآني قلبها قبل عینیها وحضنتني أحشائها قبل 

وجعل الجنة تحت أقدامها، إلى التي غمرتني بحبها وعطفها وحنانها صاحبة القلب الواسع، صاحبة الفضل 

أطال االله في عمرها وحفظها لنا* أمي الحنون*علینا   

لأنعم بالراحة والهناء، الذي لم یبخل بشيء من أجل دفعي في طریق النجاح الذي علمني 

أطال االله عمره وحفظه لنا* أبي العزیز*أن أرتقي سلم الحیاة بحكمة الصبر، إلى 

 إلى أخواتي وكل أقاربي

إلى من سرنا سویا ونحن نشق الطریق معا نحو النجاح والإبداع

ونحن نقطف ثمرة تعلمنا إلى صدیقاتي وزملاء الدراسة طلبة وطالبات السنة ماستر  

 تسویق الخدمات

إلى كل من مد لي ید العوم من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبة

أهدي هذا العمل المتواضع راجیة من المولى عز وجل أن یجد القبول والنجاح

 

 

 

  

 

أهدي ثمرة عملي إلى التي رآني قلبها قبل عینیها وحضنتني أحشائها قبل 

وجعل الجنة تحت أقدامها، إلى التي غمرتني بحبها وعطفها وحنانها صاحبة القلب الواسع، صاحبة الفضل 

لأنعم بالراحة والهناء، الذي لم یبخل بشيء من أجل دفعي في طریق النجاح الذي علمني  إلى من سعى وشقى

 أن أرتقي سلم الحیاة بحكمة الصبر، إلى 

 إلى من سرنا سویا ونحن نشق الطریق معا نحو النجاح والإبداع

 إلى من تكاثفنا یدا بید

 إلى كل من مد لي ید العوم من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبة

 أهدي هذا العمل المتواضع راجیة من المولى عز وجل أن یجد القبول والنجاح



الحمد الله الذي لا تبلغه الأوهام، ولا تتركه الأفهام، ولا یشبه الأنام حي لا یموت، قیوم لا ینام

مبدع السماوات وخاطر الكائنات وهادي العقول في الظلمات

والصلاة والسلام على سید الخلق وحبیب الحق محمد صلى االله علیه وسلم

الهمم، إلى الذي شجعني دون ملل وحثني دوما على إتقان 

*أبي العزیز*العمل، إلى الذي أسعى لأرسم البسمة على وجهه 

إلى الشمعة التي لا تنطفئ في حیاتي وستضل تشتعل لتضيء لي درب الأمل إلى والدتي رحمها االله التي بدفء 

اللهرحمها ا* أمي الحنونة

*زوجي الحبیب

إلى من أشاركهم دمي وحیاتي إخوتي وأخواتي

إلى من كانوا النور الذي أضاء لنا درب المعلوماتیة كل الأساتذة الكرام

*حسینة*نةأمی*أسماء

إلى كل من ساهم في إعدادي من الابتدائي إلى الجامعي

 

الحمد الله الذي لا تبلغه الأوهام، ولا تتركه الأفهام، ولا یشبه الأنام حي لا یموت، قیوم لا ینام

 مبدع السماوات وخاطر الكائنات وهادي العقول في الظلمات

والصلاة والسلام على سید الخلق وحبیب الحق محمد صلى االله علیه وسلم

الهمم، إلى الذي شجعني دون ملل وحثني دوما على إتقان إلى الذي شحنني بالأخلاق والقیم وأیقظ في نفسي 

 العمل، إلى الذي أسعى لأرسم البسمة على وجهه 

إلى الشمعة التي لا تنطفئ في حیاتي وستضل تشتعل لتضيء لي درب الأمل إلى والدتي رحمها االله التي بدفء 

أمي الحنونة*حبها غمرت حیاتي بكل ما هو جمیل   

زوجي الحبیب*إلى أعز وأرق إنسان في حیاتي   

*أنس*آدم*إلى أولادي الكتاكیت   

 إلى من أشاركهم دمي وحیاتي إخوتي وأخواتي

 إلى كل الأهل والأقارب

إلى من كانوا النور الذي أضاء لنا درب المعلوماتیة كل الأساتذة الكرام

أسماء*إلى جمیع الأصدقاء والصدیقات وأخص بالذكر 

 إلى كل من عرف بسمة ولو دقیقة

 إلى كل من ساهم في إعدادي من الابتدائي إلى الجامعي

 إلى جمیع كتاكیت العائلة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحمد الله الذي لا تبلغه الأوهام، ولا تتركه الأفهام، ولا یشبه الأنام حي لا یموت، قیوم لا ینام

 والصلاة والسلام على سید الخلق وحبیب الحق محمد صلى االله علیه وسلم

إلى الذي شحنني بالأخلاق والقیم وأیقظ في نفسي 

 

إلى الشمعة التي لا تنطفئ في حیاتي وستضل تشتعل لتضيء لي درب الأمل إلى والدتي رحمها االله التي بدفء 

 

 إلى من كانوا النور الذي أضاء لنا درب المعلوماتیة كل الأساتذة الكرام

 إلى جمیع الأصدقاء والصدیقات وأخص بالذكر 
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 ــةــــمقدمـ



 مقدمة

 

 أ 
 

تعتبر الخدمات الصحیة من الخدمات الضروریة التي تعني بصحة الفرد والمجتمع، ولهذا تهتم 

بقدرتهم على الوقایة من الأخطار الدولة بتطویرها لتوفیر حالة من الأمان والاستقرار للفرد عند معرفتهم 

وهذا ما یسعى إلى تحقیقه كل المستهلكین ، تتوفر الصحة الجیدة لكل الأفراد والعلاج عند المرض، بحیث

ومختلف ، تساعدهم على شراء الخدمات الصحیةللخدمات الصحیة، آخذین بعین الاعتبار العوامل التي 

ومن بین القرارات نجد الأسعار باعتبارها المحددات  .المستهلك الصحيباقتنائها من قبل القرارات المتعلقة 

 .لقرار الشرائي لدى المستهلكل

نظرا للأثر المباشر والواضح الذي یتركه هذا الأخیر في السلوك الشرائي لدى المستهلك باعتبار 

تلبي له حاجاته  أن السعر هو المقابل الذي یدفعه المستهلك لقاء حصوله على الخدمة التي یتوقع أن

وتحقق رغباته، وعلى المؤسسة أن تنتهج السیاسة التسعیریة المناسبة لها ولطبیعة خدماتها وفي حدود 

  .إمكانیاتها المتوفرة لتنبؤاتها المستقبلیة حول سلوكیات الأفراد

سلوك إنساني یتأثر بمجمل العوامل على الفرد، مما یجعل التنبؤ بسلوكه  ،إن سلوك المستهلك

یفیة اتخاذ قرار الشراء لمختلف الخدمات من المسائل البالغة التعقید، بسبب التداخل بین هذه العوامل، وك

لهذا تجد المؤسسات الخدمیة ضرورة دراسة سلوك المستهلك، مع الأخذ بعین الاعتبار كل العوامل التي 

خرى، نظرا للمنافسة فضل خدماتها على الخدمات الأأن تؤثر على هذا السلوك وتجعله ی من الممكن

  .الشدیدة

  :إشكالیة الدراسة - 1

من خلال ما سبق نطرح تساؤل حول تأثیر أسعار الخدمات الصحیة على القرار الشرائي   

الزبون على السیاسة  رضا هذه الدراسة التي تتضمن معالم السلوك الشرائي ومدى  حللمستهلك وهو ما طر 

  :وبناء على هذا تم طرح الإشكالیة التالیة" الشفاء" ائیة التسعیریة المنتهجة من قبل المؤسسة الاستشف

αهل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  -  ≤ لأسعار الخدمات الصحیة على  0.05

  .؟"الشفاء"السلوك الشرائي للمستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

  :والتي یمكن من خلالها طرح التساؤلات الفرعیة التالیة
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α(أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد هل  -  ≤ لأسعار الخدمات الجدیدة والقرار ) 0.05

  .؟"الشفاء"الشرائي للمستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

α(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  هل -  ≤ لأسعار الخدمات الحالیة والقرار  ) 0.05

  .؟" الشفاء"الاستشفائیة الشرائي للمستهلك بالمؤسسة 

α(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  هل -  ≤ لمرونة السعر القرار الشرائي  ) 0.05

  .؟" الشفاء"للمستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

  :فرضیات الدراسة - 2

 الفرضیة الرئیسیة: 

α(توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  ≤ لأسعار الخدمات والقرار ) 0.05

  .الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة

 الفرضیات الفرعیة:  

α(إحصائیة عند مستوى المعنویة  یوجد أثر ذو دلالة: الفرضیة الأولى -  ≤ لأسعار الخدمات ) 0.05

  ".الشفاء"الجدیدة والقرار الشرائي للمستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

α(دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد أثر ذو : لفرضیة الثانیةا -  ≤ لأسعار الخدمات  ) 0.05

  ".الشفاء"الحالیة والقرار الشرائي للمستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

α(دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد أثر ذو : الفرضیة الثالثة -  ≤ لمرونة السعر  ) 0.05

  ".الشفاء"ستشفائیة القرار الشرائي للمستهلك بالمؤسسة الا

  :أسباب الدراسة - 3

  :من الأسباب التي جعلتنا نختار هذا الموضوع ما یلي

  .قلة البحوث ي هذا المجال من حیث أسعار الخدمات الصحیة على سلوك المستهلك الشرائي - 

  .للموضوع علاقة وثیقة بتخصص الدراسة وهو تسویق الخدمات - 
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  .الموضوعالرغبة الشخصیة في دراسة هذا  - 

  .أهمیة أسعار الخدمات الصحیة وزیادة الاهتمام بها في كافة القطاعات ومن قبل مختلف المؤسسات - 

  :أهمیة الدراسة - 4

  .وجود تباین في سلوك الأفراد اتجاه سعر الخدمة الصحیة - 

  .إبراز أهمیة السعر كمحدد للقرار الشرائي بالنسبة للخدمات الصحیة في بعض الحالات - 

  .بها المستهلك لدى خدمات المؤسسات الصحیة ىكانة التي یحضالم - 

  .إبراز مختلف العوامل المؤثرة على قرار شراء المستهلك الصحي - 

  :أهداف الدراسة - 5

  .التعرف على طرق تسعیر الخدمات وكیفیة تحدیدها - 

  .یةإیجاد العلاقة بین السیاسة التسعیریة والقرار الشرائي لدى مستهلك الخدمة الصح - 

  .وقرارها الشرائي"الشفاء" التعرف على خدمات المؤسسة الاستشفائیة  - 

  ."الشفاء" محاولة التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات المتعلقة بخدمات المؤسسة الاستشفائیة - 

  :حدود الدراسة - 6

القرار الشرائي  واهتمام الدراسة بأسعار الخدمات الصحیة، وأهم العوامل المؤثرة في: الحدود الموضوعیة

  .للمستهلك الصحي

  ".الشفاء"تمت هذه الدراسة بولایة جیجل عل مستوى المؤسسة الاستشفائیة الخاصة  :الحدود المكانیة

حیث یرتبط مضمون ونتائج الدراسة بالزمن التي أجریت فیه الدراسة بحیث امتدت من : الحدود الزمانیة

 .2022إلى شهر جوان  2022مارس 

  



 مقدمة

 

 د 
 

  :راسةمنهج الد - 7

  :عادها من جانبیناسة إشكالیة موضوع البحث بمختلف أبتمت در 

الأول یتمثل في الجانب النظري الذي اعتمد على المنهج الوصفي لوصف الجوانب النظریة للموضوع 

المتعلق بتأثیر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك، دراسة عینة من الزبائن المؤسسة 

  ".الشفاء " الاستشفائیة

  :وقد اعتمدنا على مصادر متنوعة للحصول على مختلف البیانات اللازمة كما یلي

الكتب، المجلات، المقالات، مواقع : فیما یخص الجانب النظري تم الاعتماد على جمیع البیانات من

  .الانترنت إضافة إلى مذكرات الماجستیر والدكتوراه

ا على الاستبانة من خلال الاستعانة ببرنامج الحزم الاحصائیة اما فیما یخص الجانب التطبیقي اعتمدن

، كاداة لجمع المعطیات البحثیة بتوزیعها على زبائن المؤسسة الاستشفائیة spssللعلوم الاجتماعیة 

  ".الشفاء"

  :الدراسات السابقة -08

بین الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع مذكرتنا سواء بصفة شبه كلیة أو جزئیة ما  من

  :یلي

، رسالة "أثر السیاسة التسعیریة للخدمات على القرار الشرائي للمستهلك: "بعنوان" عیساوي زینب"دراسة  - 

سعیر الخدمات على كیف تؤثر ساسة ت: ، والتي تمحورت إشكالیتها حول2010ماجستیر، جامعة ورقلة، 

  القرار الشرائي للمستهلك؟ 

  :وقد توصلت إلى أهم النتائج

المؤسسة استطاعت أن تحقق الولاء لعلامتها التجاریة مما جعل الزبائن یفضلون هذه الخدمة مقارنة  - 

  .بالخدمات الصحیة الأخرى

  :وقد توصلت الباحثة من خلال هذه الدراسة إلى التوصیات التالیة
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في تحدید السعر على القیمة المدركة للمستهلك مضافا إلیها التكالیف الحاصلة، استخدام  الاعتماد - 

  .بحوث التسویق للتنبؤ بطبیعة الطلب والتغییر حیالها

، "أهمیة جودة الخدمات الصحیة في تحقیق رضا الزبون: "بعنوان "عائشة واله"دراسة التي قامت بها  - 

ما مدى أهمیة جودة : ، والتي تناولت الإشكالیة التالیة2010 ،03مذكرة ماجستیر، جامعة الجزائر 

الخدمات الصحیة في تحقیق رضا الزبون، وما مدى انعكاس هذا الطرح على مرضى مستشفى عین 

  طایة؟ 

  : وقد توصلت إلى النتائج التالیة

هم لرضا یولي مستشفى عین طایة اهتمامات خاصة للخدمة الصحیة وجودتها باعتبارها المعیار الأ - 

الزبون، كما تحتل الخدمة الصحیة مركز الصدارة ضمن عناصر المزیج التسویقي الصحي للمستشفى، 

  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى التوصیات التالیة

الترحیب بالشكاوي المقدمة من طرف الزبون والاهتمام بمعالجتها، واعتبارها فرصة لاكتشاف الضعف  - 

  .ة لیتحول الزبون المشتكي إلى زبون وفي للمستشفىومباشرة الإجراءات التصحیحی

قیاس سلوك المستهلك تجاه الأدویة من وجهة نظر : "بعنوان" سعدون حمود جثیر وآخرون"دراسة  - 

  . 2009، بغداد، 22، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، العدد "الطبیب

  : توصلت إلى النتائج التالیة

ع مستویات دخول المستهلكین، إذ أن أسعار معظم الأدویة تفوق القدرة عدم تناسب أسعار الأدویة م - 

  :الشرائیة للمستهلك، وقد تمحورت على التوصیات التالیة

ضرورة وجود دعم حكومي لأسعار الأدویة لعدم وجود تناسب بین تلك الأسعار والقدرة الشرائیة  - 

 .وزارة الصحةللمستهلك، ویتم ذلك عن طریق وزارة المالیة بالتنسیق مع 
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  :ما یمیز دراستنا عن الدراسات السابقة

  :أوجه التشابه

  .تشابهت هذه الدراسات مع دراستنا في أن المستهلك هو نقطة تمحور هذه الدراسات - 

  :أوجه الاختلاف

  .صفة عامةحول السیاسة التسعیریة للخدمات ب تختلف هذه الدراسات عن دراستنا في أنها تتمحور - 

  :أفادتنا هذه الدراسات في معرفة وقد

  .كیفیة تأثیر السیاسة التسعیریة على القرار الشرائي للمستهلك - 

  .أهم المراحل التي یمر بها المستهلك في قراره الشرائي والعوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة فیه - 

  :هیكل الدراسة - 9

  :تم تقسیم البحث إلى ثلاث فصول أساسیة

احتوى الفصل الأول على الإطار النظري لتسعیر الخدمات الصحیة حیث تناولنا في المبحث الأول  - 

مفهومها، أنواع وتصنیفاتها، مراحل دورة حیاة  إلىأساسیات حول الخدمة الصحیة من خلاله تطرقنا 

یة والمبحث الخدمة الصحیة، والمبحث الثاني من هذا الفصل تناولنا فیه ماهیة تسعیر الخدمات الصح

  .الثالث عرضنا أهم الاستراتیجیات التسعیریة للخدمة الصحیة

أما الفصل الثاني عالجنا فیه تسعیر الخدمات الصحیة والسلوك الشرائي للمستهلك جاء فیه المباحث  - 

أساسیات حول السلوك الشرائي للمستهلك، أما المبحث الثاني و الثالث فقد خصصناه ال العوامل : التالیة

  .داخلیة والخارجیة المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلكال

الإجراءات المنهجیة للدراسیة : أما الفصل الثالث والأخیر تناولنا فیه الجانب التطبیقي شمل ما یلي - 

 .والأسالیب الإحصائیة المعتمدة، عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها
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  :أنموذج الدراسة -10

السابقة المتعلقة  الدراسات الدراسة وأهدافها وفرضیاتها، واعتمادا على بناء على مضمون مشكلة

بمضمون الدراسة، تم تصمیم أنموذج فرضي یوضح العلاقة بین متغیرات الدراسة تعبیرا عن الحلول التي 

یفترضها الباحث للإجابة عن  الأسئلة البحثیة والشكل الأنموذج والمستخدم في هذه الدراسة للمتغیرات 

  .مستقلة بأبعاده الثلاثة والمتغیر التابعال

  : متغیر مستقل

  تسعیر الخدمات الصحیة

  :متغیر تابع  

  السلوك الشرائي للمستهلك

  .تسعیر الخدمات الجدیدة - 

  .تسعیر الخدمات الحالیة - 

  .مرونة السعر - 

  .قرار الشراء - 

  .بالاعتماد الدراسات السابقة من إعداد الطالبتین :ردالمص

  :صعوبات الدراسة -11

  :نا مجموعة من الصعوبات من أبرزهاأثناء قیامنا بهذه الدراسة واجه - 

  .صعوبة الحصول على المعلومات من المرضى -1

  .هو وقت زیارة المرضىو استرجاع الاستبانات المملوءة یكون محدد بوقت  -2

  .واطن الجزائري، ما یجعله متخوف من الإدلاء بأیة معلومةانعدام ثقافة الاستقصاء لدى الم -3

على یؤثر  



 

 

 

 

  

  

  

  الخدمات الصحیة الإطار النظري لتسعیر :الفصل الأول  

  

  .أساسیات حول الخدمة الصحیة: المبحث الأول -

  .الصحیةماهیة تسعیر الخدمات : المبحث الثاني -

  .الإستراتیجیة التسعیریة للخدمات الصحیة: المبحث الثالث -
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  :تمهید

لعب أهمیة تد الطلب باختلاف مستویاتها، حیث تعتبر الخدمات الصحیة من الخدمات التي زا  

بارزة في الحفاظ على صحة وسلامة الإنسان، وهذا ما یسعى إلى تحقیقه كل المستهلكین لها، أخذین 

بعین الاعتبار العوامل والظروف التي تساعدهم على شرائها، ومختلف القرارات المتعلقة باقتنائها من قبل 

الذي یولد إرادات المؤسسة، كما یعد كونه العنصر الوحید " السعر"المستهلك الصحي، ومن بین القرارات 

  .من حیث تخطیطه وتنفیذه وتعدیله استراتیجیا احد أهم القرارات التي تنفذها المؤسسة الصحیة

  : ا ما سنشیر إلیه بشكل مفصل في المباحث التالیةذوه

  .أساسیات حول الخدمة الصحیة: المبحث الأول - 

  .ماهیة تسعیر الخدمات الصحیة: المبحث الثاني - 

  .الإستراتیجیة التسعیریة للخدمات الصحیة: مبحث الثالثال - 
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  أساسیات حول الخدمة الصحیة: المبحث الأول

إن فكرة الخدمة ربما تبدوا بسیطة بالنسبة للشخص في استخداماته الیومیة لإشباع حاجاته ورغباته   

بالخدمات التي تقدمها المنظمات الصحیة وخاصة إذا تعلق الأمر بالرغم من كونها تتمیز بعدم الملوسیة، 

المختلفة، ولدراسة الجوانب المختلفة للخدمات الصحیة سنحاول من خلال هذا المبحث تناول المطالب 

  :التالیة

  مفهوم الخدمة الصحیة: المطلب الأول

  .قبل التطرق لتعریف الخدمة الصحیة یجب التطرق أولا لتعریف الخدمة والصحة - 

  الخدمة تعریف :أولا

أن یكون بالضرورة غیر على  أداء بقیمة طرف إلى طرف آخر فعل أوأي «عرفت الخدمة على أنها  -1

  .1»ملموس ولا ینتج عنه نقل الملكیة

فع یقدمها طرف إلى طرف آخر، وهي بطبیعتها غیر أنشطة ومنا« :هي kotler Armstrongحسب  -2

  .2»ملموسة ولا یترتب عن بیعها وتقدیمها نقل الملكیة والأشیاء

ذلك النشاط الذي یشكل قیمة اقتصادیة بالاستجابة لحاجات ورغبات الزبون، «: أنها على  عرفتكما  -3

  .3»دون أن یتطلب ذلك الإنتاج شيء مادي ملموس

  :سبق نستنتج أن الخدمة ومما

  .تهدف إلى إرضاء أو إشباع رغبات أو حاجات - 

  .یقدمها طرف إلى طرف آخر - 

  .لا یتیح عنها انتقال ملكیة - 

  .نشاط اقتصادي غیر ملموس - 

                                                           
   .345، ص 2002، مصر، ، ترددات في إدارة التسویق الدار الجامعیةمحمد فرید الصحن  1

  . 407، ص )1( ، مجلة حقائق للدراسات التقنیة والاجتماعیة، جامعة خنشلة، العدد التاسعالترویج للخدمات الصحیةغواري ملیكة،  2

  . 18، ص2005، الجامعة الأردنیة  ،للنشردار وائل  ،3الطبعة تسویق الخدمات،هاني حامد الضمور،  3
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  تعریف الصحة: ثانیا

اجتماعي اه حالة سویة تماما أو كاملا جسمیا وعقلیا وذهنیا ورف«: عرفتها الجمعیة الأمریكیة على أنها -1

  .1»أو التشوه والضعف ضولیست فقط غیاب المر 

حالة الإنسان دون أي مرض أو داء وهي تشمل الصحة العقلیة «: وتعرف الصحة على أنها -2

  .2»والاجتماعیة والبدنیة

  :ومما سبق نستنج أن الصحة

  .صفة تمیز الصحة الفرد ككل عن باقي الأفراد - 

  .شيء وحالة یعیشها الفرد - 

  .ة أو القیام بوظائف معینةرجو منة من اجل تحقیق الأهداف المكاطاقة  - 

  :تعریف الخدمة الصحیة

  :یمكن تعریف الخدمة الصحیة على أنها - 

التي تهدف أساسا إلى إشباع حاجاته ) المریض(أوجه النشاط غیر الملموس التي یقدم للمستهلك « -1

والتقلیل من القلق الذي یساور المستهلك  ورغباته، أي تهدف إلى تحسین الصحة وزیادة فرص الشفاء

والتحرر من المرض والسعي نحو السلامة الجسمانیة والعقلیة، یتم الحصول علیها من المؤسسات 

  .3»الصحیة سواء كانت عامة أو خاصة

جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحي على مستوى الدولة سواء «: وتعرف أیضا على أنها -2

جهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة، أو إنتاج الأدویة والمستحضرات الطبیة كانت علاجیة مو 

  .4»وغیرها بهدف رفع المستوى الصحي للمواطنین وعلاجهم ووقایتهم من الأمراض المعدیة

                                                           
دار حامد للنشر  ،)مفاهیم نظریات وأساسیات في الإدارة الصحیة(إدارة الخدمات والمؤسسات الصحیة عبد المهدي بواعنة،  1

  . 27، ص 2003والتوزیع، الأردن، 

2 https://mawdoo3.com.17/04/2022,15:30. 
  .36، ص 2010، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، الخدمات وتطبیقاته ، تسویقزكي خلیل المساعد  3
، كلیة العلوم الاقتصادیة )شورةغیر من( أطروحة دكتوراه، إدارة الجودة الشاملة كآلیة  لتحسین الخدمات الصحیة،ریمة أوشن،   4

  .56، ص 2017/2018، 1التجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنةو 
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مرتبطة بصحة وسلامة  لأنهاوأبرز الخدمات المنتجة والمقدمة  أهمهو واحد من  :الخدمات الصحیة -3

  :مة الصحیة یمكن إیجازها فیما یليخدلللذلك توجد عدة خصائص ممیزة  الأفراد

  .تقدم لكل أفراد المجتمع بغض النظر عن مستویاتهم الاجتماعیة، الثقافیة، التعلیمیة أو المادیة -أ

  .إلخ...ة منها أفراد، هیئات وتنظیماتالمستفیدتهدف إلى تقدیم منفعة عامة لمختلف الأطراف  -ب

  .ها درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة بحیاة الأفرادیشترط فی - ج

ة، حیث أنها تخضع للقوانین والتنظیمات الصادرة عن الدولة، وذلك فیما دتتمیز بكونها مراقبة بش -د

  .اهیتعلق بطبیعة الخدمات المقدمة وبكیفیة تقدیم

  .الأسبوع، الشهر والسنةتتمیز بالاستمراریة وعدم القابلیة للتأجیل على مدار الیوم،  - ه

  .جراء التحالیل والمعالجةإمن أجل الفحص، التشخیص،  ،تتطلب الحضور الشخصي للمستفید -و

درجة التوافق بین جودة  أنفید، أي المریض، حیث ى جودتها بدرجة أولى من قبل المستیتحدد مستو  -ي

  .1ستوى جودة الخدمة الصحیةلمتلك الجودة في الخدمة هي المحدد ومستوى إدراك المریض لالخدمة 

  .تصنیفات وأنواع الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

  .تصنیفات الخدمة الصحیة: أولا

الخدمات استنادا إلى مجموعة من المؤشرات وأن هذا التصنیف یطبق على  (croffrey)یصنف 

  :2الخدمات الصحیة، وذلك على النحو التالي

إن الخدمات الصحیة تتنوع استنادا إلى اعتمادها على السلع الملموسة مثل : من حیث الاعتمادیة - 

العلاج : وخدمات یعتمد تقدیمها على العنصر البشري مثل) إلخ...التحالیل المخبریة، الأشعة، الجراحة(

  .إلخ...تشخیص المرض، تحدید نوع العلاج، النفسي 

                                                           
، مختبر المغرب مجلة الاقتصاد والمجتمع جودة الخدمات الصحیة الخصائص والأبعاد والمؤشرات، زیوش بلال، بدیسي فهیمة  1

  .40، ص 2011، 7الكبیر للاقتصاد والمجتمع، جامعة منتوري قسنطیمة، العدد
  . 99، ص 2008، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، ، التسویق الصحي والاجتماعيردینة عثمان یوسف  2
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الفحص الشخصي في عیادة : ة فردیة مثلفقد تكون الخدمات تشبع حاج: من حیث نوع الحاجة -

الإقامة في المستشفى حیث تقدم خدمات الإطعام، : الطبیب أو الحاجة إلى حزمة من المنافع، مثل

  .إلخ...العنایة، الفحص الصباحي

العملیات الجراحیة، الفحص : من الخدمات الصحیة ومقدمیها مثل: من حیث حضور المستفید -

  .إلخ...السریري، سحب الدم

حیث یختلف مقدمو الخدمات الصحیة في أهدافهم : من حیث أهداف مقدمي الخدمات الصحیة -

أو من حیث البرامج ) خاصة وعامة(من حیث ملكیة المؤسسات الصحیة ) الربحیة وغیر الربحیة(

  .التسویقیة

  أنواع الخدمات الصحیة: ثانیا

  :نقسم الخدمات الصحیة إلى

  :1فرادخدمات صحیة متعلقة بصحة الأ -1

  :خدمات تقدم للمرض على شكل تشخیص وعلاج ومن الأقسام والتي تقوم بهذه المهام  

  .تقسم الأمراض الجلدیة -2

  .قسم التولید وأمراض النساء -3

  .قسم الأمراض الباطنیة -4

  .الأطفالقسم  -5

  .الدماغ أمراضقسم  -6

  .قسم العلاج الطبیعي -7

  .قسم الطوارئ والإسعاف -8

  .التحذیرقسم  -9

                                                           
  .318، ص 2008، دار كنوز المعرفة، عمان، ، تسویق الخدمات الصحیةفرید كورتل  1
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  .قسم المختبر - 10

  .قسم الأشعة - 11

  .قسم العیادات الخارجیة - 12

التي تخدم المریض شخصیا وتسهر على رعایته وتقدیم أفضل الخدمات له  من الأقساموغیرها 

  .بهدف العلاج الصحیح والدقیق والسریع

ستشفى من تشمل كافة الخدمات المقدمة للمریض سریریا داخل الم: خدمات صحیة مساعدة - 2

  :1ضمنها

  Nursingالتمریض -1

  pharmacyة الصیدل -2

عي الأفراد الصحي وزیادة ثقافتهم الصحیة حول ما یتعلق و تهدف إلى رفع مستوى : الرعایة الصحیة - 3

إن الرعایة الصحیة  .العاطفیة والاجتماعیة التي تخص الأفراد والمجتمعات، لعقلیة ، بالجوانب الجسدیة

تختلف عن المعالجة الصحیة فهي لا تنتظر حتى إصابة الأفراد بالأمراض تقوم بمعالجتهم كالمعالجة 

الصحیة بل تعمل على عدم حدوث المرض من خلال التوعیة الوقائیة وفیما  لو حصل المرض فإن 

التوعیة وجانب العلاج لا یقتصر الرعایة الصحیة تلجأ المعالجة فهي تعمل بشكل متكامل جانب الوقایة و 

یل خاصة بعد إجراء العملیات هك إلى ما بعد العلاج كإعادة التأدورها على هذه المراحل، بل یتعدى ذل

  .الجراحیة

  :2طلاقاا إضافة قسم آخر لا یمكن إهماله إیمكنن

والأمراض  ویتعلق بالمجتمع أو ما یسمى بالخدمات الصحیة البیئیة وترتبط بالحمایة من الأوبئة  

دهور الصحي الناتج عن سلوك الأفراد والمشروعات وهي خدمات صحیة وقائیة تقیه من تالمعدیة، ال

                                                           
  .93، مرجع سبق ذكره، ص ، إدارة الخدمات والمؤسسات الصحیةعبد المهدي بواعنة  1
  .95، ص المرجع نفسه  2
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الأمراض كاللقاحات وخدمات  الرقابة الصحیة على متاجر الغذاء وخدمات مكافحة الحشرات إضافة إلى 

  .خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي

  دورة حیاة الخدمة الصحیة: الثالث المطلب

تمر المنتجات على اختلاف أنواعها بمراحل عدیدة، وهذا ما یطلق علیه بدورة حیاة الخدمة   

الصحیة وتمثل دورة حیاة الخدمة الصحیة الإطار الزمني الذي تتحدد فیه المرحلة الزمنیة والممتدة من 

ا بنمو الطلب عبیه ووصوله للنضج وبعدها تراجع بدایة مرحلة بعث الخدمة وتقدیمها إلى السوق مرور 

  .المبیعات علیها وخروجها من السوق

  :تمر دورة الحیاة الخدمة الصحیة بأربعة مراحل المتمثلة في

  مرحلة التقدیم: أولا

تغیره،  تممرة أو أن شكل الخدمة الحالیة قد  في مرحلة التقدیم عندما تقدم لأول یقال إن الخدمة  

المستهلكین، تعتبر هذه المرحلة من قبل  لو قب یر من الخدمات الجدیدة على درجة الكثحیث لا تحصل 

التحسینات ستمرار وتحدید المعوقات و ها مدى قدرة المنتج الصحي على الااكتشافا للسوق وتبرز فی

  :1المناسبة على المنتج استنادا لردود أفعال المستفیدین، وتتمیز هذه المرحلة

 قلة المنافسین. 

 تدفق نقدي سالب مؤقت وانخفاض في هامش الربح. 

 انخفاض المبیعات وعدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدها. 

 عدم وجود معلومات كافیة عن المنتج الصحي. 

 كمیة الإنتاج تكون محدودة. 

  سوقتمكن المنتج الصحي من اختراق ال استخدام سیاسات سعریة مناسبة. 

 ودةاستخدام نقاط توزیعیة محد. 

 عدم الاحتفاظ بأي مخزون سلعي من الأدویة والمستلزمات الطبیة. 

                                                           
  .57، ص2011، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، 1ط یات والرعایة الصحیة،، إدارة المستشفولید یوسف الصالح  1
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دمة الصحیة في السوق لأول مرة ویكون هذا التقدیم في سوق واحد أو أكثر تبدأ هذه المرحلة بعرض الخ

مستغرقا فترة من الزمن، ولا تحصل الكثیر من الخدمات الصحیة الجدیدة على درجة قبول كبیر من طرف 

كلفة  أنن، وهنا تظهر میزة الخدمة التي تقل من درجة المخاطر المصاحبة لمرحلة التقدیم، إلا المستهلكی

تعتبر ارتفاع كلفة الإنتاج والتوزیع والترویج الخدمة الصحیة المرتفعة تحول دون الكثیر من شرائها، إذ 

الجدیدة وعرضها ملین بالخدمة تحالم لمرضىج متنوعة وللوصول إلى تعریف االذي یطلب إعداد برام

  .بأسعار منخفضة والقیام بالحملات الإعلانیة المكثفة

  مرحلة النمو: ثانیا

في هذه المرحلة یزداد نمو الخدمة حیث تظهر التدفقات الإیجابیة بسبب نمو واتساع الطلب على 

ات الخدمة وما ینتج عن ذلك من زیادة أو ارتفاع في الطلب على الخدمة مما یؤدي إلى أرباح ومبیع

في زیادة كمیة المبیعات  مهم  التوزیعیة والسعریة دور، لترویجیة، اولنجاح الاستراتیجیات الإنتاجیة عالیة،

من المنتجات الصحیة، وإن زیادة المبیعات تعتبر مؤشرا مهما على انتقال المنتج الصحي من مرحلة 

 :1التقدیم إلى مرحلة النمو، وتتمیز هذه المرحلة بما یلي

  في المبیعاتنمو سریع. 

 تدفقات نقدیة ایجابیة. 

  دیم الخدمةلتقالبحث عن قطاعات سوقیة جدیدة. 

 المنافسة ةزیادة حد. 

 زیادة كمیة الإنتاج. 

 الاحتفاظ بالمخزون السلعي لكي تتمكن المؤسسة من الاستجابة بالطلبات. 

 زیادة عدد النقاط التوزیع. 

 البحث عن أسواق جدیدة لاختراقها. 

الأهم في حیاة الخدمة الصحیة حیث تعمل المؤسسة على إطالة عمر هذه المرحلة هذه الفترة هي 

إضافة خصائص ل السعي لتطویر الخدمة المقدمة و كونها في نمو مستمر، وتحقق عوائد متزایدة من خلا

                                                           
، 2006دار الشروق للنشر، الأردن،  ،)مفاهیم عملیات تطبیقات(إدارة الجودة في الخدمات الصحیة قاسم نایف علوان المحیاوي،   1

 .79، 78ص ص 
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 أفع مبیعات هذه المرحلة عندما بیدلامتداد المنافسة، وترت جدیدة علیها وزیادة التأثیر الترویجي نظر

ني الشراء كونهم یرغبون بیكون اقل ارتفاعا في الغالب لیت آخرون ىني الخدمة فیتبعهم مرضبتب ىالمرض

  .تجربة الخدمة أثناءمشاهدة غیرهم 

  مرحلة النضج :ثالثا

ببطء وتزداد حدة  بالانخفاضمستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات  یبدأفي هذه المرحلة 

 الأرباحزیادة  أوالمنافسین عن طریقها لزیادة الحصة السوقیة  أبعادلك تعمل المؤسسات على ذالمنافسة ل

فشلها في  أنبستدرك  لأنهاالمحافظة على الوضع القائم  إستراتجیةنى بالصحیة التي تتتسعى المؤسسات 

وتتمیز هذه مرحلة التدهور  إلىالمحافظة على الاستمرار في هذه المرحلة سوف یقود المنتج الصحي 

  :1المرحلة بما یلي

 استقرار ما تقدمه المؤسسات من خدمات. 

 خروج المؤسسات ذات المستوى المنخفض. 

  التأكید على الإعلان التنافسي لإبراز خصائص المنتج الصحي التي یضعها المریض في

 .من اتخاذ قرار الشراء المرتبة الأولى

  عالیةتحقیق المؤسسة الصحیة في هذه المرحلة أرباح. 

 تبدأ ظواهر استقرار المبیعات وتشبع السوق من المنتوجات الصحیة. 

  تسعى المؤسسات الصحیة إلى استخدام إستراتیجیة للمحافظة على الوضع القائم لأنها تدرك

 .بأن فشلها في المحافظة على ذلك سوف یقودها إلى مرحلة التدهور

مة الصحیة، ولذلك تسعى المؤسسة الصحیة تعتبر هذه المرحلة أطول مرحلة في دورة حیاة الخد 

للتعامل مع هذه المرحلة والدخول إلیها رغم ما تحمله من تحدیات كبیرة، حیث تشهد الخدمات منافسة 

  .شدیدة من قبل المؤسسات الأخرى المشابهة، هذا یبدأ مستوى الخدمات یبطئ مقارنة بالمراحل السابقة

  

  

                                                           
  .69، 68، ص ص 2009الكتب العربي للمعارف للنشر والتوزیع، مصر،  ،1،  طتسویق الخدماتمحمد عبده حافظ،   1
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  مرحلة الانحدار: رابعا

المرحلة بتراجع كمیة المبیعات المؤسسة الصحیة وذلك لتراجع كمیة الطلب على تتصف هذه 

ي المرحلة الأخیرة من دورة حیاة الخدمة والتي تؤول نهایتها إلى الخروج من هالمنتجات الصحیة، و 

  :1السوق، وتحول المؤسسة لإنتاج خدمة جدیدة تدخل بها السوق مرة أخرى وتتمیز هذه المرحلة بما یلي

 وتحقیق الشفاء ىالمرض. 

  المنتج الصحي أصبح مختلفا عن الواقع نتیجة لحصول تكنولوجیا ومعرفة في البیئة

 .والمستفیدین وتطور الأمراض ىالمحیطة مما یؤدي إلى تطور حاجات ورغبات المرض

  وجود منافسة قویة. 

 ظهور منتجات جدیدة. 

 إلى الجمهور المستهدف بها عدم إمكانیة المؤسسة من الاستمرار في إیصال رسالتها. 

  یوجد علیه طلب لتركیز الجهد على المنتجات الأخرى لا شطب المنتج الصحي الذي

 .وتقلیل التكالیف غیر المبررة

 ىتقدیم منتج صحي جدید یتماشى مع رغبات المرض. 

 إیجاد أسواق جدیدة فیها طلب على الخدمة الصحیة. 

  .اة الخدمة الصحیةالشكل التالي مراحل دورة حیوسنبرر في  - 

  دورة حیاة الخدمة: 01الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .58، مرجع سبق ذكره، ص إدارة المستشفیات والرعایة الصحیةولید یوسف الصالح، : المصدر

                                                           
  .270، ص 2012دار الیازوري للنشر، الأردن،  استراتیجیات التسویق،ثامر البكیري،   1

 التدهور النضج النمو التقدیم

  قیمة المبیعات

 والأرباح 

 السنوات

 منحنى المبیعات

 منحنى الأرباح
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  ماهیة تسعیر الخدمات الصحیة: المبحث الثاني

  مفهوم تسعیر الخدمات الصحیة: المطلب الأول

هناك عدة تعاریف للسعر تشترك معظمها في إبراز جانب التعبیر عن القیمة النقدیة للمنتج   

  ).من قبل المستهلك(أو المطلوب للشراء ) من قبل المنتج(المعروض للبیع 

تعبیر نقدي عن القیمة ومثلما هو یحتل مكانة مركزیة في عملیة : "عرف السعر على أنه وقد  

  .1..."التبادل التنافسیة

من هذا التعریف نستخلص أن السعر عبارة عن فن ترجمة قیمة المنتوج للمستهلك إلى وحدات نقدیة، * 

  .وهو من العناصر الهامة في عملیة التبادل

وضع الأسعار الذي یتخذ من خلال عملیة إداریة متكاملة مع مراعاة عدة أمور  فهو قرار ،أما التسعیر* 

وضع أسعار عالیة بما یكفي لتغطیة التكالیف والحصول على : "تدخل في مفهوم السعر، فالتسعیر هو

  .2"فائدة من جهة ومنخفضة بما یكفي لإجتداب الزبائن من جهة أخرى

الأمور أصعب نسبیا بسبب أن الذي یختار الدواء أو  لدوائیة تبدوالمنتجات الصحیة وا وبالنسبة لتسعیر - 

المنتج الصحي هو الطبیب المعالج ولیس المریض نفسه متذكرین في نفس الوقت أن هذا العنصر هو 

الوحید الذي یأتي بالإیرادات للمنتجین وباقي العناصر تتطلب الاتفاق المستمر على تسویقه أو توزیعه 

  .وإنتاجه وترویجه

  :3ومن العوامل المهمة في عملیة التسعیر نذكر

وهي القاعدة أو الأرضیة التي تستند علیها عملیة التسعیر، فإذا ما اعتمدت : )COSTS(الكلف  -أ

المنظمة في تحدید أسعارها معدلا دون مستوى الكلفة فإن ذلك یعني تكبدها الخسارة، أما إذا ما اعتمدت 

یعني تحقیق إیراد كلي عن التقلیل من الكلف اللازمة لإنتاج سلعة أو سعرا أكثر من الكلفة فإن ذلك 

  .خدمة

تمثل النقد المتولد لتغطیة تكالیف الإنتاج وبیع المنتج أو الخدمة فضلا : )REVENUS(الإرادات  - ب

  .عن أي مقدار من الربح فالمستهلكون یوازنون سعر الخدمة مقابل الفوائد المتوقعة منه

                                                           
  .59، ص 2012لنشر والتوزیع، الأردن، عمان،دار كنوز المعرفة العلمیة ل ،1ط،، مدخل التسویقفرید كورتل 1
  .262، ص 2005، دار الیازوري، الأردن، تسویق الخدمات الصحیة، ثامر البكیري 2
  .97، ص 2006 ،دار وائل للنشر ،1ط،، التسویق الصحي والدوائيمحمد إبراهیم عبیدات، جمیل سمیر دیانیة  3
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تغیر في  وهو تعبیر عن حساسیة الإیراد الكلي إزاء أي :)FRICE ELASTICITY(مرونة السعر  -ج

  .السعر، وهو مؤشر یعكس كیفیة تأثیر الطلب على أي تغییر في السعر

  أهداف تسعیر الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

  :1الخدمات فیما یلي رتتمثل أهداف تسعی

من الأهداف الصحیة الرئیسیة، تعني بذلك البقاء في السوق والاستمرار والنمو إذ ینظر إلى  :البقاء – 1

  .السعر على انه المصدر للحصول على الأرباح  لتحقیق الأهداف المسطرة

حیث تسعى المؤسسة الخدمیة إلى تعظیم أرباحها من خلال العائد على الاستثمار، : تعظیم الأرباح - 2

، فإذا )إلخ...مستشفى، عیادة(رادات خدمة المریض والمصروفات المختلفة لمقدم الخدمة وهو الفرق بین إ

  .كانت الإیرادات أعلى فهذا یشكل فائض والعكس یشكل عجزا

في الوقت الحاضر بالمنافسة الشدیدة مما یدفعها إلى  الأسواقتتصف : زیادة الحصة السوقیة -3

مما یتطلب منها  للمنافسین لاختراق حصتها السوقیة صةالمحافظة على حصتها السوقیة وعدم ترك فر 

  .إتباع سیاسة سعریة مناسبة تشجع المستهلكین على طلب خدماتها

المستهلكین بعض  أنتدرك  لأنهاتقدم بعض المؤسسات الخدمیة ذات جودة عالیة : قیادة الجودة - 4 

  .عر أعلى في الخدمة مقابل جودة أعلىسلدیهم الاستعداد لدفع 

من الأهداف المهمة للعیادات حیث تعتبر رسالة المنظمة الصحیة بالأساس : المسؤولیة الاجتماعیة - 5

المسؤولیة الاجتماعیة من  رسالة إنسانیة ومن ثم تحقیق الأرباح، وتسعى المنظمات الاجتماعیة إلى تحمل

وتقدیم الخدمات التي تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات الأفراد وتقلیل الأمور الاجتماعیة  تاجنخلال ا

  .التي قد تنجم من خلال تقدیم الخدمات

یعتبر ضمان عملیة التدفق النقدي الداخل للمؤسسات من الأهداف الأساسیة التي : التدفق النقدي - 6

والمالیة وذلك للوفاء بالالتزامات المترتبة عن المؤسسة تسعى لتحقیقها إدارات عدیدة ومنها إدارتي التسویق 

  .2وغیرها  وفي الكمیات والأوقات المناسبة... والتشغیل والتسویق نتیجة عملیات الإنتاج 

                                                           
، والطباعة، عماننشر والتوزیع إدارة المسیرة لل ،1ط ،تسویق الخدمات الصحیةسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیح،   1

  .105، 104، ص ص2016
  .24، 23، ص 2004الجامعة الأردنیة،  ،1ط ،"مدخل سلوكي"أساسیات التسعیر في التسویق المعاصر محمد عبیدات،   2
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كما یعتبر التدفق النقدي كهدف هام للتسعیر في بعض المواقف حیث الالتزامات حتمیة ولا بد من  - 

الوفاء بالالتزامات  أوعلیها وقد لا یكون ملحا إذا كانت فترات السداد  الوفاء بها ضمن التوقیتات المتفق

  .أخذ فترات زمنیة طویلةت

  طرق تسعیر الخدمات الصحیة: المطلب الثالث

إن السعر في التسویق الصحي له مدلول خاص، حیث أنه یعكس قیمة  الخدمة الصحیة في فترة   

دارة في المنظمات الصحیة عند قیاما بتسعیر المشكلات الحساسة التي تواجه الإ زمنیة معینة ومن أهم

  .عة نشاطهامع طبی یتلاءمخدماتها، حیث تجد عدة طرق، عند تسعیر خدماتها حسب ما 

  : COST BASED PRICEINGالتسعیر على أساس التكلفة  - 1

وواضحة وبسیطة وتقوم  صریحة  من أكثر الطرق شیوعا في المنظمات الصحیة الخاصة كونها  

على أساس تحدید سعر الوحدة الواحدة من الخدمة الصحیة مساویة لإجمالي التكالیف المترتبة على 

إنتاجها وتسویقها مضافا إلیها مقدار من الربح یحدده تبعا لظروف السوق فلا یتم المساومة على السعر 

الصحیة ذات  المنتجات كونعلاج ودقة التشخیص والجودة بین الطرفین المقدم والمستفید والاهتمام فقد بال

  .طابع إنساني واجتماعي ولیس مجرد منتجات اقتصادیة بدون أي اعتبارات أخرى

لا  كونها سطحیة ولا تغطي تكلفة تزوید الخدمات وقد الإستراتیجیةوقد وجهت انتقادات إلى هذه 

د تكلفة الوحدة الواحدة نظرا لتدبدب هذه بشكل مناسب وملائم كما یصعب تحدیتلبي حاجات المریض 

ة في مثل هذه المنظمات عالیة جدا، هذه الطریقة أكثر ابتخدمات المقدمة لأن التكلفة الثالقیمة مع حجم ال

شیوعا في المؤسسات الصحیة أو التي تغطي احتیاجاتها من جهة أخرى كالحكومة والمستشفیات التابعة 

  .1المؤسسات الدولیة أوللجمعیات الخیریة 

  : COMPETITIVE BASED PRICINGالتسعیر على أساس المنافسة  - 2

السعر محددا عامل أساسي لتنافسیة المؤسسة إذا سیكون یشكل عنصر السعر  أنمما لا شك في   

بحذر ویجب أخد كل الاحتیاطات اللازمة عن عملیة ستعمال هذه الطریقة یكون لا نحسب المنافسة لك

                                                           
  .106، 105، مرجع سابق، ص تسویق الخدمات الصحیةسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیح،   1
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كالتخصص في  إعداداتهم تهم ومهاراتهم و تلاف مقدمي الخدمة الصحیة وتخصصاالسعر فاختخفیض 

  .1الجراحة الباطنیة أو جراحة القلب، جراحة العظام یكون له تأثیرا مباشر في تحدید السعر

وعلى المؤسسات التي تتبع هذه السیاسة جمع معلومات وعمل دراسات كاملة عن أسعار خدمات   

تشفائیة المشابهة وهوامش أرباحهم والتنبؤ بالكلفة الحقیقیة لقرار معین كشراء معدات المؤسسات الإس

  :2وبشكل عام فإن المؤسسات تواجه عدة خیارات إستراتیجیة تنافسیة أهمهاحدیثة  وأجهزة طبیة 

أي تكون أسعارها منخفضة أقل من  :OVRALL COST LEADERSHIPقیادة التكلفة الكلیة  -أ

سعر المنافسین كفحوصات الثدي المبكر تفرض رسوما اقل من المنافسین لاستقطاب المریضات 

  .صغیرات السن

 بموجبهیعتبر هذا السعر سعرا قیاسیا یقوم المرضى : REFERENCE PAICEالسعر المرجعي - ب

المرضى لتغییر في الأسعار وعادة یتم ذلك أسعار المنتجات الصحیة ویستخدم لدراسة استجابة  تبویم

  :بمقیاسین

الموجودة لحظة تقدیم  صنف الخدمةمع أسعار الخدمات الأخرى من  المقارنة: السعر المقارن - 1

  .الخدمة

السابقة  والأسعارالحالیة للخدمات  الأسعارحیث یقوم المرضى بعمل مقارنة  :السعر الزماني - 2

  .للخدمات الصحیة

المنظمة الصحیة خدمات متمیزة وفریدة تمیزها عن المنافسین كتقدیم رعایة مستمرة  امتلاك: التمیز - 3

  .یص الدقیق وأداء المهمات المختلفة بشكل أفضلخشضى أو امتلاك أجهزة متطورة تساعدها على التللمر 

  : PRICING BASED OU DEMANDالتسعیر على أساس الطلب  - 3

لصحیة كلما انخفضت أسعار هذه الخدمات مع ثبات العوامل بحیث یزداد الطلب على الخدمات ا  

الشرائیة والمزیج التسویقي مقارنة مع  المدركة والقدرةالجودة والقیمة  أوالأخرى المؤثرة على الطلب كالذوق 

  .ما یقدمه المنافسون من خدمة وسعر

                                                           
  .609، ص 2003، بیروت، الدار الجامعیةالتسویق،  أساسیاتعبد السلام أبو قحف،   1
  .107، 106سمیر حسین الوادي، مصطفى الشیخ، مرجع سابق، ص   2
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یتأثر بالطلب أكثر من التكلفة لأنه یعتمد بشكل أساسي على تقدیر المریض لقیمة  انفالسعر ه

الخدمة المقدمة له، فالسعر ینسجم مع القیمة المدركة فعملیات التجمیل تحدد أسعارها بناءا على الأهداف 

  .حقهاستیالموضوعة من قبل المستهلك والتي تتناسب مع القیمة التي یرى نفسه أنه 

  :ر على أساس قانونيالتسعی - 4

تكون هذه الإستراتیجیة عندما تقوم الحكومة بتحدید سعر الخدمات الصحیة المقدمة لأنها تقوم   

بتوفیرها والإشراف علیها عند إیصالها للمستهلك دون تدخل القطاع الخاص في ذلك، مثال ذلك أن تقوم 

العالیة بأسعار منخفضة نظرا المؤسسات الخاصة بوضع أسعار للعملیات الجراحیة ذات التكالیف 

  .لاعتبارات خاصة بالمستشفى

اد، تقوم الدولة بالتدخل في تحدید الأسعار، قصد تحقیق التنمیة وتحقیق الرفاهیة والأمان للأفر   

  .1نها التأثیر على السیاسة السعریة للمؤسسات الصحیةأحیث تقوم بفرض قوانین، ومن ش

  التسعیریة للخدمات الصحیةالإستراتیجیة : المبحث الثالث

تعتبر إستراتیجیة التسعیر واحدة من استراتیجیات التسویق ذات التأثیر الكبیر في تحقیق الأهداف   

السعریة المنسجمة من  لإستراتیجیة  دارة المعنیة القیام بوضعالتسویقیة والتنظیمیة، وعلیه یتعین على الإ

إستراتیجیة التسعیر تعتبر من الأمور المعقدة وذلك لتشعب  ن اختیار وتحدیدإلذلك فالمتغیرات البیئیة، 

القرارات والخیارات التي یجب اتخاذها، ولهذا سوف نتطرق لأبرز الاستراتیجیات لتسعیر الخدمات 

  .2الصحیة

  : NEW PRODUCT PRICINGاستراتیجیات تسعیر الخدمات الجدیدة : المطلب الأول

الخیار الإستراتیجي لتسعیر الخدمة التي تقدمه للسوق في تواجه المؤسسات أحیانا مهمة تحدید 

وتقوم بتحدید أسعار عالیة  SKIMMINGالسوق  قشطمرحلة التقدیم، فقد تختار إستراتیجیة التسعیر ل

القریب أو استرداد كمیة من النقد بأقصر فترة، أو أنها تعتمد  ىمة من أجل تعظیم الأرباح في المدللخد

من خلال السعر المنخفض للخدمة من  MARKET PENETRATIONلاختراق السوق إستراتیجیة التسعیر 

                                                           
  .610عبد السلام أبو قحف، المرجع السابق، ص   1
ص  ، عمان الأردن،2008دار وائل للنشر،  ،2، ط، استراتیجیات التسویقنزار عبد المجیب البرواري، أحمد فهمي البرزنحي  2

197.  
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أجل زیادة المبیعات وتوسیع الحصة السوقیة بشكل مبكر ووضع عائق أمام المنافسة نتیجة السعر 

المنخفض الذي لا یحفزها على الدخول بالمنافسة، وأحیانا تقوم المؤسسة بالربط في خیارها الاستراتیجي 

من أجل تحقیق الاسترداد المبكر للنقد وتوسیع الحصة ط وتسعیرة الاختراق بمرور الزمن القش بین تسعیرة

  .السوقیة والأرباح فیما بعد وخلال دورة حیاة المنتج

المؤسسة والظروف السائدة إن اختیار أي من المداخل الإستراتیجیة لتعسیر المنتوج یعتمد على أهداف  - 

  .1مؤسسة في تحدید الخیار السعري الملائمفي السوق والتي تحكم قرار ال

  .استراتیجیات تسعیر المنتجات الجدیدة :2شكل رقم 

  سعر المخفض                           سعر وسط                              سعر عالي

  

  

  

  

  

  .301علي عبد الرضا الجیاشي، مرجع سبق ذكره، ص : مصدرال

  : SKIMMING PRICING STRATEGYقشط السوق  إستراتیجیة -أ

بعد ذلك وهناك أربعة تعني التسعیر بأعلى سعر ممكن مع میزانیة كبیرة للترویج وتخفیض السعر   

  :أسباب لنجاح هذه الإستراتیجیة

في أولى مراحل تقدیم الخدمة للسوق بعكس الحالة في  ريعأن یكون الطلب اقل مرونة للتغییر الس - 

  .مرحلة النضوج وظهور المنافسین

ن بعضها عجزاء تختلف یكون تقدیم خدمة جدیدة للسوق بسعر مرتفع وسیلة فعالة لتقسیم السوق إلى أ - 

  .في درجة مرونة الطلب السعري

  .لخدمة تكون هذه الإستراتیجیة أكثر أمانا للمنظمة في بدایة حیاة ا - 

                                                           
  .301، ص 2010، جهینة للنشر والتوزیع، عمان، التسعیر مدخل تسویقيعلي عبد الرضا الجیاشي،   1

أسعار اختراق 

 السوق

أسعار موازیة 

 للمنافسین

أسعار قشط 

 السوق
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  .تضمن الأسعار المرتفعة في البدایة وفرة كبیرة ومقارنة بالبدء بأسعار منخفضة - 

  .1وتمتاز هذه الإستراتیجیة بأنها مناسبة للمستهلك الذي لا یملك حساسیة عالیة اتجاه الأسعار

  : pénétration pricing strategyالتسعیرة على أساس اختراق السوق  - ب 

السوق بشكل سریع ) اكتساح(بوضع سعر منخفض من اجل اختراق  اتتقوم بعض المؤسس  

وعمیق، أي من أجل جذب عدد اكبر من المستهلكین بسرعة وكسب حصة سوقیة كبیرة، وهنا تستفید 

المؤسسة من وفرات الحجم الكبیر للإنتاج والذي یؤدي إلى تخفیض التكالیف الوحدة الواحدة، حیث یؤدي 

الحصة السوقیة وحجم المبیعات الأمر الذي یتطلب زیادة حجم الإنتاج السعر المنخفض إلى زیادة 

إنتاج الوحدة الواحدة لأن التكالیف التالیة تتوزع على عدد اكبر لمواجهة الطلب، وبالتالي تنخفض تكلفة 

من الوحدات، وبالتالي یمكن المؤسسة أن تضع أسعار منخفضة وهناك ظروف لنجاح هذه الإستراتیجیة 

  :وهي

  .جب أن یكون السوق حساس للسعر، بحیث یؤدي السعر المنخفض إلى زیادة الكمیات المباعةی - 

  .یجب أن تنخفض تكالیف التوزیع والإنتاج نتیجة لزیادة حجم المبیعات - 

  .2یجب أن یساعد السعر المنخفض في بقاء المنافسین خارج السوق - 

  :إستراتجیة قیادة السعر -ج

تتجسد هذه الحالة عندما یكون هناك مجهز معین مقبول بشكل عام من قبل بقیة المجهزین   

  :3باعتبار القائد للأسعار حیث أنه هو الذي یحدد السعر، وبشكل عام هناك نوعین من قیادة السعر

المنظمات  یحدث عندما تقوم المنظمة القائدة بأخذ المبادرة في تغییر الأسعار وتكون باقي :النوع الأول -

  .مستعدة لإتباعه على أن یحقق هذا التغییر ربح كافي

                                                           
  . 198، 197، ص 2008،دار وائل للنشر، 2ط استراتیجیات التسویق،نزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،   1
  .153، 152، ص 2004مركز یزید للنشر، الأردن، ، 3، طمبادئ التسویقفهد الخطیب، محمد عواد،   2
، 2007دار حامد للنشر والتوزیع، عمان ،  ،2ط ،)مدخل كمي وتحلیلي(، استراتیجیات التسویق محمود جاسم محمد الصمیدعي  3

  . 222ص 
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 أوها قادرة على تحلیل أن أن یكون قد أثبتتمنظمة صغیرة ولكن معتمدة كقائد للسعر بعد : النوع الثاني -

تشخیص التغیرات في السوق وان المنظمة القائدة یجب أن تكون قادرة على وضع هیكل السعر في السوق 

قیادة السعر دائما على أنها طریقة لترسیخ السیاسات السعریة بهدف التغلغل من المنافسة وینظر إلى 

  ).تكون إما مقصودة أو صدفة(السعریة وتتجنب المشاكل المؤدیة إلى حروب الأسعار 

  استراتیجیات تسعیر الخدمات الحالیة: المطلب الثاني

  :1وشمل على

    : MAIMTAINING PICE STRATEAYإستراتیجیة ثبات السعر  -أ

تغیر السعر المحدد للخدمة عند طرحه للسوق لأول مرة  وتهدف هذه  ىلا یجر بموجبها   

الإستراتیجیة إلى المحافظة على مركز الخدمة التنافسي وحصته السوقیة وربحیته وتعزیز صورته الذهنیة 

  .في بیئة تتسم بالثبات النسبي 

  : REDUCING THE PRICE STRATEGYإستراتیجیة تخفیض السعر  - ب

تحقیق بعلیهم، وتهتم هذه الإستراتیجیة  القضاء أوتعتبر إستراتیجیة دفاعیة لمواجهة المنافسین   

أنها تسهم في بناء  ي تقود إلى انخفاض هامش الربح إلااستجابة لحاجات المستهلك في بیئة متغیرة، وه

  .افسینحصة سوقیة كبیر إذا تمكنت المنطقة من   الفوز على المن

  :  INEREASING THE PRICE STRATEGYزیادة السعر إستراتیجیة -ج

فیها یجري تقسیم السوق إلى قطاعات لى الربحیة خلال فترات التضخم، و تهدف إلى المحافظة ع  

یتم التوجه إلى كل منها بسعر مختلف، وتتطلب هذه الإستراتیجیة توافر حساسیة واطئة اتجاه السعر 

اتجاه العناصر الأخرى كالجودة والتوزیع ودعم باقي عناصر المزیج التسویقي لهذه وحساسیة عالیة 

  .الإستراتیجیة

  

  

                                                           
  . 200، 199، مرجع سابق، ص إستراتیجیة التسویقنزار عبد المجید البرواري، أحمد فهمي البرزنجي،   1
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  : PRICE FLEXIBILITY STRATEGYمرونة السعر  إستراتیجیة: المطلب الثالث

  : وتشمل ما یلي

  : ONE- PRICE STRATEGYإستراتیجیة السعر الواحد  -أ

میات، المستهلكین لنفس الخدمة تحت نفس الظروف والكع یسعر الواحد لجمبها تحدید  یقصد  

 سیط قرارات تسعیر المحافظة على سمعة جیدة لدى المستهلكین، ومنافعها تقلیص الكلف الإداریةبهدف تب

والبیعیة وثبات هامش الربح وصورة ذهنیة جیدة للمنتوج لدى المستهلك، ویتطلب نجاح هذه الإستراتیجیة 

للخدمة وهیكل التكالیف مقارنة ببقیة عناصر الخدمات ضمن نفس الصناعة  تحلیل المركز التنافسي

ومعلومات عن أسعار المنافسین ودرجة تحقیق المنظمة الاقتصادیات الحجم وإمكانیات المستهلك 

  .الشرائیة

  : FLEXIBILITY PRICING STRATEGY إستراتیجیة السعر المرن المتغیر - ب

حركة الأعمال عن طریق القیام  دعمتهدف إلى تعظیم الأرباح خلال الأمد القصیر و  إستراتیجیة  

بتعدیلات في سعر الخدمة وهذه الإستراتیجیة تعني بتحدید أسعار مختلفة لمستهلكین مختلفین لنفس 

  .عن المستهلك والمنافسین المؤسسة معلوماتالخدمة والكمیات وتتطلب توافر 

  :  PRODUCT-LINE PRICING STRATEGYالمنتوجات إستراتیجیة تسعیر خط  -ج

تهتم هذه الإستراتیجیة بتحدید سعر كل خدمة ضمن خط المنتوجات اعتمادا على طبیعة العلاقة   

بین هذه الخدمات فیما إذا كانت تكمیلیة أم تنافسیة وتهدف إلى تعظیم أرباح خط الخدمة بشكل أفضل 

  . مما لو تم تسعیر كل منتوج على حدا

  : LEASING PRICE STRATEGY التأجیريالسعر  إستراتیجیة -د

تتعلق هذه الإستراتیجیة بقیام المنظمة بتأجیر الأصل الذي تمتلكه إلى طرف آخر والحصول على    

عوائد إیجار شهریة لقاء ذلك غالبا، وهي تناسب الراغب بالحصول على منفعة لا یمكنه شراؤها، علیه فإن 

المؤجرة ستحقق أرباحا كبیرة على المدى البعید، كما ستحقق المنظمة المستأجرة مزایا ضریبیة  المؤسسة
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الاستمرار في مواجهة منافسیها الذین قد یعدلون خدماتهم التاجیریة فلا بد أن تمتلك المؤسسة وحتى تكفل 

  .القدرات الفنیة والمادیة بما یؤدي للمنافسة المؤسسة

  :  MATURE PRICING STRATEGYإستراتیجیة التسعیر في مرحلة النضوج السوقي  -ه

من المهم متابعة الأداء السوقي للخدمة الجدیدة في انتقاله من مرحلة لأخرى من مراحل حیاته،   

وفي مرحلة النضوج یكون من المفضل سرعة تخفیض السعر بمجرد ظهور بوادر التدهور للمنتوج في 

ضعف معدل تفضیل المنتوج بالمقارنة مع العلامة : ومن مؤشرات التدهور في هذه الحالة ،يموقفه السوق

  .1الانحسار السوقي /ضیق الفروق المادیة بین المنتوجات نظرا لتنمیطها /المنافسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .201- 200نفس المرجع السابق، ص ص   1
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  :الأول الفصل خلاصة

للخدمات الصحیة، حیث یعتبر السعر من   التسعیریة والإستراتیجیةعالجنا في هذا الفصل السعر   

من طرف المؤسسة الخدمیة خاصة، لأنها تجد صعوبة في تحدیده،  اهتماماالتي تلقى  الأساسیةالعناصر 

التي تجعل من الصعوبة  ،ته غیر الملموسة في الخدماتعیطبل وكذلك تجاوب المستهلك حیاله نظرا

  .تحدیث التكالیف الثابتة والمتغیرة

معینة  إستراتیجیةوحتى تتمكن المؤسسة الصحیة من  النجاح في سیاستها التسعیریة وجب علیها تطبیق 

على تحدید الأسقف قبل وضع السعر، لأنها تكون ناجحة إذا استطاعت المؤسسة  الارتكازللتسعیر مع 

بالنسبة إلى كل  تجنب ردود الأفعال غیر المرغوب فیها من المشترین، بل یجب أن تكون باتجاه الموجب

  .فأي انحراف یكون له أثر سلبي على المؤسسة والمستهلك في آن واحد) المؤسسة/المستهلك(من الطرفین 



 

 

  

  

  

  

  الصحیةتسعیر الخدمات  :الفصل الثاني

  والسلوك الشرائي للمستهلك

  

  أساسیات حول السلوك النهائي للمستهلك: المبحث الأول

  العوامل الداخلیة المؤثرة على السلوك الشرائي المستهلك: المبحث الثاني

  العوامل الخارجیة المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك:المبحث الثالث
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  :تمهید

ومحاولة التعرف علیه على  لأهمیتهكبیرة مند قدیم الزمان  بأهمیة حظیت دراسة السلوك الإنساني

 الأجناسیخضع لعوامل مختلفة نظرا لاختلاف  الأفرادلكون سلوك  علیه تأثر إنالقوى التي من شانها  أهم

اسة  سلوك المستهلك جمیع در  تشملحیث ، الاستهلاك وغیرها أنماطوالتقالید والحدود الجغرافیة و العادات و 

القرارات الشرائیة والاستهلاكیة للمستهلكین الخصائص تمیزهم  اذاتخالخارجیة المؤثرة في داخلیة و العوامل ال

قراره الشرائي وفي هذا الفصل  اتخاذالمستهلك في  بهاالمراحل التي یمر  إلى إضافةعن بعضهم البعض، 

ثلاث  إلىالسلوك الشرائي للمستهلك من خلال تقسیمه و  تسعر الخدمات  الصحیةسوف یتم عرض شامل ل

  :مباحث

  .أساسیات حول السلوك النهائي للمستهلك: المبحث الأول - 

  .العوامل الداخلیة المؤثرة على السلوك الشرائي المستهلك: المبحث الثاني - 

  .العوامل الخارجیة المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك:المبحث الثالث - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    



 تسعیر الخدمات الصحیة والسلوك الشرائي للمستهلك                 :     الثانيالفصل 

 

32 
 

  أساسیات حول السلوك الشرائي للمستهلك: المبحث الأول

لدیه القدرة لشراء السلع و الخدمات  أویشتري  الذيالمستهلك هو الشخص  أنمن المعروف 

نصر العائلیة حیث تعتبر طبیعة المستهلك الع أوحاجاته ورغباته الشخصیة  إشباعالمعروضة للبیع یهدف 

عملیة الشراء، كما یمثل الدفاع  أثناء )المستهلك(یتغیر بتغیر هذا الفرد يالذ المهم لتحدید السلوك الشرائي،

 أنواعهبدراسة  أكثرالتعمق  إلىا یدفعنا ذبسلوك المستهلك فه الأمرتعلق  الأساسي لهدا السلوك، وإذا

  .الخ ...التي یقوم علیها هذا السلوكالمراحل و 

  تعریف السلوك الشرائي المستهلك: الأولالمطلب 

  تعریف السلوك الشرائي المستهلك: أولا

 أوجهالاختلافات الحاصلة في المستهلك التي تبرزها التطورات و ریف السلوك الشرائي لتعاتعددنا ا

  :هذه التعاریف في إجمالحیث یمكن  نظر الباحثین التسویقیین،

للحصول  الأفرادالتصرفات المباشرة التي یؤدیها و  الأفعالجمیع "سلوك المستهلك هو: حمد شاكرأعرفه  - 

  .1"خدمة معینة أوعلى سلعة 

 المضغوطة العواملیتأثر بمجمل  إنسانيسلوك "سلوك المستهلك هو  :الصمیدعي فه محمودعر  - 

  .2"ن معرفة الفرد خروجا من سلوكهمكایعبر عنه بالقرار علیه، بالإو  ...)اقتصادیة، اجتماعیة، نفسیة(

مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد، : "عنابي بن عیسى سلوك المستهلك بأنه كذلكعرفه  - 

والمرتبطة بشراء واستعمال السلع الاقتصادیة والخدمات، وبما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق 

  .3"وتحدد هذه التصرفات

                                                           

  .74، ص 2003دار الشروق، عمان،  التسویق مدخل استراتیجي،أحمد شاكر العسكري،   1 
، نیل مذكرة  الماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة أثر السیاسة التسعیریة للخدمات على القرار الشرائي للمستهلكعیساوي زینب،   2

  .3، ص 2010/2011، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، والتجاریة وعلوم التسیر
   .10، ص 2010دیوان المطبوعات الجامعیة،  ،)عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستهلك عنابي عیسى،   3
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عبارة عن مجموعة نشاطات سوار  من خلال التعاریف السابقة یتبین لنا أن السلوك الشرائي للمستهلك

باع حاجاته وتحقیق شإ(كانت منتظمة أو عشوائیة، كما یسعى من خلالها المستهلك لتحقیق أهدافه 

  ).رغباته

  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك :ثانیا

  :1تتمثل في طرافلحیویة التي تهم كثیر من الأات اتعتبر دراسة المستهلك من الموضوع  

  :تكون الفائدة في: الأعمالبالنسبة لرجل  -أ

 اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة. 

 تجزئة السوق واختیار القطاعات المربحة. 

 الاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستهلكین. 

 التأثیر في الاتجاهات النفسیة للمستهلكین. 

 التعرف على العوامل الشرائیة المؤثرة في القرار الشرائي. 

  :لي التسویقؤو بالنسبة لمس - ب

لي التسویق تجمیع وتحلیل البیانات والمعلومات المتعلقة بالتغیرات في الأذواق ؤو ى مسینبغي عل  

 .والأنماط المعیشیة للأفراد والعائلات واستخدامها في وضع استراتیجیات التسویقیة المناسبة

  :بالنسبة لطلاب إدارة الأعمال -ج

الأعمال دراسة سلوك المستهلكین وخصائصهم وحاجاتهم والتزود بالعلم على الطالب إدارة   

یب العلمیة اللازمة لنجاحهم تسلح بالمعلومات والأسالالمناهج وطرق البحث الحدیثة وال والمعرفة وإجادة

  .لین ومخططین في المستقبلؤو كمس

  :بالنسبة للمستهلكین عامة -د

تهلكین في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة إن دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المس  

والتعرف على الدوافع الكامنة خلف هذه القرارات، كما تساعد على تفهم العوامل التي تؤثر على تفكیرهم 

  .في اختیارهم لمنتج معین أو علامة تجاریة دون أخرى

                                                           
1 https://ar.m.wikipedia.org.10/04/2022.18:30 .  
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  أنواع السلوك الشرائي للمستهلك: المطلب الثاني

  :1للمستهلك الصحي إلى أربعة أنواع نذكرها فیما یليینقسم السلوك الشرائي 

یكون مشترك في شراء منتج یدخل المستهلك في سلوك شرائي معقد عندما : السلوك الشرائي المعقد - 1

ي الاختلافات البارزة وسط العلامات التجاریة المعروضة، وهذا عادة هو الحال عندما تكون ما، ویع

بالمخاطر وتعبر عن الذات بدرجة  فمحفو الخدمة غالیة الثمن ولا یتم شرائها باستمرار وأن قرار الشراء 

  .عالیة، ولا یعرف المشتري الكثیر صنف الخدمة ویتوجب علیه معرفة الكثیر عنها

في بعض الأحیان یكون المستهلك مشتركا بدرجة عالیة في شرائها : سلوك الشرائي القابل للتنافرال - 2

لامات التجاریة المعروضة، أن الاشتراك العال معتمد على حقیقة عولكنه یرى القلیل من الاختلافات في ال

سینجح في معرفة ما مفادها أن الشراء هو مكلف وغیر متكرر وخطر، وفي هذه الحالة فإن المستهلك 

  .مة الشراءءید أو لملاوقد تكون الاستجابة أساسا لسعر جوفر ولكنه یشتري بسرعة نسبیا، تی

بعد قرار الشراء قد یمر المستهلك ببعض التنافر الذي ینجم عن ملاحظة خواص مزعجة للخدمة   

  .مات التي تبرر قراره الشرائيللمعلو  متیقظاالتي اشتراها أو سماع أخبار ایجابیة عنها، وسیكون المستهلك 

یتم الشراء في حالة غیاب الفروقات البارزة بین العلامات التجاریة  :السلوك الشرائي المعتاد - 3

  .المعروضة كشراء السلع النمطیة كملح الطعام

تتصف بعض المواقف الشرائیة بأنها قلیلة التضمین في القرار الشرائي  :السلوك الشرائي المتنوع - 4

للمستهلك، فهناك اختلافات جوهریة في الخدمة تدفع المشتري بالتحول نحو خدمات أخرى دون استخدام 

ن المستهلك یحصل على خصائص إالخدمة، وعند شراء خدمات أخرى ف الاعتقادات في عملیة تقییم

ار جدیدة، وهذا یزید خبرة المستهلك في التعامل معها وقد یزید أیضا من درجة عدم جدیدة للخدمة وبأسع

  .الرضا

  

  

                                                           
، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، ، قیاس سلوك المستهلك اتجاه الأدویة من وجهة نظر الطبیبحمود وآخرون سعدون  1

  . 25، 24، ص ص 2009، بغداد، 22العدد
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  مراحل اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك: المطلب الثالث

إلى حجم  أساساویعود ذلك  لأخرىتختلف عملیة اتخاذ القرار الشرائي لدى المریض من حالة   

  .لا یقود إلى الهدف المطلوب ما كان خاطئا أوذلك القرار إذا  قهالذي یمكن أن یخل التأثیر

بالعدید من المراحل التي تمثل عملیة الغالبا لا تتم عملیة اتخاذ القرار الشرائي دفعة واحدة بل تمر 

ات القرار الشرائي والتي تختلف باختلاف الخدمات الشرائیة، لذلك سیتم توضیح هذه المراحل في و خط

  :1الشكل التالي

  مراحل اتخاذ القرار الشرائي: 03الشكل رقم 

  

  

  

  

     

  

  

  

  

  

ستشفائیة دراسة حالة المؤسسة العمومیة الإ جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون أهمیة، واله عائشة :المصدر

  3، جامعة الجزائرالتسییرالاقتصادیة والجاریة وعلوم كلیة العلوم  ة ماجستیر، تخصص تسویق،مذكر  لعین طایة،

  .104، ص 2010/2011

  

                                                           
  .104، ص نفس المرجعواله عائشة،   1

 الإحساس أو الشعور بالحاجة

 البحث عن المعلومات

 تقییم البدائل

 قرار الشراء

 تقییم ما بعد الشراء
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  إدراك المشكلة: المرحلة الأولى

مشكلة صحیة بحاجة  إلى تعد أول خطوة في اتخاذ المریض لقرار الشراء، فعندما یدرك أن لدیه   

تجاوزها فإن هذا الإدراك سیحقق من خلال منبه داخلي أو خارجي، ویمثل دور رجل التسویق في هذه 

نها التعرف على الحاجات والمشاكل الصحیة التي أة القیام بالبحوث التي یكون من شالمرحلة في ضرور 

  .جیهه إلى الخدمة المقصودةیواجهها المریض وأسبابها والكیفیة التي یمكن من خلالها تو 

  البحث عن المعلومات: المرحلة الثانیة

بي ن الأمر یستوجب مراجعة مصدر طأصحیة وحاجته و  لمریض وجود مشكلةعد أن یدرك اب

یبدأ بالبحث عن المعلومات و جمعها بالحجم الذي یتناسب مع حجم  ئذلتشخیص الحاجة و معالجتها عند

  .هایة المطلوب معالجتیة للحالة الصحالخطورة و الأهم

  :الآتیةویمكن تحدید مصادر الحصول على المعلومات 

  .و الجیران الأصدقاءتتمثل في الغالب في العائلة، : مصادر شخصیة لا یقوم بها المسوقون -أ

  .وتتمثل في البیع الشخصي للخدمة الصحیة: مصادر شخصیة یقوم بها المسوقون -ب

حمایة جمعیات العامة، وتتمثل في وسائل الاتصال : المسوقون مصادر غیر شخصیة لا یقوم بها - ج

  .                  وجمعیات حقوق المستهلك البیئة والتلوث، 

ووسائل الترویج المختلفة التي  الإعلاناتوتتمثل في ادر غیر شخصیة یقوم بها المسوقون، مص -د

  .تمارس من قبل المنظمات الصحیة 

  .الشكل التالي یوضح مصادر المعلومات المؤثرة على خیارات المریض  - 
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مصادر المعلومات المؤثرة على خیارات المریض: 4الشكل رقم   

 

 

 

 

  

  

  

  

  .105واله عائشة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  تقییم البدائل: المرحلة الثالثة

بعد أن یقوم المستهلك أو المریض بجمع المعلومات یصبح في موقف اتخاذ القرار، وهنا تبدأ   

والرعایة الصحیة تتعدد الأطراف والجهات المتقدمة للخدمة عملیة تقییم البدائل، وفي مجال الطب 

الصحیة، مما أدى إلى زیادة البدائل أو الخیارات أمام المرضى في اختیارهم ذلك الطرف دون غیره في 

  .1التعامل معه

  اتخاذ قرار الشراء: المرحلة الرابعة

قد وصل إلى قرار مبدئي بشراء عد أن یقوم المریض بتحدید وترتیب البدائل المتاحة أمامه یكون ب  

تلك الخدمة التي تأتي في مقدمة الترتیب، وعلى الرغم من ذلك فإن القرار الشرائي قد یأتي مخالف لذلك 

  :یة یتأثر إلى حد كبیر بعامین هماواتخاذ المریض لقرار الشراء الخدمة الصح

  

                                                           
  .94، ص 2006ان، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عم ،)أسس ومفاهیم معاصرة(التسویق تامر البكري،   1

 قسم الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة إدارة وملاك المؤسسة الصحیة

 الطبیب الاختصاصي

طبیب الرعایة 

 الأولیة

 عائلة المریض

 الدینرجال 

 المریض
الأصدقاء 

 والأقارب
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  اتخاذ قرار الشراء: 5الشكل رقم 

      

  

  

  

  

  

  .106واله عائشة، مرجع سبق ذكر، ص : المصدر

المستهلك عند نیته في خرین على التأثیریة التي یمارسها الآالقوة  یتمثل بمقدار: اتجاهات الآخرین -أ

  .هذه التأثیرات سلبیة أو إیجابیةاتخاذ الشراء، وقد تكون 

وتمثل الظروف والحالات المفاجئة التي تحصل عند تحقق النیة في الشراء وقبل  :العوامل الموقفیة - ب

اتخاذ قرار الشراء، كأن یكون ظهور حاجة جدیدة أكثر إلحاحا من الحاجة التي تم البحث عنها أولا، أو 

  .قف عن اتخاذ قرار الشراءلسلوك غیر مناسب من البائع أدى إلى التو 

  سلوك ما بعد الشراء: المرحلة الخامسة

ن العلاقة بین المؤسسة الصحیة تنتهي مع المرض بمجرد انتهاء عملیة بیع أمن الخطأ الاعتقاد ب  

المتحقق لدى  تبقى العلاقة بین الطرفین، إذ أن الانطباع الإیجابي أنالخدمة الصحیة، إنما یجب 

المریض عن الخدمة الصحیة المقدمة وطریقة تقدیمها ستساهم بلا شك في استمرار العلاقة وزیادة ولاء 

المریض للمؤسسة الصحیة، وفیما یتعلق بالتغذیة العكسیة لعملیة شراء الخدمة الصحیة فإنما تعني في 

سلسل الحاصل في النجاح المتحقق عبر حقیقتها تقدیم لدقة القرار المتخذ، أو بالعكس تأثیر ماهیة الت

  .عملیة السلوك الشرائي للخدمة الصحیة

الشراء قیمة تقییم البدائل  

 اتجاهات الآخرین

العوامل الموقفیة غیر 

 الموقفیة

 قرار الشراء
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عد ییجابي مع إدارة المؤسسة الصحیة إن عملیة الرضا لدى المرضى وسلوكهم التفاعلي الإ  

ن كسب المریض من خلال الخدمة المقدمة له، وما یرافقها من الصحیة لأ حقیقي المؤسسة مكسب 

القیمة الحقیقیة لجوهر الخدمة، كما أن المؤسسة الصحیة تحقق منفعة مضافة من جوانب مضافة تزید من 

هذا الكسب یتمثل ذلك في أن المریض سیكون مصدر إعلامي وترویجي للمؤسسة الصحیة من خلال 

المحادثة الشفویة مع أفراد المجتمع، خاصة إذا تم ذلك عن طریق التدعیم بما یمكن أن تتوصل إلیه 

  .1یة من المعلومات عن طریق البحوث التسویقیةالمنظمة الصح

  ى السلوك الشرائي للمستهلكالعوامل الداخلیة المؤثرة عل: المبحث الثاني

كافیة تتمثل في مجموعة العوامل النفسیة التي تتعلق بتحفیز الفرد، والحاجة التي تضغط بدرجة 

  .وحاجته لتوجیه الفرد نحو سلوك معین لتلبیة رغباته

  .والدوافع راكالإد: الأول المطلب

 ) percepiton( راكالإد :أولا

  :نهأیمكن تعریف الإدراك على : تعریف الإدراك - 1

واضحة حسي معني، وتكوني صورة  بهمن عنالواردة  المعلومات استقبالتنطوي على  ذهنیةعملیة " - 

  .2"هن، وترتیب تلك المعلومات وتفسیرهاذعنه في ال

عملیة استقبال وتنظیم واختیار و ترجمة المنبهات و تحویلها إلى معلومات بهدف ":كما یعرف بأنه - 

  .3"الحصول على معنى لها

تشكل صورة ذهنیة عن شيء معین نتیجة استلام واختیار  ذاتیةحالة " :انه على أیضاویعرف  - 

  .4"المعلومات وتفسیرها في ضوء فهم البیئة المحیطة

                                                           
  .122مرجع سبق ذكره، ص  تسویق الخدمات الصحیة،فرید كوتل،   1
  .262مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستهلك، إیاد عبد الفتاح السنور،   2
  .130، ص2006دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان،   ،)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور،   3
  .78، ص 2013دار جریر للنشر والتوزیع، الطبعة الأول، الأردن،  مبادئ التسویق،سالم أحد الرجیمي، محمود عقل أبو دلبوح،   4
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هو عملیة عقلیة یتم من خلالها تعرف الفرد على محیطه  الإدراك أنالسابقة نستنتج  التعاریفمن 

الخارجي، عن طریق الاستقبال المنبهات الخارجیة بحواسه ومن تم تأویلها وتفسیرها حسب الاتجاهات 

  .الذاتیة

  :خصائص الإدراك- 2

    :یمكن تحدید الخصائص الإدراك كالتالي    

  .ومحدد في محددات السلوك الفرديمن عملیاتها  وعملیة الإنسانیةالخصائص الشخصیة  إحدىهو  -

  .یشمل على ما هو أكثر من الإحساس، و الإحساس هو جزء من الإدراك - 

رات السابقة ثم تفسیر المنبه، ثم خبالتحلیل و المقارنة و الرجوع للعملیة مركبة تبدأ بالحواس و تمر ب - 

  .مدركات للفرد ضمن تنظیم المدركات

  :1هما نشكلی خذتأو  :أشكال الإدراك- 3

التحلیلات العقلیة المجردة من خلال المحاكمات و عملیة فهمنا للعالم بشكل مجرد  وهو :المجرد الإدراك -أ

  .ةالوقائع المباشرة للحیاو  الأحداثحد ما عن  إلىو البعیدة 

و الوقائع الحیاتیة في عالمنا من خلال عناصر  الأحداثعملیة فهم  بأنهیعرف : الحسي الإدراك - ب

على السلوك  ووقائع حقیقیة تؤثر أحداثیكون موضوعه و  ،الذوقالبصر و الحسي السمع، و  الإدراك

استجابة  أوكان سلوك الشخصي هو رد فعل  إذاالشخص و لقد تم تحدید هذه العناصر انطلاقا من 

بمثیرات معینة هي علاقة  تأثیر أو انعكاسمعینة، فان العلاقة بین الاستجابة التي تصدر منه  لمثیرات

 أي ،هنه عن المثیراتذالمعنى والتفسیر الذي تكون في تحدد الخصائص و  إدراكیةعلى عملیات  بناءتتم 

فان  بالتاليو ه یتم من خلال ما یدركه الشخص، المثیرات التي یتعرض لها الشخص على سلوك تأثیر إن

الشكل خبراته، و  أوكذلك خصائص الشخص ذاته مثل قدراته یتحدد وبخصائص المثیرات و  الإدراكهذا 

  .العلاقاتهذه  التالي یوضح 

  

                                                           
  .132مرجع سبق ذكره،  ،)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور،   1
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  الحسي الإدراك :06الشكل رقم 

  

  مخرجات    خصائص الفرد  

  

. 

عمان  ،التوزیعدار الحامد للنشر و الطبعة الأولى،  ،)مدخل الإعلان(مستهلك سلوك  ،صوركاسر نصر المن :المصدر

  .133ص م،2006

استجابات  إلىتي تؤدي بالنسبة لرجال التسویق هو دراسة المنبهات الهنا المهم  إن إلىنشیر 

وك معان ودلالات تسویقیة، فسل إعطائهاو ر على سلوك المستهلك، وتحلیلها مختلفة لدى الشخص التي تؤث

  .انطباعات بیئیة كثیرةالمستهلكین ینطلق من مدركات و 

     motives)الدافعیة(الدوافع: ثانیا

  :تعریف الدوافع - 1

  :نبرز بعضهما فیما یلي أنریف الدوافع، یمكن القد تعددت تع

تجاه اتحركه وتدفع سلوكه تنشط الفرد و من الفرد والتي ة النابعالقوة الداخلیة  أوتلك الحالة " هو الدافع - 

  .1"محددة أهداف

المؤثرات الخارجیة وتدفع السلوك باتجاهات معینة أثر بالحوافر و تى الداخلیة التي تالقو "الدفاع هو  - 

  .2"لتحقیق الإشباع لحاجات الفرد

للبحث ركه كافیة لدى الفرد تضغط علیه و تح عبارة حاجة غیر مشبعة بدرجة" :أنهاوعرفت كذلك على  - 

  .3"لإشباعهاة معینة عن وسیل

                                                           
  .32مرجع سبق ذكره، ص  ،)عوامل التأثیر النفسیة(المستهلك  سلوكي عیسى، عناب  1
  .26مرجع سبق ذكره، ص  الأدویة من وجهة نظر الطبیب، قیاس المستهلك اتجاهسعدون حمود وآخرون،   2
  .214، ص 2008دار الجامعیة الإسكندریة،  إدارة التسویق مدخل معاصر،محمد عبد العظیم أبو البخا،   3

 مدخلات
 استجابة متغیرات
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العوامل التي لها علاقة مباشرة  أهمالدافعیة تعتبر من  أنمن خلال التعریفات السابقة یتضح لنا 

 أنها أيالسلوك،  تمن محددا أساسیانشاطه في المجتمع، بوصفها محدد  أوبكیان الفرد مهما كان مصبه 

  .الأفعالما یقوم به المستهلك من سببا ل

  :1وهي أقسامثلاث  إلىتنقسم الدوافع : تقسیم الدوافع - 2

ر عن ظض النغب شراء خدمة معینة إلىوهي الدوافع التي تدعو المستهلك النهائي  :الأولیةالدوافع - 1- 2

في التبرید صیفا  كیف هواء رغبةالذي یقوم بشراء م الأخیرتعدد العلامات مثله مثل المستهلك ، و اختلاف

  .التدفئة شتاءاو 

نحو شراء  الأخیرالحقیقیة التي تدفع المستهلك  الأسبابوهي  :الثانویة أوالدوافع الانتقائیة  - 2- 2

  .الأخرىعلامة معینة دون العلامات 

التي تجعل المستهلكین یفضلون شراء سلعة معینة  الأسبابهي تلك التي تفسر : دوافع التعامل - 3- 2

بسبب حسن  أوتجربة هذه المحلات  ثرإ ،عامل المستمر و الثقة المكتسبیننتیجة الت ،معینة من محلات

  .الباعة بها معاملة

  :2عدد من الوظائف نبرزها فیما یليبتقوم الدوافع  :وظائف الدوافع - 3

  .تحقیقها إلى المستهلكالتي یسعى  الأهدافتحدید و تعریف  - 

  .الخدماتبین البدائل المتاحة من السلع و  المؤثر في عملیة الاختیارتساعد الدوافع في اختیار العامل  - 

المتكونة  الإدراكسلوك المستهلك مثل مستوى التعلیم، درجة التي تؤثر على  الأخرىتؤثر على العوامل  - 

  .لدیه

  .المرسومة الأهدافتساعد في تحدید موضوعات  - 

                                                           
، ص 2006دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  ،)اقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستهلك والمؤسسة الخدمیة سیف الإسلام،   1

114.  
  .258، مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح السنور،   2
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في خمس تصنیفات الإنسانیة الحاجات والرغبات maslow صنف : maslowسلوانظریة ما -4

  :1وهي أساسیة

وتشمل الحاجات  الإنسانهي ضروریة للحفاظ على حیاة  ):لفسیولوجیةا(الحاجات الفطریة -

  .الراحةللطعام،الشراب، الهواء، النوم، و 

البعد والاستقرار و  الأمن إلىعند إشباع الحاجات الفسیولوجیة تظهر الحاجات : الأمانو  الأمنحاجات  -

  .عن الخوف، القلق و المخاطرة

العلاقات  زیزتعالعلاقة العاطفیة،  تعزیزالحاجة إلى الانتماء المجتمعین تشمل  :الحاجات الاجتماعیة-

  . المصادقات الحمیمة، و الحاجة إلى الحب و الزواج

  .الآخرینالثناء من قبل وهي الحاجة للاحترام والتقدیر و  :الحاجة للاحترام والتقدیر -

 أنیمكن   نموذجالذات و خیر  ح، وتأكیدوهي تمثل رغبة الفرد في الطمو  :التحقیق الذات إلىالحاجة  - 

  :الآتيفي الشكل  والمبینة ،هرمیایأخذ شكلا الذي  ،لحاجات الفرد )maslou(یعتمد للتفسیر هرم ماسلو 

  هرم تدرج الحاجات لماسلو :07الشكل الرقم 

  

   .106ص، 2013، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، سلوك المستهلك المعاصر، منیر النوري:المصدر

                                                           
  .256المرجع السابق، ص ،منیر النوري  1

الحاجة لتحقیق الذات

 الحاجة للتقدیر
الحاجات الاجتماعیة

حاجات الامان

الحاجات الفیسیولوجیة



 تسعیر الخدمات الصحیة والسلوك الشرائي للمستهلك                 :     الثانيالفصل 

 

44 
 

بالخدمات الصحیة والسلوك الشرائي فان الجانب الصحي یمثل المرحلة الثانیة  الأمرقدر تعلق ب

حاجات (المسكن والملبس و  المأكلع حاجاته من أن یشبالفرد بعد  أنحیث  ،من الحاجات في السلم

الجانب في السلامة  هذامن  الأعظمویمثل الجزء  ،و الاستقرار الأمنتحقیق  إلىفهو بحاجة  ،)فسیولوجیة

سلم عندما إلى قمة الصعودا  أیضالكنها تمتد  أساسیةلة ـأالحاجة للخدمة الصحیة هي مس أن إذ، الصحیة

لبحث عن خدمات العلاج ا أونفسي یرغب الفرد في السفر للمنتجعات السیاحیة بهدف التغیر ال

  .1الخ........الطبیعي

  مالتعل: المطلب الثاني

   یف التعلمر تع: أولا

السلوك الذي ینتج عن الخبرة المكتسبة من التجارب السابقة،  يالتغیر الدائم ف" :بأنهم یعرف التعل

 .2"أخرى أووالتي یتم تدعیمها بصورة 

تطویر  أوسلوكیة حالیة  أنماطتعدیل  أمایتم بواسطتها  الذي الإجراءاتكل " :على انه أیضایعرف  - 

 .3"مجدیدة في مجال التعل أخرى أنماط

  راتخبالمتغیرات المتراكمة التي تحدث في سلوك الفرد نتیجة العبارة عن :"على انه أیضاكما یعرف  - 

  .4"لیس لكونه انعكاس للحالة الوراثیةالسابقة والتكرار و 

 شبه السلكل تفاعلهم من خلال السلك الطبي و المرضى یستطاعون التعلم من خلا :أنوعلیه نستنتج 

الطبي ذوي الخبرات الطبیة في تحدید ما هو مضر بالصحة وما هو مفید، ومتى وكیف یمكن استشارة 

تناولها، وما هي الإجراءات التي تتخذ في الحالات الصحیة التي بالطبیب، وما هي الأدویة المسموح 

  .الخ...ها المریض في حالة حرجةیكون فی

                                                           
 1955أوت،  20مذكرة الماجستیر، جامعة  ،)دراسة حالة مصلحة أبو القاسم بسكیكدة(تسویق الخدمات الصحیة نجاة العامري،   1

   .42، ص 2008/2009سكیكدة، 
  .118مرجع سبق ذكره، ص  ،)عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستهلك عنابي بن عیسى،   2
، ص 2001ن، ة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عماعالطب سویق،مبادئ التزیادة محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام،   3

77.  
جامعة الجزائر، ، )غیر منشورة(رسالة الماجستیر، أثر سعد الخدمة على اتخاذ القرار المستهلك النهائي، لبسط أسعد،   4

  .35، ص 2012/2011
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 المبادئ الأساسیة للتعلم: ثانیا

  :1متغیرات التعلم وهي كالتالي أوبعناصر  أیضایتركز التعلیم على مجموعة من المبادئ وتعرف     

تلعب الحاجات و الدوافع دور المنبه، لذلك فان معرفة دوافع المستهلك هي  ):motivation( الدوافع -أ

تجاه امن أهم مهام رجل التسویق، حیث یجب أن یحدد الدافع الأساسي لكل سلوك أو تصرف إنساني 

  .محددة خدماتسلع و 

م وقد تتمثل بالماركة للتعل الأفرادبدور موجه ، تعمل لاستمالة  تقوم الإیحاءات ):Cues( الإیحاءات - ب

التي تساعد الفرد على  الأموروغیرها من ....، العرضالإعلاناتالخدمة من خلال السعر،  أوالسلعیة 

  .حاجته من شرائه و استهلاكه لسلعة معینة إشباع

منبه  أوو هي الكیفیة التي یكون فیها الفرد رد فعل نحو دافع معین  :)response( الاستجابة -ج

حتى لو كانت  یهیتم التعلم لد وقد ،هحدوث المنب أعقاببه الفرد في  الذيسلوك  أوالنشاط  هي أيمعین، 

  .الاستجابة غیر ظاهرة

  .2في تحقیق النتائج المستهدفة الإنسانتتحدد سرعة التعلم بمدى رغبة  :مبدا الرغبة -د

  .تكون المواقف واضحة حتى یمكن الفرد من التعلیم بسرعة اكبر یجب أن :الوضوح مبدأ -ه

ه الطاقة تكون محدودة ومختلفة من ذه أنم حیث تعلكل فرد على الیجب تحدید الطاقة  :الطاقة مبدأ - و

  .آخر إلىفرد 

سابقة مع اتجاهاته ومفاهیمه وبالتالي تتوقف قدرته على  بهتجار  الإنسانتترابط خیرات  :الرابط مبدأ -ي

  .فعلا هسبق له تعلم تعلم ما

  . الشكل التالي یوضح عملیة التعلم - 

  

                                                           
  .46، ص 2009/2008جیستر، جامعة منتوري قسنطینة، شهادة الما سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة،لسود راضیة،   1
  .154، ص153مرجع سبق ذكره، ص ،)مدخل الإعلان(، سلوك المستهلككاسر نصر المنصور  2
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  یمثل كیفیة التعلم في مجال التسویق :8كل رقمشال

  

  

  

  

  

  

  

 دار المناهج للنشر والتوزیع،الطبعة الأولى،  ،سلوك المستهلك عثمان یوسف، درنیة ،الصم یدعيمحمد جاسم  :المصدر

  .154، ص2007،الأردنعمان 

ثیر ت ومحفزاتكم هائل من مثابرات خارجیة  إلىالمستهلك یتعرض  أنوفق هذا الشكل یتضح 

عواطفه، فتحرك دوافعه فیقبل على شراء  وبعدها یتكون لدیه شعور لاحق لما بعد شراء یترجم و  تهسلوكا

 عادة، ففي حالة الشعور بالرضا لیكرر الشراء، شراءهابالخدمة التي قام  أوحكم حول السلعة  إصدارفي 

تحقق له  أنویقوم بالبحث عن البدائل التي یتوقع  ضا لا  یكرر الشراء في حالة شعوره بعدم الر  أما

  .أشیاع ومن ثم الرضا

  الاتجاهات: المطلب الثالث

تعتبر الاتجاهات من العناصر المهمة المؤثرة في سلوك الفرد ودوافعه وبالتالي تعتبر معرفة 

یكون لدیهم اتجاهات معینة  العاملین الأفرادن الأمور الضروریة لأاتجاهات العاملین في المؤسسة من 

في  الأفرادلدوافع  حركالمتجاهات هي فلا ،مهامها تنفیذونحو سیاسته المؤسسة في  عمل رؤسائهمنحو 

   . المؤسسة

  

  

 شراء دوافع محفز احتیاج

  تكرار الشراء -

تبني الماركة وتعزیز الثقة  -

 بها

 تقییم سالب تقییم موجب

  لا یكرر الشراء -

  افتقاد أو انعدام الثقة بالماركة -
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  تعریف الاتجاهات :أولا

ل مبیعات رج أو إعلان أواستعداد سلوكي نحو شيء ما قد یكون سلعة، " :أنهاتعریف الاتجاهات على  - 

  .1"نحو هذا الشيء رة و یتضمن دلك شعورا معینامؤسسة، أو فكأو 

 الأهمیة أوتجاه شيء معین، و القیمة ادالة في معتقدات الفرد، ومدى قوتها " :بأنها أیضاوتعرف  - 

  .2"تجاه هذا الشيءاقداته النسبیة التي یعطیها الفرد لمعت

 أوالتصرف نحو شخص ما،  أو للإدراكعبارة عن استعدادات متعلمة مسبقا " :أنهاكما تعرف على  - 

  .3"فكرة ما أوشيء ما، 

شكل تموقف ذهني، ی أواستعدادا سلوكي  يالاتجاهات ه أنمن خلال التعریفات السابقة، نستنتج 

 ،كون اتجاه معبرا عن نیة المستهلكالخبرات السابقة نحو موضوع معین، وبذلك ی أومن خلال التعلم 

  .موقفا معینا نحو الخدمة الاستهلاكیة أوسلوكا  اذخلات

  خصائص الاتجاهات :ثانیا

  :4یوجد مجموعة من الخصائص المهمة نبرز فیما یلي

ویجب على العمق، من حیث التوجه والدرجة و  معینة وتختلف فیما بینها بأشیاءترتبط الاتجاهات عادة  - 

  .إدراك أهمیة خاصة حیث أنها تؤثر على قرار المستهلك أثناء الشراء رجل التسویق

  .الاستقرار النسبيص الثبات و تتمتع الاتجاهات بخصائ - 

  .و تتفاعل مع بعضها البعض تنظیم یحتوي على عملیات داخلیة، ترتبط أولها هیكل  - 

  .عاطفیةسلوكیة، معرفیة، و : لها ثلاث مكونات أساسیة - 

                                                           
، الأردن، دار وائل للنشر والتوزیع، الأولى، الطبعة تسویق الخدمات المالیةسي، محمود جاسم الصمیدعي، جیو سلیمان شكیب ال  1

  .169، ص 2009
  .439، ص2008، دار الكتاب الحدیث، التسویقمحمد عبد السلام،   2
  .153،ص 2003/2004الجامعیة، الإسكندریة،  الدار التسویق،السید،  إسماعیل  3
إیاد عبد الفتاح السنور، . 307، ص 2012، 4+3مجلة جامعة دمشق، العدد الاتجاهات من منظور علم الاجتماع،حسین صدیق،  4

  .279مرجع سبق ذكره، ص سلوك المستهلك، 
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  الاتجاهات وظائف :ثالثا

یتضح  من خلال الخصائص العامة للاتجاهات، أنها تؤدي إلى أربعة وظائف رئیسیة في مجال 

  :1التسویق وتتمثل فیما یلي

متطلباتها والتكیف مع الحیاة العملیة و  فالاتجاهات تساعد الفرد على التأقلم ):التأقلم(وظیفة المواءمة -

فاعلان الفرد عن اتجاهاته  ،المتعددة اقفالجدیدة والتعامل مع المو یرات المتغ استیعاببجمیع نواحیها و 

  .إلیهایظهر مدى تقبله لمعاییر الجماعة التي ینتمي 

الاتجاهات بالقیم والمثل التي یؤمن بها الفرد باتجاه مختلف  نیعملیة تكو  تتأثر :الوظیفة الدفاعیة -

ایجابیة نحو المنتجات، فانه یعبر عن دلك بالقیم تكون بعد ذلك لدى المستهلك اتجاهات إذا الأشیاء، و 

  .الایجابیة المتمثلة في الولاء للمنتجات

فالمستهلك الذي یشتري الثلاجة من نوع ما، یحاول إظهار قیمة هذه السلعة : وظیفة التعبیر عن القیمة -

  .مقابلهابشكل ملموس كان یتحدث عن شكلها أو سعتها، إضافة إلى المبالغ الذي أنفقه 

یبحث عن كیفیة الترتیب، حیث العیش في مجتمع یتصف بالنظام و  إلىیحتاج الفرد  :وظیفة المعرفة

قصد الحصول على  فالفرد یحتاج إلى تنمیة اتجاهاته لكل المنتجات،الفهم تحقیق الاستقرار والترابط و 

  .الفهم الخاص لبیئتهالمعرفة و 

  مكونات الاتجاهات: رابعا

  :2ت من ثلاث عناصر أساسیة نوضحها خلال الشكل الآتيتتكون الاتجاها

  

  

  

                                                           
  .279مرجع سبق ذكره، ص  سلوك المستهلك،إیاد عبد الفتاح السنور،   1
رسالة ماجستر، جامعة الجزائر،  ،أهمیة دراسة المستهلك في صیاغة الإستراتیجیة الترویجیة للمؤسسة الاقتصادیةوالي عمار،   2

  .34، ص 2011/2012
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  المكونات الثلاثة للاتجاهات: 09الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

مكتبة عین شمس، الطبعة الثانیة،  ،)المفاهیم والاستراتیجیات(سلوك المستهلك عائشة مصطفى المنیاوي، : المصدر

  .94، ص 1998مصر، 

  :نلاحظ من خلال الشكل بأن الاتجاهات ثلاثة مكونات رئیسیة تتمثل فیما یلي

  .ویشمل إدراك المستهلك عن الشيء موضوع الاتجاه): المعرفي(المكون الإدراكي  -

یتضمن هذا المكون المشاعر الإیجابیة أو السلبیة نحو الشيء موضوع ): يالشعور (المكون التأثیري 

  ...).سلعة، خدمة، فكرة، محل تجاري(الاتجاه 

  .یمثل السلوك الفعلي الذي ینتهجه المستهلك للشراء والاستهلاك: المكون السلوكي

  

  

  

  

  

)شخص، سلعة، خدمة(الاتجاه نحو الشيء   

المكون 

 السلوكي

)التصرف(  

 المكون التأثیري

  المكون الإدراكي

 )أفكار ومعتقدات(
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  العوامل الخارجیة المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك: المبحث الثالث

یتأثر المستهلك بمجموعة من العوامل الخارجیة من بینها الأسرة، الطبقات الاجتماعیة، الجماعات 

  .المرجعیة والثقافیة

  الأسرة والطبقات الاجتماعیة: المطلب الأول

  الأسرة: أولا

وتوجیهه، ومن ثم فإنها تلعب دور أساسي في  تعتبر الأسرة القاعدة الأساسیة لبناء المجتمع  

على تصرفات وسلوك أفرادا الشرائیة والاستهلاكیة، خاصة وأن أعضاء الأسرة في احتكاك دائم مع التأثیر 

  .بعضهم

  :تعریف الأسرة - 1

لاختلاف الموجود بین الأسرة في المجتمعات من حیث الأدوار التي یلعبها أعضائها فإن من  نظرا  

  .الصعب إیجاد تعریف موحد لها

وحدة اجتماعیة تتألف من عدد من الأفراد، تربطهم علاقات أسریة مختلفة : "لقد عرفت الأسرة على أنها - 

، یعیشون في منزل معروف ومحدد، یتفاعلون مع بعضهم لإشباع حاجاتهم المشتركة )الدم أو الزوج(

  .1"والشخصیة

ات شرعیة وقانونیة یعیشون في وحدة اجتماعیة تتكون من أفراد تربطهم علاق: "كما تعرف على أنها -  

  .2"بیت واحد متفاعلین مع بعضهم البعض لإشباع مختلف حاجاتهم

وعلیه فإن الأسرة هي المجموعة التي ینتمي إلیها الفرد وتعتبر أولى الجماعات المرجعیة التي 

  .تؤثر على سلوك الفرد بشكل عام وسلوكه الشرائي بشكل خاص

  

                                                           
  .210مرجع سبق ذكره، ص  ،)دخل الإعلانم(سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور،   1
العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي دراسة میدانیة لشراء سیارة سیاحیة صوم مصطفى، محمودي أحمد،   2

  .451، ص 2021، المركز الجامعي تیسمسیلت، 01مجلة مجامیع المعرفة، العددبولایة تیسمسیلت، 
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  : ليومن ابرز الوحدات الأسریة ما ی

  .تتكون من زوج وزوجة مع إمكانیة وجود طفل أو أكثر ):النواة(الأسرة النوویة  -

  .هي الأسرة النوویة إضافة إلى الأجداد والأعمام والأخوال وأبنائهم وبناتهم: الأسرة المتمددة -

  .هي الزوج والزوجة دون وجود أطفال لأسباب اختیاریة أو إجباریة: الأسرة السائبة - 

  :وظائف الأسرة - 2

  :1هناك أربع وظائف أساسیة للأسرة هي

تتمثل بالدعم الاقتصادي الذي تقدمه الأسرة لأفرادها حیث یقدم رب الأسرة : الوظائف الاقتصادیة -أ

  ...لأسرته الطعام والشراب والملبس والمسكن والرعایة والتعلیم

  .لاستقرار الأسرة في المجتمعتعد من الأعمال الأساسیة والمطلوبة : الوظیفة العاطفیة - ب

یتضمن توفیر مجموعة من الأنشطة والاهتمامات والهوایات التي : ي للأسرةتوفیر المنهج الحیات -ج

  .تتفق مع قدراتها المالیة وأهدافها

هي وظیفة كل رب وربة الأسرة، تتضمن نظریا إكساب الأطفال : التطبیع الاجتماعي لأفراد الأسرة -د

والعادات الاجتماعیة المرتبطة بمعتقدات المجتمع الدینیة من جهة ونظرة المجتمع الذي القیم والأعراف 

  .تنتمي إلیه الأسرة من جهة أخرى

  :الأسرةأدوار الشراء في  - 3

تم رجال التسویق بالأدوار التي یلعبها كل فرد في الأسرة خروج، زوجة، الأولاد، حیث تختلف یه  

  :2الخدمة المراد شرائها، تتمثل فیما یلي أوأدوارهم باختلاف طبیعة السلعة 

  .هو من یقترح الشراء: المقترح -

                                                           
  212المنصور، مرجع سبق ذكره، ص كاسر  1
   .141، ص 2007الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  التسویق الحدیث،محمد الطائي وآخرون،  2
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  .الذي لدیه معلومات اكبر من الآخرین عن المنتجات وأسالیب شرائها: جامع المعلومات -

  .من یؤثر في اتجاه قرار الشراء :المؤثر -

  .من یقوم بالشراء الفعلي الماركة المحددة :المشتري -

  .یستهلك المنتج أو یستخدمه من: المستهلك -

  الطبقات الاجتماعیة: ثانیا

یستند رجال التسویق إلى عوامل متعددة مرتبطة بالطبقات الاجتماعیة بهدف الوصول إلى تقسیم   

  .المجتمع إلى طبقات مختلفة

  :تعریف الطبقات الاجتماعیة - 1

مجموعة متجانسة من الأفراد الذین لهم نفس القیم والاهتمامات ": تعرف الطبقات الاجتماعیة على أنها - 

  .1"والسلوك أو یبدون أوجه متقاربة فیما یخص سلوكهم وآرائهم

المتدرج للمجتمع إلى مجموعات ممیزة ومتجانسة  عبارة عن التقسیم الاجتماعي: "تعرف كذلك بأنها - 

  .2"بالنسبة للاتجاهات والقیم والطرق المعیشیة

ز غایة كمعنیون یشغلون مرا جد في كل مجتمع أفرادیقسم أفراده وفق تدرج اجتماعي، وتفالمجتمع 

  .في القوة والمكانة

مما سبق نستنتج أن المجتمعات تختلف من حیث تركیب الطبقات الاجتماعیة وتقسیمها وتحدیدا   

الوظیفة، : من العوامل مثل لا یعتمد على عامل واحد فقط وهو الدخل ولكن یتم قیاسها بواسطة مجموعة

  .المستوى التعلیمي، الدخل والثروة

  :خصائص الطبقات الاجتماعیة - 2

  :3من الخصائص التي تستدعي اهتمام رجال التسویق  

                                                           
1 https://elma3had.com, 17/04/2022 ,14:00. 

 .36، ص1983دار النهضة العربیة، بیروت،  التسویق،عایدة نخلة عبد الفتاح،  2
   الریاض ،2000، مع التركیز على السوق السعودیة، معهد الإدارة العامة، سلوك العمیل بین النظریة والتطبیقأحمد علي سلیمان،   3

 80ص
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  .الطبقة الاجتماعیة متدرجة، أي تترتب في هرم متدرج یبدأ من الطبقة الدنیا إلى العلیا - 

لغة بالة یمیلون إلى التشابه في السلوك سلوكیات متجانسة، أي أن الأفراد المنتمین لنفس الطبق تنتج - 

  .وطریقة اللباس وممارسة نفس الأنشطة

یمكن للطبقات أن تساهم كمعیار لتقسیم السوق إلى قطاعات حیث یمكن لرجل التسویق أن یصمم  -  

  .واهتمام طبقة اجتماعیة معینةخدمات معینة وأن یختار قنوات توزیع وفقا لحاجات 

  :محددات الطبقة الاجتماعیة - 3

رجال التسویق في تحدید الطبقات الاجتماعیة التي  مجموعة من المعاییر التي یستخدمها هناك  

  :1تتعامل معها مؤسساتهم، من ابرز هذه المعاییر ما یلي

  وهو مؤشر قوي للطبقة الاجتماعیة ماذا تعمل؟: ةالمهن - 1- 3

  .حیث یعبر عن التمیز في مجال العمل: نجاز الشخصيالإ  - 2- 3

  .حیث یتفاعل الأفراد مع آخرین یشاركونهم نفس المعتقدات والسلوك والقیم: التفاعل والعلاقات - 3- 3

  .وهنا المهم لیس القیمة وإنما النوعیة، هنا یدخل نوع السكن ومكان السكن: الممتلكات - 4- 3

القیم والمفاهیم المشتركة كما تشمل تركیب الأسرة، وتربیة الأطفال وهنا : التوجهات القیمیة - 5- 3

  .وطریقة اتخاذ القرار

  :2تتمثل فیما یلي: أنواع الطبقات الاجتماعیة -4

تتكون الطبقة العلیا من أولئك الذین یكسبون أكثر من الدخل المقدر، تتكون هذه الفئة : الطبقة العالیة -أ

موقین ورؤساء الجمعیات الهامة ومشاهیر الفن والترفیه والریاضیین من رجال الأعمال والمهنیین المر 

  .وغیرهم...المشهورین

                                                           
  .204مرجع سبق ذكره، ص  سلوك المستهلك،إیاد عبد الفتاح السنور،   1

2  https://or.encyclopedia-titanica.com ,22/04/2022, 11 :00. 
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الطبقة الوسطى هي الأكثر انتشارا في المجتمع، هناك من یقسمها إلى الطبقة  :الطبقة الوسطى - ب

  .المتوسطة العلیا والطبقة المتوسطة الدنیا وفقا لمستوى التعلیم والدخل للأفراد

تتكون من أشخاص یفتقرون إلى الموارد المالیة للوصول إلى مختلف السلع  :المنخفضةالطبقة  -ج

والخدمات الأساسیة، والحصول على التعلیم ودفع نظام غذائي صحي ومتوازن لا یمتلك الأشخاص من 

الطبقة المنخفضة منازلهم الخاصة أو المركبات الخاصة، بالإضافة إلى أنهم یمیلون إلى العیش في 

  .ق معرضة للخطرمناط

  الجماعات المرجعیة: المطلب الثاني 

تعد الجماعات المرجعیة من العوامل المؤثرة في سلوك الفرد فالإنسان كائن اجتماعي یؤثر ویتأثر   

یتأثر بسلوك واتجاهات ومواقف تجعله  بالآخرین، فانتمائه یؤدي إلى إحدى الجماعات المرجعیة 

ا تؤدي الجماعات المرجعیة دورا مهما في التأثیر على مواقف المجموعة التي ینتمي إلیها، فلهذ

  .المستهلكین الشرائیة

  اعات المرجعیةتعریف الجم: أولا

تعد الجماعات المرجعیة من العوامل المؤثرة في سلوك الأفراد والجماعات، فالفرد كائن اجتماعي   

منه، فتقوم حیاته على التفاعل مع الآخرین یتأثر ویؤثر بالبیئة التي یعیش فیها وخاصة الأفراد المقربین 

ویعتمد علیهم في إشباع حاجاته ورغباته ومن خلال علاقته الرسمیة وغیر الرسمیة تتشكل ثقافته التي 

  .1یستند علیها في ممارسته السلوكیة

ي تلك المجموعات البشریة التي یمكن أن تستخدم كإطار مرجعي للأفراد ف: "كما یمكن تعریفها بأنها - 

  .2"قراراتهم الشرائیة وتشكیل مواقفهم وسلوكهم، وهذه الجماعات تؤثر على سلوك الأفراد الشرائي

  

                                                           
، 2018، جامعة الموصل، 119العدد تأثیر الجماعات المرجعیة في تخفیض المخاطر المدركة عند الشراء،لیلى جار االله خلیل،   1

  .98ص 
مذكرة ماستر أكادیمي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  الجماعات المرجعیة على قرار الشراء،تأثیر نادیة داود،   2

 .19، ص 2016/2017تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف مسیلة، 
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  :وهذا التأثیر یوضحه الشكل التالي

  )الفرعیة والرئیسیة(نموذج العلاقة بین الثقافة : 10الشكل رقم 

  

  

  

  

  

دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان الطبعة الأولى،  ،)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور،  :المصدر

  .222م، ص 2006

التأثیر والتأثر سببها التفاعل ونتیجة تأثیر الفرد على الجماعة وتأثره بها،  10یوضح الشكل رقم - 

  .المشترك بین الفرد والجماعة عن طریق تبادل الخبرات والمعلومات، وبالتالي تحقیق الاستجابة للطرفین

  :وعلى ضوء التعاریف السابقة یمكن أن نستنتج ما یلي

  .أن الجماعات المرجعیة تحتوي على أكثر من شخص واحد - 

  .و إیجابا على سلوك مستهلك الخدمة الصحیةالجماعات المرجعیة تؤثر سلبا أ - 

  .تساعد الجماعات المرجعیة الفرد على تكوین اتجاهاته نحو مختلف الموضوعات والأشیاء - 

  :خصائص الجماعات المرجعیة

  :تمتاز الجماعات المرجعیة بمجموعة من السمات أو الخصائص وفقا للآتي

 تحدید دور الفرد داخل الجماعة. 

   الفرد داخل الجماعةتحدید مكانة. 

  

سمات الثقافات 

الفرعیة للمغرب 

 العربي

فة سمات الثقا

 المسیطرة

الرئیسیة العامة 

 للأمة العربیة

سمات الثقافات 

 مشرقالفرعیة لل

 العربي
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  وضع المعاییر السلوكیة للفرد تنظم علاقة الأفراد داخل الحمایة وهي مهمة لمدراء التسویق في

 .صیاغتهم وإعلاناتهم وسیاساتهم التسویقیة

  المساهمة في التطبیع الاجتماعي للفرد واكتساب الأعضاء قیم ومعتقدات الجماعة وتطبیعهم

 .بحسب مبادئها

  الجماعات المرجعیةأنواع : نیاثا

  :1معاییر كما هو موضح في الجدول التاليعدة  وزع أفراد المجتمع في جماعات وفقیت  

  معاییر تصنیف الجماعات المرجعیة: 1الجدول رقم 

  أنواع الجماعات المرجعیة  المعاییر

  جماعة من المهندسین، جماعة الأطباء، نقابة المحامین  وظیفة الأعضاء

  .جماعة رسمیة، جماعة غیر رسمیة  تنظیم الجماعات

  .جماعة أولیة، جماعة ثانویة  تفاعل الأعضاء

  .جماعة ذات عضویة، جماعة رمزیة  العضویة في الجماعة

  .جماعة ذات تأثیر إیجابي، جماعة ذات تأثیر سلبي  التأثیر على الأفراد

، ص 2000منشورات معهد الإدارة العامة، الریاض، سلیمان احمد علي، سلوك المستهلك بین النظریة والتطبیق، : المصدر

251.  

مختلف المعاییر، فالمعایر  تصنیف الجماعات المرجعیة حسب أنمن خلال الجدول یتضح لنا 

د كثیرا في التصنیف هو المهني كالمهندسین، وكذلك الهیكل التنظیمي المحدد والمرن وهو المعتم

تفاعل بین الأعضاء من خلال العلاقات الشخصیة وغیر الجماعات الرسمیة غیر الرسمیة، ومعیار ال

الشخصیة المتمثلة في الجماعات الأولیة والثانویة، ومعیار عضویة الفرد في الجماعة وعدم العضویة 

  .والتأثیر على الفرد بحسب نوع التأثیر سلبي أو إیجابي

  

                                                           
، مجلد 119افدین، العددمجلة تنمیة الر  تأثیر الجماعات المرجعیة في تخفیض المخاطر المدركة عند الشراء،لیلى جار االله خلیل،   1

  . 100، ص 2018، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، 37
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  الجماعات المرجعیة للمستهلك: ثالثا

  :1التي تؤثر على المستهلك الفرد على النحو التاليیمكن إیراد الجماعات المرجعیة  

  .هي الجماعات الأولیة ویكون التفاعل بین أعضائها مباشر ذات تأثیر كبیر علیهم :الأسرة - 1

شكل من أشكال الجماعات غیر الرسمیة، لأنها عادة ما تكون غیر منظمة ویكون لدى : الأصدقاء - 2

  .الأكثر تأثیرا على سلوك الأفراد بعد الأسرةهذه الجماعة سلطة معنویة وأخلاقه وهم 

هي أكثر الجماعات تأثیرا إلا أنها تؤدي وظائف مختلفة للأفراد  :الجماعات الاجتماعیة الرسمیة - 3

  .التابعین لها

  .الكثیر من وقته معهم الفرد یعد زملاء العمل من الجماعات الرسمیة إذ یقضي :زملاء العمل - 4

وتتكون من فردین أو أكثر وهم أصدقاء أو زملاء عمل یقضون كثیر من وقتهم : جماعات التسوق - 5

  .في التجوال داخل الأسواق

  الثقافة: المطلب الثالث

  تعریف الثقافة: أولا

تعتبر الثقافة من المفاهیم الشاملة التي تحتوي على العدید من العوامل المادیة وغیر المادیة والتي   

  .الأفراد وأنماطهم السلوكیةتؤثر على طریقة تفكیر 

تلك المجموعة من القیم ذات الطابع المادي والمعنوي، : "بناء على هذا یمكن تعریف الثقافة بأنها  

نحو مختلف نواحي حیاتهم والتي یتم تطویرها  والأفكار والمواقف والرموز التي یبرزها أفراد ثقافة ما

عن أفراد  أنماطهم السلوكیة والاستهلاكیة التي تمیزهموإتباعها بواسطة أفراد هذا المجتمع التي تشكل 

  .2"لیة أو فرعیةتابعین لثقافات أخرى أص

                                                           
  .25نفس المرجع السابق، ص  تأثیر الجماعات المرجعیة على قرار الشراء،نادیة داود،   1
  .276، الأردن، ص 1دار وائل للنشر والتوزیع، ط ،)مدخل استراتیجي(سلوك المستهلك محمد إبراهیم عبیدات،   2
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الثقافة هي مجموعة المعاییر والمعتقدات والعادات التي یكتسبها شخص ما من "كما یمكن تعریفها  - 

  .1"لأفرادالبیئة الاجتماعیة التي یتواجد بها والتي تحدد نماذج للسلوك یكون مشترك بین كل ا

هي عبارة عن القیم والأفكار والاتجاهات المقبولة من قبل مجموعة متجانسة من الأفراد، : "تعرف كذلك - 

  .2"والتي تنتقل من جیل لآخر

في مجتمع وعلیه فإن الثقافة عبارة عن سلوك مكتسب فالفرد لا یرثها وإنما یتعلمها عن طریق العیش 

خلال ما یتعلمه، ثقافته الخاصة، وتتكون الثقافة لدى ذلك الطفل  معین فالطفل مثلا ینمو في مجتمع له

رات ومعارف وتجارب في حیاته إذن فالثقافة تنتقل من جیل إلى جیل من طرف وما یمر به من خب

  .المجتمع

  خصائص الثقافة: ثانیا

الدینیة السائدة في یشمل القیم والأفكار والعادات والتقالید والمعتقدات الدینیة وغبر : العنصر المعنوي -

  .المجتمع

  .أي أن الثقافة من الأمور المكتسبة التي یكتسبها الفرد من الأسرة والمجتمع: إمكانیة تعلم الثقافة - 

  .حیث یساعد الأفراد في تطویر الثقافة التي ینتمون إلیها :المشاركة -

  .ما من الناحیة التسویقیة في إیصال الرسائل من خلال استخدام اللغة المتداولة هوتلعب اللغة دورا م - 

تطور باستمرار مع الحفاظ على خصوصیتها، لذلك یجب التركیز على تحیث أن الثقافة  :حركیة الثقافة - 

  .3العادات والتقالید الاجتماعیة عند الترویج للسلع والخدمات

  

 

                                                           
كلیة العلوم  ،)غیر منشورة(رسالة ماجستیر دراسة مدى تأثیر العوامل الاجتماعیة على قرار شراء سلع التسویق، ، طحطاح أحمد  1

  .24، ص2008/2009الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
  .220، ص2006المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  التسویق،، عبد السلام أبو قحف وآخرون 2
  .205، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، ص تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   3
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  أنواع الثقافة :ثالثا

یوجد نوعان من الثقافة بینهما علاقة متبادلة بأشكال ودرجة مختلفة باستمرار وهما موضحان في   

  :1الشكل التالي

   التأثیر بین الفرد والجماعة :11الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  .183كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

العامة للمجتمع القیم والأفكار للأغلبیة وهي مجموعة ) الأصلیة(وهي الثقافة الرئیسیة : الثقافة العامة -

  .والتي تحدد أنماطهم السلوكیة، وسماتهم الرئیسیة وتمیزهم عن الأمم الأخرى

الأقلیات داخل الثقافة الأصلیة،  یاتمجموعة من القیم والأفكار التي تحدد نمط سلوك: الثقافة الفرعیة -

  .كالأقلیات العرقیة داخل الوطن العربي

  عناصر الثقافة: رابعا

  :2أهمها فیما یلي زونبر  

                                                           
  .205نفس المرجع السابق، ص   1

  .206ص كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره،   2

البدء     1    

سلوك الفرد یثیر أعضاء 

 الجماعة

حصول النتیجة     2    

سلوك الفرد یثیر أعضاء 

 الجماعة

استجابات جدیدة من 

 الجماعات وهي مثیر للفرد

نتیجة أخرى      4    

استجابات جدیدة من الفرد 

 وهي مثیر للجماعة

نتیجة أخرى      3    

 یكون سبب إلى

 یكون سبب إلى
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تشكل العنصر المادي الملموس ومستوى الرقي والتقدم الذي وصلته هذه الثقافة  :الثقافة المادیة -

  .وتتضمن التكنولوجیا والاقتصاد

تشمل مؤسسات مثل الأسرة والجماعات المرجعیة والطبقة الاجتماعیة وقادة  :المؤسسات الاجتماعیة - 

  .الرأي ودورها في تكوین القیم الفردیة والأنماط الحیاتیة لكثیر من أفراد المجتمع

وهو العنصر الأهم في نظام القیم الاجتماعیة للفرد وخصوصا في الثقافة العربیة وهو  :المعتقدات الدینیة

  .لهذا فإن الكثیر من العادات والأنماط الاستهلاكیة تغزى لأسباب دینیة یة الفرد الحیاتیة،تعبیر عن منهج

هي طرائق للتعبیر الإنساني عن القیم والمعاني الرمزیة التي تحملها عناصر  :التوجهات الفنیة والإبداعیة

في التعبیر عن الفرح والحزن  الحیاة بالنسبة للفرد كالرسم والتصویر والموسیقى، كما أن الألوان لها معاني

  .لأي مجتمع

في التعبیر والاتصال تتكون من كل المصطلحات والمفردات اللفظیة والأمثال والأشعار المستخدمة : اللغة

بین أفراد المجتمع، كما أن اللغة تساعد في إیصال المعاني المختلفة ورجال الترویج یجب أن یختاروا 

  .الكلمات ذات المعاني المناسبة
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  :الثاني الفصل خلاصة

من خلال ما تم التطرق إلیه مسبقا یتضح لنا أن دراسة سلوك المستهلك هي عملیة معقدة 

هذا السلوك، وبالتالي فإن فهم واقع المستهلكین لیس بالأمر السهل  ومتداخلة نظرا لكثرة ما یتأثر به

والبسیط الذي یمكن التعرف علیه بشكل مباشر، فالمستهلك یعتبر الركیزة الأساسیة لبناء الاستراتیجیات في 

المؤسسة الصحیة، فعلى المؤسسات الصحیة التي تسعى إلى كسب المزید من المستهلكین القیام بدراسة 

والخارجیة ) ، التعلم، الاتجاهاتالإدراك والدوافع(الداخلیة  م وقرارهم الشرائي وتحدید أهم العواملسلوكه

المؤثرة على اتخاذ قرارهم، حیث تساعد هذه  )الأسرة والطبقات الاجتماعیة ،المجاعات المرجعیة، الثقافة(

ر عملیة اتخاذ القرار الشرائي العوامل في فهم السلوك والقرار الشرائي لمستهلك الخدمات الصحیة، وتم

بعدة مراحل كما ینقسم القرار الشرائي للخدمة الصحیة إلى قرار الشرائي المعقد والقابل للتنافر، المعتاد 

  .وأخیرا قرار الشراء المتنوع



 

 

  

دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة الخاصة : الفصل الثالث

الشفاء"  

الإجراءات المنهجیة للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المبحث الأول  

عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثاني  
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  :تمهید

بعد تناولنا في الجانب النظري من هذه الدراسة أهم الأطر المعرفیة، ووضحنا المفاهیم المتعلقة   

، وحتى لا یكون هذا العمل مجردا ومعزولا عن الواقع وكذلك سلوك المستهلك، بأسعار الخدمات الصحیة

على السلوك الشرائي أسعار الخدمات الصحیة التطبیقي، یأتي هذه الفصل كمحاولة لتقییم تأثیر 

–" الشفاء"زبائن المؤسسة الاستشفائیة ذلك بالتطرق لمجال الدراسة، الذي كان على عینة من للمستهلك، و 

بالإضافة إلى عرض لأهم الخطوات والإجراءات المنهجیة المعتمدة من خلال توضیح مجتمع  - الطاهیر

وفي ، الإحصائیة الأخرى الأدواتاسة ومختلف ، اختبار أداة الدر الاستبیانوعینة الدراسة، طریقة تصمیم 

   .صحة الفرضیات اختبرناقمنا بعرض وتحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة الأخیر 
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  "الشفاء"ستشفائیة الخاصة لامؤسسة اتقدیم ال: المبحث الأول

بالإضافة إلى أهدافها العامة " الشفاء"نتطرق في هذا المبحث إلى تقدیم المؤسسة الاستشفائیة   

   .والخاصة وكذلك الهیكل التنظیمي للمؤسسة

  تعریف المؤسسة الاستشفائیة الخاصة بالشفاء: المطلب الأول

وعیادة طبیة جراحیة خاصة تقع في حي  بولایة جیجل " الشفاء" إن المؤسسة الاستشفائیة   

، بغلاف 2012جوان  12ه الموافق لـ1433رجب  29، باشر في العمل في زعموش بدائرة الطاهیر

، وتتكون من عدة هیاكل صحیة خاصة بعلاج والاستشفاء والوقایة موجهة ملیار سنتیم 47مالي قدرة 

  .2م 393لخدمة المواطنین وتتربع على مساحة ب

أسرة بقسم  8سریر خاص بالجراحة العامة وسریر خاص بطب النساء والتولید،  22سریر منها  44لـ تتسع

  .أسرة بمراقبة الطبیة 4الإنعاش، و

  أهداف المؤسسة: أولا

  :تفرعت أهداف المؤسسة إلى نوعین من الأهداف ندرجها فیما یلي  

  الأهداف العامة -1

  .للمواطنینوتثقیف الصحي المساهمة في التوعیة  - 

  .المساهمة في رفع وتحسین مستوى الصحي للمواطنین - 

  .للممارسة مهنة الطب المساهمة في إرسال قواعد ومعاییر عالیة المستوى - 

  .توفیر وسط ملائم وممتاز في مجال الخدمات الصحیة - 

  :الأهداف الخاصة - 2

  وعلاج الحالات المرضیة المعقدة المحالة إلیها من المستشفیات والمرافق الصحیة الأخرى تشخیص - 

تنمیة الموارد البشریة بمصحة في مختلف المجالات الصحیة والإداریة من خلال التعلم والتدریب  - 

  .لمستویاته المختلفة

  .قدمةتحقیق الربح في المدى الطویل بهدف تدعیم وتطویر الخدمة الصحیة الم - 

  .اجتذاب أحسن وأمهر الأفراد في كل المجالاتالبشریة  الموارداستثمار في  -
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  "الشفاء"خدمات صحیة المقدمة بالمؤسسة الاسشفائیة : المطلب الثاني

بمجموعة من الخدمات ندرجها " الشفاء" تتمثل أهم الخدمات الصحیة المقدمة بمؤسسة الاستشفائیة   

  :1فیما یلي

، علاجیة، و اسعافیة في مجال تشخیصیةتهدف إلى تقدیم خدمات طبیة : طنياالطب البأولا خدمات 

  .الخ...الطب الباطني مثل أمراض القلب والأمراض الصدریة، الأورام والغدد الصماء

بعد وتتمثل في إجراء العملیات الجراحیة العلاجیة والاستكشافیة المتعلقة بالمرضى : خدمات الجراحة: ثانیا

  :العملیات الجراحیة وتتمثل فیما یليإجراء 

  .جراحة عامة وتشمل جمیع العملیات الجراحیة - 

  .جراحة الكلى والمسالك البولیة والتناسلیة - 

  .جراحة العیون - 

  .جراحة الأنف والحنجرة - 

  .جراحة العظام - 

  .جراحة الصدر - 

  .جراحة القلب - 

  خدمات أمراض النساء والتولید: ثالثا

تقوم المصلحة بتوفیر العلاج و الرعایة الطبیة تشخیصا وعلاجیا وإسعافیا للنساء عموما فیما یخص 

 والأمهات والأجنة أثناء الحمل وبعد الولادة، وكذلك تشخیص وعلاج الأمراض النسائیةأمراض النسائیة 

  .وإجراء العملیات الجراحیة اللازمة

  .تتمثل في الأشعة والتسویق بأحدث الأجهزة كسكانار والرادیو: خدمات الأشعة: رابعا

  .وتتمثل في خدمات الفحص الدم والهرمونات: الخدمات المخبریة: خامسا

طبیة فائقة ومركزة للحالات المرضیة الحادة، وهذه وهي خدمات  :خدمات العنایة المركزیة: سادسا

  .ي نوعیة الخدمة المقدمة للمریض ودقة المتابعة لهالخدمات تختلف عن بقیة الخدمات الطبیة الأخرى ف

وبالإضافة إلى خدمات السابقة الذكر تقدم المؤسسة مجموعة أخرى من الخدمات كخدمات الإطعام، 

  .وخدمات التوجیه والاستقبال والنظافة

                                                           
  .14:30، على الساعة 3/7/2022مع سكرتاریة یوم  مقابلة  1
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  الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة الشفاء: المطلب الثالث

الهیكل التنظیمي من أهم العوامل التي تؤدي إلى تحقیق أهدافها فهو یظهر الوظائف ویحدد یعتبر   

  . المسؤولیات

  ":الشفاء"والشكل الموالي ویمثل الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة 

  "الشفاء" الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة ): 12(الشكل

  

  

  

  

  

  

                              

  جراحة عامة                                مكتب القبول                             مكتب الصیانة

                  طب عام                                قاعة العلاج                                      المخزن

  

  طب الأشعة                               قاعدة المحاسبة                                            

  

  جراحة النساء والتولید                       قاعدة الفحوصات الطبیة                                           

  المخبر                                   الصیدلیة                                            

  

  الاستعجالات                                  یفالأرش                                           

  

  الاستقبال                                          

  

  من إعداد الطالبتین: المصدر

 المدیر

المدیریة الفرعیة لصیانة 

 الطبیة التجهیزات

للمصالح المدیریة الفرعیة 

 الصحیة

المدیریة الصحیة 

 للفحوصات الطبیة
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مكتب الصیانة التجهیزات والمخزن : لصیانة التجهیزات الطبیة تضم مكتبین هما المدیریة الفرعیة :ثالثا

  :وتعمل هذه المدیریة على ما یلي

  .السهر على تمویل وتلبیة طلبات واحتیاجات مختلف المصالح بالأجهزة والآلات الطبیة الضروریة - 

  .القیام بإعداد المشاریع ووضع البرامج الخاصة بالتجهیزات - 

  .تخزین التجهیزات الطبیة - 

  الح الصحیةصالمدیریة الفرعیة للم: رابعا

وتقوم هذه المدیریة بمهام تتمثل في متابعة وتوفیر احتیاجات المادیة والبشریة التي یحتاجها العمل،   

في أعمال اللجان المختلفة ذات العلاقة بالمركز، والسعي لمواكبة التطورات وتحسین الأداء، والاشتراك 

لتوصیات الرامیة إلى تطویر ومناقشة الحالات مع الأطباء، وإعداد تقاریر دوریة عن أعمال المدیریة ا

  .العمل بالمدیریة

  المدیریة الصحیة للفحوصات الطبیة المختصة: خامسا

  :مدیریة فرعیة للمركز لها صلة بالمدیر وینبثق عنهاوهي   

  .جراحة العامة -

  .طب عام -

  .طب الأشعة -

  .جراحة النساء والتولید -

  .المخبر -

  .الاستعجالات -

  الإجراءات المنهجیة للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة : الثانيالمبحث 

علیها  اعتمدناأهم الخطوات والإجراءات المنهجیة التي  باستعراضسنقوم من خلال هذا المبحث   

أداة  اختبار، الاستمارةوذلك من خلال توضیح مجتمع وعینة الدراسة،طریقة تصمیم  في دراستنا المیدانیة،

  .الدراسة ومختلف الأدوات الإحصائیة المستخدمة
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  منهجیة الدراسة المیدانیة: المطلب الأول

بمجموعة من الأدوات لجمع البیانات بغرض تحلیلها، وذلك باستخدام مجموعة من  الاستعانةتم   

  .الأسالیب الإحصائیة والحسابیة لتحقیق هدف الدراسة، وصیاغة نتائجها

 :منهج الدراسة  .1

قمنا بإنجاز الجانب التطبیقي من هذه الدراسة باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي، حیث یعتبر المنهج 

دراسة حالة المؤسسة " تأثیر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك"الأمثل لدراسة 

  .رفي للموضوع، وهذا بغرض الخروج بنتائج تزید من المستوى المع- الطاهیر- الاستشفائیة الشفاء

 :مجتمع الدراسة .2

  .- الطاهیر–یتمثل مجتمع الدراسة في كل زبائن المؤسسة الاستشفائیة الشفاء 

 :عینة الدراسة  .3

 أو علیه الدراسة وإجراء مناسبة بطریقة ختیارهاا یتم الدراسة مجتمع من جزئیة مجموعةعن  عبارة العینة

إذ تشتمل عینة الدراسة في جمیع الأصلي، الدراسة مجتمع كامل على وتعمیمها النتائج تلك ستخداما تم من

تأثیر أسعار الخدمات معرفة  بالأساس یركز موضوعنا وبما أن، "الشفاء"زبائن المؤسسة الاستشفائیة 

  وقد قمنا بتوزیع إذ تم اعتماد أسلوب العینة العشوائیة البسیطة  ،الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك

أي بنسبة  مستهلك 80وبذلك تشكلت عینة الدراسة من . استمارة 80 سترجاعاإلا أنه تم  ستمارةا 85

  :والجدول التالي یوضح الإستبانات الموزعة 94.11%

  

  الإستبانات الموزعة والمسترجعة من عینة الدراسة): 02(الجدول رقم

  النسبة  التوزیع التكراري  الإستبانة

  %94.11  80  الإستبانات الخاضعة للتحلیل

 -  -  الإستبانات المستبعدة

 %5.88  05  الإستبانات غیر المعادة

  %100  85 الإستبانات الكلیة

  البتینمن إعداد الط :المصدر

 :أداة الدراسة .4
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بغرض إكمال ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة العملیة 

كأداة من أدوات جمع البیانات وهذا لأهمیة هذه الأخیرة كونها تعتبر أداة مضبوطة  بالاستبانةتم الاستعانة 

 .ومنظمة لجمع بیانات الدراسة من خلال صیاغة نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة

 :وقد تم إعداد الإستبانة والتي تتكون من ثلاث محاور كما یلي

 یتضمن هذا المحور بیانات عامة لتعبئة الاستمارة لأفراد عینة الدراسة من حیث : المحور الأول

 .الدخل الشهري، الوضعیة المهنیة، المستوى التعلیميالجنس، العمر، 

 واقع تسعیر  من أجل معرفةتناول هذا المحور أسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة  :المحور الثاني

  :یلي أبعاد كما3وتم تقسیم هذا المحور إلى "الشفاء"ئیة الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفا

 تسعیر الخدمات الجدیدة: بعد الأولال.  

 تسعیر الخدمات الحالیة: بعد الثانيال.  

 مرونة السعر: بعد الثالثال.  

السلوك الشرائي الدراسة، ویناقش تناول هذا المحور أسئلة موجهة لأفراد عینة :المحور الثالث 

  .فقرات 10من  ویتكون للمستهلك

 استجابة درجة لقیاس درجات بخمسة المتدرج(LIKERT)رتكیل مقیاس وفق صمم الاستبیان        

  : التالي الجدول في موضح هو كما العینة لعبارات الجزء الثاني والثالث أفراد

 (LIKERT)رت الخماسيتوزیع لیك): 03(الجدول رقم

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة

  5  4  3  2  1  الأوزان

  ینتمن إعداد الطالب:المصدر

الذي یعبر عن درجة الموافقة،  Likertومن أجل دقة النتائج ولأجل تحدید مجال فئات مقیاس لیكرث 

  :نستخرج طول الفئة الذي یحسب كما یلي

 حساب المدى)R (Range:R=Maximum-Minimum= 5-4=1 

 حساب طول الفئة)L (Lenght:L=R/C =4/5=0.8 

  یمثل طول الفئة )R( Range/ تمثل عدد الفئات Classes) C(: حیث
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وبإضافة طول الفئة نحصل ) 1(فیصبح الحد الأدنى للفئة الأولى هو أقل قیمة في المقیاس وهي واحد 

 على 

  :، وهو كما موضح في الجدول التالي)5(الحد الأعلى للفئة وهو

  إجابات الأسئلة ودلالاتها وفق مقیاس لیكرت الخماسي): 04(الجدول رقم

  الوزن النسبي  الدلالة  الفئة  الرمز  المستوى

  %36اٌقل من  منخفضة جداً   1،80إلى أقل من  1من   1  تماماغیر موافق 

 %52إلى أقل من %36  منخفضة  2،60إلى أقل من  1،80من   2  غیر موافق

 %68إلى أقل من %52  متوسطة  3،40إلى أقل من  2،60من   3    محاید  

 %84إلى أقل من %68  مرتفعة  4،20إلى أقل من  3.40من   4  موافق

  فأكثر %84  مرتفعة جداً   5إلى  4،20من   5  تماماموافق 

، دار الخوارزم القلمیة، الطبعة الأولى spss باستخدام مقدمة في الإحصاء الوصفي الإستدلاليالدین حسن عبد الفتاح،  زع:رالمصد

  .540، ص 2008الریاض، 

  اختبار أداة الدراسة  :الثانيالمطلب 

  :التالي النحو على وهذا ثباتها دراسة ،وكذا)الاستبیان( ةالدراس لأداة والبنائي الظاهر الصدقدراسة  سیتم

  ) لإستبانةا(أداة الدراسة  صدق : أولا

تم التأكد من صدق وقد ،یقصد بصدق الإستبانة أن تقیس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقیاسه

  :بطریقتین هما الإستبانة

  :)صدق المحكمین(الصدق الظاهري للأداة  - 5

من أساتذة محكمین ذوي الاختصاص بكلیة العلوم  الأستاذ المشرف وخمسة الدراسة علىعرضت أداة 

إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها  ستناداإ و  الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة جیجل،

 وحذفعلیها معظم المحكمین، حیث تم تعدیل صیاغة العبارة  تفقاالمحكمون وأجریت التعدیلات التي 

 .إضافة الأخرى منهاو 
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  المحكمین الأساتذة قائمة): 05(الجدول رقم 

  الجامعة  الاسم واللقب

  جیجل  مرغیت عبد الحمید

 جیجل  درویش صفیة

 جیجل  غریبي فتحیة

  ینتمن إعداد الطالب: المصدر

 )الداخلي تساقالا : (لصدق البنائي لأداة الدراسةختبار اإ2 - 1

للتأكد من الصدق البنائي لها بتحدید مدى  نتقلناابعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، 

للبعد الذي وضعت لقیاسه، وذلك من خلال حساب معاملات  نتماءهااتجانسها الداخلي ومدى 

الداخلي بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة للبعد الذي  تساقالالمعرفة  "Pearson"بیرسون رتباطالا

  :الصدق الداخلي في الجداول الموالیة ختبارایمكن تلخیص نتائج ، وتنتمي إلیه

 :تسعیر الخدمات الصحیةثاني واقع الصدق الداخلي لعبارات المحور ال  - أ

  :تسعیر الخدمات الجدیدة: البعد الأول - 1

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تسعیر  بعد عبارات من عبارة بین كل رتباطالا معاملات أن السابق الجدول خلال من لنا یتضح

 مستوى عند إحصائیة ودالة موجبة وهي0.568و0.497بین ما تتراوح الكلي البعد معالخدمات الجدیدة 

 البعد عبارات أن على یدل مما،0.05 من أقل الفقرات كل الاحتمالیة القیمة أن حیث،0,05 معنویة

 .لقیاسه وضعت لما صادقة

 

  

  تسعیر الخدمات الجدیدةالصدق الداخلي لعبارات بعد): 06(الجدول رقم

رقم 

  العبارة

معامل   العبارات

 Rالارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 **0.497  .أسعار الخدمات الصحیة الجدیدة تتناسب مع مستوى دخلك  01

 0.000 **0.563 .الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس المنافع المقدمة سعارأ  02

 0.000 **0.568 .سعار الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس جودتهاأ  03



 "الشفاء"دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة الخاصة :                    الثالثالفصل 

 

72 
 

  :تسعیر الخدمات الحالیة: البعد الثاني - 2

  الحالیة الخدمات تسعیرالصدق الداخلي لعبارات بعد ): 07(الجدول رقم

رقم 

  العبارة

معامل   العبارات

 Rالارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 **0.733 سعار الخدمات الصحیة الحالیة بناءا تتحدد على تكالیفهاأ  04

 0.000 **0.755 .سعار الخدمات الصحیة الحالیة تتطابق مع الخدمات المقدمةأ  05

 0.000 **0.587 .سعار بعض الخدمات الصحیة الحالیة یحفز الطلب علیهاانخفاض أ  06

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تسعیر  بین كل عبارة من عبارات بعد رتباطالامعاملات  نأیتضح لنا من خلال الجدول السابق 

وهي موجبة ودالة إحصائیة عند مستوى 0.755و 0.587بینتتراوح ما الكلي البعد مع  الخدمات الحالیة

 بعدال عباراتمما یدل على أن  ،0.05كل الفقرات أقل من  حتمالیةالاحیث أن القیمة ،0,05معنویة 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه

  :مرونة السعر: البعد الثالث - 3

  مرونة السعرالصدق الداخلي لعبارات بعد): 08(الجدول رقم

رقم 

  العبارة

معامل   العبارات

 Rالارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 **0.608 .سعار الخدمات باختلاف طبیعة الخدمات المقدمةأتختلف   07

تحدید سعر الخدمات الصحیة مرتبط بالتغیر في وقت الطلب علیها   08

 .من طرف المستهلك

0.675** 0.000 

المطلوبة  الإجراءاتسعر بعض الخدمات الصحیة لا یتغیر بتغیر   09

 .من المستهلك

0.699** 0.000 

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

مرونة  كل عبارة من عبارات بعد بین رتباطالامعاملات  نأیتضح لنا من خلال الجدول السابق 

عند مستوى معنویة وهي موجبة ودالة إحصائیة  0.699و 0.608تتراوح ما بینالكلي البعد مع  السعر

صادقة لما  بعدال عباراتمما یدل على أن  ،0.05كل الفقرات أقل من  حتمالیةالاحیث أن القیمة ،0,05

  .وضعت لقیاسه
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  مع المعدل الكلي المحور المحور الثاني أبعادبعد من بین معدل كل  الارتباطمعامل ) 09(رقم  الجدول

معامل   العنوان   البعد

  الإرتباط

القیمة 

  الإحتمالیة

  0.000  **0.568  تسعیر الخدمات الجدیدة  الأول

  0.000  **0.780  تسعیر الخدمات الحالیة  الثاني

  0.000  **0.667  مرونة السعر  الثالث

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 لأبعادهمع المعدل الكلي  الثانيمن المحور بعد بین معدل كل  رتباطالایبین معاملات ) 15(الجدول رقم

 بعدلكل  حتمالیةالا،حیث أن القیمة 0,05المبینة دالة عند مستوى دلالة  رتباطالاوالذي یبین أن معاملات 

 . 0,05أقل من 

  :الثالث السلوك الشرائي للمستهلكالصدق الداخلي لعبارات المحور   -  ب

  للمستهلكمحور السلوك الشرائي الصدق الداخلي لعبارات ): 10(الجدول رقم

رقم 

  العبارة

معامل   العبارات

 Rالارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

لدي معلومات كافیة عن  أصبحت والأقاربالمعارف  أراءمن خلال   10

  .الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة أسعار

**0.634  0.000  

عند تقییمي لسعر الخدمة الصحیة الجأ لمختلف المصادر لمعرفة   11

 .السعریة الموجودةالبدائل 

**0.492  0.000 

الحوادث، ولادة، (الطلب على الخدمات الصحیة في حالات   12

 .یجعل السعر غیر مهم لدي...) مرض،

**0.398  0.000 

السعر یحفزني على شرائي للخدمات الصحیة المعروضة بالمؤسسة   13

 .الاستشفائیة

**0.322  0.004 

بایجابیة عن تجربتي في الاستفادة من  للآخرینغالبا ما احكي   14

 .الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة

**0.501  0.000 

0.323** .راض عن الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة أنت  15  0.003 

0.645** .لدي رغبة في تكرار شراء الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة 16  0.000 
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0.657** .الآخرین بشراء الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة أوصي 17  0.000 

العلاقة بین المؤسسة الصحیة والمرضى تنتهي بمجرد انتهاء عملیة  18

 .شراء الخدمة الصحیة

**0.493  0.000 

بعض الخدمات بالمؤسسة تؤثر بشكل مباشر على قرارك  أسعار 19

 .الشرائي

**0.574  0.000 

  .spssمخرجات على من إعداد الطالبتین بالاعتماد : المصدر

 السلوكمحور بین كل عبارة من عبارات  رتباطالامعاملات  نأیتضح لنا من خلال الجدول السابق 

وهي موجبة ودالة إحصائیة عند مستوى معنویة 0.657و 0.322تتراوح ما بین الشرائي للمستهلك

صادقة  المحور عباراتمما یدل على أن  ،0.05كل الفقرات أقل من  حتمالیةالاحیث أن القیمة ،0,05

  .لما وضعت لقیاسه

    ثبات أداة الدراسة ختبارا: ثانیا

ستبانة مهما، خصوصا وأنه من الممكن أن یكون صادقا لكن لا یتسم ثبات الإ ختبارایعتبر 

نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها على أفراد مجتمع الدراسة أكثر  ستبانةیقصد به أن تعطي الإبالثبات، و 

ح بین الصفر والواحد،  حیث كلما من مرة تحت نفس الظروف والشروط، ویأخذ معامل الثبات قیما تتراو 

وللوصول إلى من الصفر كان الثبات منخفضا،  قتربتاقتربت قیمته من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما إ

     Alphaستبانة بحساب معامل الثبات ألفا كرومباخقمنا بالتحقق من ثبات الإقة نتائج دقی

Cronbacستبانة الكلي ومن الناحیة التطبیقیة یكون للمحاور الرئیسیة وكذلك حساب معامل ثبات الإ

 )1ستبانةثبات الإ

  ؛)60%(: أقل من قیمة ألفا كرونباخضعیفا إذا كانت 

 ؛)70%و 60%: (تقع بین كرونباخقیمة ألفا قبولا إذا كانت م 

 ؛)80%و 70%: (تقع بین قیمة ألفا كرونباخكانت  جید جدا إذا 

  ؛%80: أكبر من قیمة ألفا كرونباخإذا كانت ممتازا 

 

 

 

                                                           
(1) Manu Carricano, fanny poujol, Analyse de données avec spss, Pearson Education, Paris, 2008, p : 
53. 
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  :والجدول أدناه یبین معاملات ألفا كرومباخ للمحاور الرئیسیة بالإضافة إلى معامل الثبات الكلي
  

  لستبانة ككالإ و ستبانةمعامل الثبات ألفا كرومباخ لمحاور الا اختبار): 11(الجدول رقم

  معامل ألفا كرونباخ رقم العبارات  محاور أداة الدراسة

  0.702 09إلى  01من  جودة الخدمة الفندقیةمحور 

  0.728 19إلى  10من  الصورة الذهنیةمحور 

  0.788 19إلى  01من  ستبانةالثبات الكلي للإ

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر

واقع المتعلق  ثانيلنلاحظ من الجدول أعلاه أن معامل الثبات ألفا كرومباخ بالنسبة للمحور ا

، %70.2بــ، حیث قدر %70قد تجاوز  0إلى  01والمتضمن للعبارات من  تسعیر الخدمات الصحیة

بالسلوك المرتبط  لثكما بلغ معامل ثبات المحور الثا، جدا جیدةبمعنى أن هذا المحور یتمتع بدرجة ثبات 

، أي أنه یتمتع بدرجة ثبات %72.8ما قیمته  19إلى  10، والذي شمل العبارات من الشرائي للمستهلك

التسعیر الخدمة الصحیة على السلوك  بأثرستبانة ككل والمتعلقة أیضا، وبالنسبة لدرجة ثبات الإجیدة جدا 

عبارة، وجدنا أنها تندرج ضمن فئة الثبات  19والمتضمنة مجمل العبارات المقدرة بـ  لكالشرائي للمسته

  .%78.8باخن، حیث بلغت قیمة معامل الثبات ألفا كرو أیضاجیدة جدا 

تبرر مصداقیة  جیدة جدابدرجة من خلال هذا التحلیل یمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع 

أنظر الملحق (ستبانة في صورتها النهائیة القابلة للتوزیع لأغراض هذه الدراسة، وبذلك تكون الإ ستخدامهاا

  )).01(رقم 

  أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة: المطلب الثالث

برنامج الحزم  استخدمنامن أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي قمنا بجمعها،   

، والذي 20النسخة  )statistical package for social sciences( الاجتماعیةالإحصائیة للعلوم 

على  لاحتوائه البیانات هذه مثل لتحلیلهذا الأخیر یعتبر البرنامج المناسب  ،)SPSS(باختصاریرمز له 

، الاستدلاليالإحصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والإحصاء  الاختباراتمجموعة كبیرة من 

  : حیث من أبرز تلك الأدوات والأسالیب نجد
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بالتكرارات والنسب المئویة للتعرف على الخصائص  الاستعانةتمت : التكرارات والنسب المئویة - 1

عبارات محاور  اتجاهأفرادها  استجاباتالشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة، وكذا لتحدید 

 .الاستبیان

  :)1(وتحسب بالعلاقة التالیة

  

    

إجابات أفراد عینة الدراسة  انخفاضأو  ارتفاعلمعرفة مدى  استخدامهتم : المتوسط الحسابي المرجح- 2

على كل عبارة من عبارات متغیرات الدراسة، وهو یساعد كذلك على ترتیب العبارات حسب متوسطها 

  .الحسابي، ویمثل مجموع المشاهدات مقسوما على عددها

    )2ویحسب بالعلاقة التالیة     

  

أفراد العینة  استجابات انحرافهذا المقیاس لمعرفة مدى  باستخدامقمنا : الانحراف المعیاري المرجح - 3

لكل عبارة من عبارات متغیرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئیسیة والفرعیة عن متوسطها 

أفراد  استجاباتإلى الصفر كلما دل ذلك على تمركز  الانحرافقیمة  اقتربتالحسابي، بحیث كلما 

 استجاباتأقل من الواحد الصحیح كلما قل التشتت بین  الانحرافكان تشتتها، وكلما  وانخفاضالعینة 

تساوي أو تفوق الواحد  الانحرافأفراد عینة الدراسة، والعكس صحیح في حالة إذا كانت قیمة 

ستبانة لصالح الأقل تشتت عند الصحیح، علما أن هذا المقیاس یفید في ترتیب عبارات محاور الإ

  .تساوي متوسطاتها

  :)3(المعیاري حسب العلاقة التالیة الانحرافاب ویتم حس

  

                                                           
: ، ص1997طنطا، ، الدلتا لتكنولوجیا الحسابات، جامعة الإحصاء الوصفي باستخدام الحزمة الإحصائیةإبراهیم عبد الوكیل الفار، )1(

108.  
.                                                              73: ، ص2000، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ الإحصاءعوض منصور وعزام صبري، )2(

  .     114: ، ص2004، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأسالیب الإحصائیة التطبیقیةعبد الحمید عبد المجید البلداوي، )3(
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تجاه وقوة العلاقة بین متغیرین، إبقیاس  الاختباریقوم هذا : بیرسون الارتباطمصفوفة معامل  - 4

قتربت قیمة هذا إستبانة، بحیث كلما ویستخدم كذلك لحساب الصدق الداخلي والصدق البنائي للإ

رتباط كلما ضعفت والعكس كلما قلت درجة الإرتباط طردي وقوي، كلما كان الإ+ 1المعامل من 

  .العلاقة بین المتغیرین

   )1ویحسب بالعلاقة التالیة

  

الداخلي لعبارات  الاتساقستبانة من ناحیة لقیاس مدى ثبات الإ باستعمالهقمنا  :معامل ألفا كرونباخ - 5

 ).%60(الأداة، ویكون هذا المقیاس ذو دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة ألفا كرونباخ تساوي أو تفوق 

 

  )2ویحسب بالعلاقة التالیة

  

  :بحیث  

K : هو عدد العبارات؛  

  مجموع تباینات العناصر؛: ��∑

St :التباین الدرجة الكلیة؛  

الهدف من هذا الأسلوب هو دراسة وتحلیل أثر متغیر كمي على متغیر : الخطي البسیط الانحدار - 6

والمتغیر المستقل  yكمي آخر، كما أنه یهتم بالبحث في العلاقة بین متغیرین فقط هما المتغیر التابع 

x على شكل المعادلة التالیة :Y=ax+b  

  :بحیث  

b: یمثل معامل الثبات، وتصبح مساویة لقیمةy   عندماx تساوي الصفر.  

                                                           
، 2005دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، Spss، تحلیل البیانات الإحصائیة باستخدام البرنامج الإحصائي محمود مهدي البیاتي)1(

  .372: ص

: ، ص2008دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ، Spssالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام البرنامج الإحصائي محفوظ جودة،  )2(

298.  

 

r =
���(�,�)

��,��
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A: نحدار، وهي تمثل مقدار التغیر في یمثل میل أو معامل الإy  عند زیادة قیمة المتغیر التابع

  .)1(بمقدار وحدة واحدة

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثاني

الاستبانة یتم في هذا المبحث عرض وتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة، س وأدوات طریقة تحدید بعد

التي تم توزیعها على أفراد مجتمع الدراسة من حیث البیانات الشخصیة والوظیفیة وكذلك عبارات أبعاد 

، ومن ثم اختبار فرضیات تسعیر الخدمات الصحیة وعبارات محور السلوك الشرائي للمستهلك واقع محور

  .الدراسة

  لعینة الدراسة الشخصیةعرض وتحلیل البیانات : المطلب الأول

قصد التعرف على الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة سنقوم بعرض وتفسیر الإجابات 

الوضعیة المهنیة، ، المستوى التعلیميالخاصة بمحور البیانات الشخصیة الذي تضمن الجنس، العمر، 

  : ویتم عرض وتفسیر الخصائص الشخصیة لمجتمع الدراسة كما یليالدخل الشهري، 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس: رع الأولالف

  :یتوزع مفردات عینة الدراسة حسب طبیعة جنسهم، كما هو مبین في الجدول الموالي

  

  

  

  

  

  .spssمخرجاتین بالاعتماد على تمن إعداد الطالب :المصدر

أي أنثى45حیث بلغ عددهم  الإناثأن النسبة العالیة من أفراد العینة هي من أعلاه نلاحظ من الجدول 

 .%34.8وبنسبة مقدارها 35الذكورفي حین بلغ عدد %56.2ما یعادل 

                                                           
منشورات جامعة قاریوس بمغازي، التقنیات الإحصائیة ومناهج البحث، مدخل نظري وتطبیقي للعلوم الاجتماعیة، عبد االله الهمالي، )1(

  .263: ، ص2008

  الجنستوزیع أفراد العینة حسب ): 12(الجدول رقم

 %المئویة النسبة  التكرار  الجنس   

  %56.2  45  أنثى

  %34.8  35  ذكر

 %100  80  المجموع
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  توزیع أفراد العینة حسب السن: الفرع الثاني

  :الموالي تختلف أعمار عمال مفردات عینة الدراسة، كما هو موضح في الجدول

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  spssمخرجات من إعداد الطالبتین بالاعتماد على: المصدر

سنة إلى  20من (العمریة التي تنتمي للمجال  ةضمن الفئفردا  29أن  علاهأیتبین لنا من الجدول 

أي ما أیضا فردا  29بـ ) سنة 50سنة إلى  30من (، ثم تلیها الفئة العمریة %29أي ما نسبته  )سنة30

  .%27.4أي بنسبة  فردا 22بـ) سنة 50من  اكبر(الفئة العمریةوفي الأخیر ، %36.3نسبته 

  المستوى التعلیمي: الفرع الثالث

  :المواليوفق ما یوضحه الجدول  المستوى التعلیميیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث 

  المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب ):14(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  %13.8  11  دون مستوى

  %30  24  ثانوي 

 50%  40  جامعي

  6.3%  5  دراسات علیا

 %100  80  المجموع

  .spssمخرجاتین بالاعتماد على تمن إعداد الطالب:المصدر
  

 

من إجمالي  %50أي ما نسبته مفردةهم من فئة جامعیین 54نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 

فردا ضمن فئة دون  11، وتلیها %30بنسبة  أيمفردة ذات مستوى دراسي ثانوي  24 أنفي حین النسب، 

  توزیع أفراد العینة حسب السن): 13(الجدول رقم

 %المئویة النسبة  التكرار  السن

  %36.3  29  سنة30 إلىسنة 20من 

  %36.3  29  سنة50سنة إلى  30من 

  %27.4  22  سنة  50من أكبر 

 %100  80  المجموع
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 أفراد 25العینة التي تنتمي لفئة الدراسات العلیا  الأفرادبلغ عدد  وأخیرا، %13.8بنسبة  أيالمستوى الدراسي 

  .%6.3بنسبة  أي

  الوضعیة المهنیةفراد العینة حسب أتوزیع : الفرع الرابع

  :وفق ما یوضحه الجدول الموالي الوضعیة المهنیةخصائص عینة الدراسة من حیثیمكن توضیح 

  الوظیفةتوزیع أفراد العینة حسب ):15(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الوظیفة

  %37.5  30  بطال

 %30  24  عامل

  %12.5  10  متقاعد

  %20  16  حرة أعمال

 %100  80  المجموع

  .spssمخرجاتین بالاعتماد على تمن إعداد الطالب:المصدر

فردا وبنسبة  30حیث بلغ عددهم البطالین نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم فئة 

التي بلغ  الأعمال الحرةتلیها الفئة ، ثم %30وبنسبة  فردا 24البالغ عددهم  العمال،ثم تلیها فئة 37.5%

 أفراد 10بـ المرتبة الأخیرة   متقاعدینفئة ، وفي الأخیر تحتل %20فردا حیث قدرت نسبتها بـ16عددها 

  .%12.5وبنسبة 

  الدخلتوزیع أفراد العینة حسب : لخامسالفرع ا

  : ، كما هو مبین في الجدول المواليالدخلتتوزع مفردات عینة الدراسة حسب 

  الدخلتوزیع أفراد العینة حسب ): 16(الجدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرار  الدخل

  35%  28  دون دخل

  %27.5  22  دج30000 إلىدج 13000من 

  %18.8  15  دج40000إلى 30000من 

  %12.5  10  دج 60000إلى 40000من 

  %6.3 5  دج 60000أكثر من 

 %100  80  المجموع

  spssمخرجاتین بالاعتماد على تمن إعداد الطالب :المصدر
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فردا وبنسبة مقدارها  28همحیث بلغ عدد بدون دخلأغلب أفراد العینة هم  نلاحظ من الجدول أعلاه أن

فردا بنسبة  22حیث بلغ عددهم دج،30000دج الى 13000الدخل من  ةفئتلیها ،ثم 35%

وبنسبة  فردا15حیث بلغ عددهم دج 40000دج الى 30000الدخل من ،ثم تلیها فئة %27.5مقدارها

أفراد أي بنسبة  10دج وبلغ عددهم 60000دج الى 40000فئة الدخل من  ،ثم %18.8مقدارها

وبنسبة  افراد5حیث بلغ عددهم دج،60000هي فئة الدخل أكثر من المرتبة الأخیرة ، و 12.5%

  .%6.3مقدارها

  عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة : المطلب الثاني

  :إجابات أفراد عینة الدراسة نحو متغیرات الدراسة، وذلك كما یليسنتطرق في هذا المطلب إلى تحلیل 

  واقع تسعیر الخدمة الصحیة محور عرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو : الفرع الأول

الذي یمثل المتغیر  لثانيفي هذا الجزء سوف یتم عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور ا

تسعیر الخدمات الجدیدة، تسعیر : ، وذلك بتناول أبعاده التالیةیر الخدمة الصحیةواقع  تسعالمستقل وهو 

  .الخدمات الحالیة ومرونة السعر

  تسعیر الخدمات الجدیدةعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول  - 1

كما یوضحها  بتسعیر الخدمات الجدیدةكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد الأول الخاص 

 : الجدول الموالي

  spssمخرجات  بالاعتماد الطالبتین إعداد من: المصدر

تسعیر الخدمات المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 17(الجدول رقم 

  .الجدیدة

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب أهمیة 

  العبارة

درجة 

  الاستجابة

الجدیدة تتناسب مع أسعار الخدمات الصحیة   01

 مستوى دخلك

  منخفضة  3 1.292 2.47

أسعار الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس   02

 .المنافع المقدمة

  متوسطة  1 1.064 2.67

الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس  أسعار  03

 جودتها

  متوسطة  2 1.162 2.62

  منخفضة 0.634 2.59  تسعیر الخدمات الجدیدةالدرجة الكلیة لبعد 



 "الشفاء"دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة الخاصة :                    الثالثالفصل 

 

82 
 

بلغ  تسعیر الخدمات الجدیدةیتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد 

وفقا لسلم لیكرت الخماسي، وذلك  منخفضةوالذي ینتمي إلى الفئة التي تعكس درجة استجابة  2.59

یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة مما وهوبذلكأقلمنالواحد، 0.634بانحراف معیاري 

  . الدراسة وأنهم موافقین بدرجة مرتفعة على العبارات التي تضمنها البعد

ومن خلال نتائج الجدول یمكن ترتیب العبارات التفصیلیة لهذا البعد تنازلیا حسب متوسطها الحسابي، 

  :وهي العبارات وهذا كما یلي

 وانحراف معیاري 2.67في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ ) 02( جاءت العبارة رقم ،

 على یدل ما وهو تركزها، وعدم الإجابات تشتت إلى یشیر مما الواحد مناكبر  بذلك وهو، 1.064

على أن  متوسطةأن أفراد العینة موافقین بدرجة و العبارة،  محتوى الأغلبیة على إجابات تباعد أو تباین

  .الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس المنافع المقدمةأسعار 

  1.292، وانحراف معیاري 2.47في المرتبة الثالثة والأخیرة بمتوسط حسابي بلغ) 01(جاءت العبارة ،

 أو تباین على یدل ما وهو تركزها، وعدم الإجابات تشتت إلى یشیر مما الواحد، من أكبر بذلك وهو

، وان أفراد العینة موافقین بدرجة منخفضة على ان أسعار العبارة محتوى الأغلبیة على إجابات تباعد

  .الخدمات الصحیة الجدیدة تتناسب مع مستوى دخل اغلب أفراد العینة

  تسعیر الخدمات الحالیةعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد  - 2

كما یوضحها  الحالیة تسعیر الخدماتجاءت إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد الثاني الخاص 

  : الجدول الموالي

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 18(الجدول 

  تسعیر الخدمات الحالیة

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب أهمیة 

  العبارة

درجة 

  الاستجابة

الخدمات الصحیة الحالیة تتحدد بناءا  أسعار  04

 .على تكالیفها

  متوسطة  2 1.245 2.80

الخدمات الصحیة الحالیة تتطابق مع  أسعار  05

 الخدمات المقدمة

  متوسطة  3 0.994 2.65

  مرتفعة  1 0.905 3.87بعض الخدمات الصحیة الحالیة  أسعارانخفاض   06
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 یحفز الطلب علیها

  متوسطة 0.724  3.10  الخدمات الحالیةتسعیر الدرجة الكلیة لبعد 

  spssمخرجاتمن إعداد الطالبتین بالاعتماد  :المصدر

بلغ  تسعیر الخدمات الحالیةیتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد 

الخماسي، وذلك  وفقا لسلم لیكرت متوسطة ستجابةاوالذي ینتمي إلى الفئة التي تعكس درجة  3.10

على العبارات التي تضمنها  متوسطةوأنهم موافقین بدرجة منالواحد،اقلوهوبذلك0.724بانحراف معیاري 

  . البعد

ومن خلال نتائج الجدول یمكن ترتیب العبارات التفصیلیة لهذا البعد تنازلیا حسب متوسطها الحسابي، 

  :وهي العبارات وهذا كما یلي

  وانحراف معیاري 3.87في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ ) 06(جاءت العبارة رقم ،

أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على أن الواحد مما یدل على  من أقل بذلك وهو، 0.905

 .انخفاض أسعار بعض الخدمات الصحیة الحالیة یحفز الطلب علیها

  0.994، وانحراف معیاري 2.65في المرتبة الثالثة والأخیرة بمتوسط حسابي بلغ) 05(جاءت العبارة ،

أفراد العینة موافقین بدرجة متوسطة على ان اسعار الخدمات  اقل من الواحد مما یعني ان بذلك وهو

  .الصحیة الحالیة تتطابق مع الخدمات المقدمة

 الاستجابة سة حول بعدعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدرا - 3

كما یوضحه  مرونة السعركانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد الثالث الخاص ببعد 

  :الجدول الموالي

بعد المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات ): 19(الجدول رقم 

  .السعر مرونة

 المتوسط  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 ترتیب أهمیة

  العبارة

  درجة الاستجابة

 باختلاف الصحیة الخدمات أسعار تختلف  07

 .المقدمة الخدمات طبیعة

  مرتفعة  1 0.967 3.77

 مرتبط الصحیة الخدمات سعر تحدید  08

 طرف من علیها الطلب وقت في بالتغیر

  متوسطة  3 1.040 2.67
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 .المستهلك

سعر بعض الخدمات الصحیة لا یتغیر   09

 المطلوبة من المستهلك الإجراءاتبتغیر 

  متوسطة  2 1.221 2.97

  متوسطة 0.715  3.14  مرونة السعر الدرجة الكلیة لبعد

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد مخرجات  :المصدر

والذي  3.77 بلغ السعرمرونة یتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد 

مرتفعة وفقا لسلم لیكرت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري  ستجابةاینتمي إلى الفئة التي تعكس درجة 

یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم مما الواحد،  من أقل بذلك 0.715

   .موافقین بدرجة مرتفعة على العبارات التي تضمنها البعد

ومن خلال نتائج الجدول یمكن ترتیب العبارات التفصیلیة لهذا البعد تنازلیا حسب متوسطها 

  :الحسابي، وهي العبارات وهذا كما یلي

  وانحراف معیاري 3.77في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ ) 07(جاءت العبارة رقم ،

 أنعلى أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة الواحد مما یدل على  من أقل بذلك وهو، 0.967

 .أسعار الخدمات الصحیة تختلف باختلاف طبیعة الخدمات المقدمة

  1.040، وانحراف معیاري 2.67في المرتبة الثالثة والأخیرة بمتوسط حسابي بلغ) 08(جاءت العبارة ،

العینة موافقین بدرجة متوسطة على ان تحدید سعر  أفراد أن الواحد مما یدل على من أقل بذلك وهو

  .الخدمات الصحیة مرتبط بالتغیر في وقت الطلب علیها من طرف المستهلك

  السلوك الشرائي للمستهلكعرض وتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول محور : الفرع الثاني

الذي یمثل المتغیر  الثالثور في هذا الجزء سوف یتم عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول المح

 .السلوك الشرائي للمستهلكوهو  تابعال
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات ): 20(الجدول رقم 

  لمحور السلوك الشرائي للمستهلك 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 ترتیب

أهمیة 

  العبارة

درجة 

  الاستجابة

من خلال آراء المعارف والأقارب أصبحت   10

لدي معلومات كافیة عن أسعار الخدمات 

 الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة

  مرتفعة  2 0.868 3.82

عند تقییمي لسعر الخدمة الصحیة الجأ   11

لمختلف المصادر لمعرفة البدائل السعریة 

 .الموجودة

  مرتفعة  3 0.899 3.72

الطلب على الخدمات الصحیة في حالات   12

یجعل السعر ...) الحوادث، ولادة، مرض،(

 .غیر مهم لدي

  مرتفعة  1 1.060 4.20

السعر یحفزني على شرائي للخدمات   13

 .الصحیة المعروضة بالمؤسسة الاستشفائیة

  متوسطة  8 0.985 3.12

بایجابیة عن  غالبا ما احكي للآخرین  14

تجربتي في الاستفادة من الخدمات 

 .الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة

  متوسطة  5 0.893 3.25

أنت راض عن الخدمات الصحیة   15

 بالمؤسسة الاستشفائیة

  متوسطة  7 0.828 3.15

لدي رغبة في تكرار شراء الخدمات   16

 الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة

  متوسطة  10 1.011 2.80

أوصي الآخرین بشراء الخدمات الصحیة   17

 بالمؤسسة الاستشفائیة

  متوسطة  9 0.856 3.02
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العلاقة بین المؤسسة الصحیة والمرضى   18

تنتهي بمجرد انتهاء عملیة شراء الخدمة 

 .الصحیة

  متوسطة  4 1.106 3.30

بعض الخدمات بالمؤسسة تؤثر  أسعار  19

 .بشكل مباشر على قرارك الشرائي

  متوسطة  6 1.166 3.17

الدرجة الكلیة لمحور السلوك الشرائي 

  للمستهلك

  متوسطة 0.487  3.35

  spssمخرجات من إعداد الطالبتین بالاعتماد على :المصدر

 السلوك الشرائي للمستهلكلمحور یتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي الكلي 

وفقا لسلم لیكرت الخماسي، وذلك  متوسطة ستجابةاوالذي ینتمي إلى الفئة التي تعكس درجة  3.35بلغ 

على  متوسطةموافقین بدرجة  العینة أفراد أنمما یدل على منالواحد،اقلوهوبذلك0.487بانحراف معیاري 

  . العبارات التي تضمنها البعد

 ومن خلال نتائج الجدول یمكن ترتیب العبارات التفصیلیة لهذا البعد تنازلیا حسب متوسطها الحسابي،

  :وهي العبارات وهذا كما یلي

  وانحراف معیاري 4.20في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ ) 12(جاءت العبارة رقم ،

 على یدل ما وهو تركزها، وعدم الإجابات تشتت إلى یشیر ممالواحد  منا أقل بذلك وهو، 1.060

العینة موافقین بدرجة مرتفعة على أن أفراد و  العبارة، محتوى الأغلبیة على إجابات تباعد أو تباین

یجعل السعر غیر مهم لدى ...) الحوادث، ولادة، مرض(الطلب على الخدمات الصحیة في خالات أن

 .العینة أفراداغلب 

  وانحراف معیاري 2.80والأخیرة بمتوسط حسابي بلغ العاشرةفي المرتبة ) 16(جاءت العبارة ،

 على یدل ما وهو تركزها، وعدم الإجابات تشتت إلى یشیر مما الواحد، من أكبر بذلك وهو، 1.011

على  متوسطةأن افراد العینة موافقین بدرجة و  ،العبارة محتوى الأغلبیة على إجابات تباعد أو تباین

 .العینة رغبة في تكرار شراء الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة أفرادلدى 
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  اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة النتائج: الثالث المطلب

  :سنتطرق في هذا المطلب إلى اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة نتائجها وذلك كما یلي  

 للبیانات الطبیعي التوزیع اختبار:الفرع الأول

تمهیدا  رنوف،یسم تم اللجوء إلى اختبار كولمجروف من أجل التحقق من فرضیة التوزیع الطبیعي،

لاستخدام أسلوب تحلیل الانحدار باعتباره أحد الأسالیب الإحصائیة المعلمیة في اختبار 

یمكن  spssالفرضیات،وتشترط الاختبارات المعلمیة أن یكون توزیع البیانات طبیعیا، من خلال برنامج

 :إجراء هذا الاختبار كما یتضح في الجدول التالي

 (k.S)اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات متغیرات الدراسة:  )21(الجدول رقم

  مستوى المعنویة  المحاور

  0.340  تسعیر الخدمات الصحیة

  0.110  الشرائي للمستهلك السلوك

  spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر

  :هذا الجدول یختبر الفرضیتین التالیتین

H0 : طبیعیاالبیانات تتوزع توزیعا.  

H1 :البیانات لا تتوزع توزیعا طبیعیا.  

،وبذلك یتم قبول الفرضیة 0.05یتضح من خلال الجدول أن مستوى المعنویة لكل المحاور أكبر من 

  .لتوزیع الطبیعيتتبع اوبالتالي البیانات  الصفریة،

  اختبار الفرضیات: الفرع الثاني

العینة نحو متغیرات الدراسة، واختبار التوزیع الطبیعي  أفرادقمنا سابقا بتحلیل اتجاهات  أنبعد 

تسعیر الخدمة  أبعادبین  الأثر إبرازنأتي الآن لاختبار فرضیات الدراسة التي تصب في سیاق 

والسلوك الشرائي للمستهلك في ) ومرونة السعر تسعیر الخدمات الجدیدة، تسعیر الخدمات الحالیة(الصحیة

على الفرضیة  الإجابةثم  أولالایة جیجل، حیث سیتم اختبار الفرضیات الفرعیة المؤسسة الاستشفائیة في و 

 .الانحدار البسیط لاختبار الفرضیات الفرعیة والفرضیة الرئیسیة أسلوبالرئیسیة معتمدین على استخدام 
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 الأولىاختبار الفرضیة الفرعیة  - 6

 (α≤0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد : " بأنهتنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

لتسعیر الخدمات الجدیدة على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء ا

 ".بالطاهیر

  :ویمكن كتابة الفرضیة كالتالي

H0 : أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد لا (α≤0.05) لتسعیر الخدمات الجدیدة على ا

  "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

H1 : أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد(α≤0.05) لتسعیر الخدمات الجدیدة على ا

  "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

والسلوك الشرائي  تسعیر الخدمات الجدیدةباختبار أثر  سنقوم الأول الفرعیة الفرضیة لاختبار    

 : معتمدین على أسلوب الانحدار البسیط، حیث تحصلنا على النتائج التالیة للمستهلك 

الشرائي  الجدیدة والسلوكتحلیل نتائج الانحدار البسیطة لأثر تسعیر الخدمات ): 22(جدول رقم 

  للمستهلك

 R 0,410aمعامل الارتباط 

  R2 0,168معامل التحدید

  0,000αa=معنوي عند   0,05aمستوى المعنویة   15.733: (f)قیمة 

  )t(المعنویة  )t(قیمة  βقیمة   A eb Error  المتغیر

 2.541  0.212  -  11.991  0.000  (constant) الثابت

  0.000  3.966  0.410  0.079  0.315  تسعیر الخدمات الجدیدة

  spssمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 إلىوهو یشیر  0.410بلغت قیمته Rمعامل الارتباط  أنیتضح  )22(من خلال الجدول رقم

، كما یشیر معامل التحدید تسعیر الخدمات الجدیدة والسلوك الشرائي للمستهلكوجود علاقة  موجبة بین 

R2  16.8بنسبة  الخدمات الجدیدة في سلوك الشرائي للمستهلك تسعیرمساهمة  إلى 0.168الذي بلغ% 

كما تشیر عوامل أخرى،  إلىتنسب  السلوك الشرائي للمستهلكمن التأثیر في  %83.2والباقي بنسبة 

تسعیر للأثر بین  الانحدارملائمة خط  إلى%95معنویة بمستوى ثقة 15.733بـالتي ظهرت  Fقیمة

ممایشیر 0.315)الانحدارمعامل (، وبلغت قیمة علامة المیلالشرائي للمستهلك الجدیدة والسلوكالخدمات 
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 0.000إحصائیا بمستوى معنویة  السلوك الشرائي للمستهلكفي  تسعیر الخدمات الجدیدةوجود أثر  إلى

قد  )الثابتالحد (بالنسبة لمعلمة التقاطع أمامعنویة معلمة المیل، إلى ، مما یشیر 0,05من  اقلوهو 

  .إحصائیا معنویاتها ىإل مما یشیر 0,05من  اقلوهي  0.000بمستوى معنویة  2.541بلغت 

ونقبل  0Hالخطي البسیط نرفض الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 

 (α≤0.05) یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة ": والتي تنص على انه H1الفرضیة 

لتسعیر الخدمات الجدیدة على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء ا

  ."بالطاهیر

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة - 7

 (α≤0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد : " بأنه الأولىتنص الفرضیة الفرعیة 

 ".على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر الحالیةلتسعیر الخدمات ا

  :ویمكن كتابة الفرضیة كالتالي

H0 : أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد لا(α≤0.05) على  الحالیةلتسعیر الخدمات ا

  "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

H1 : أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد(α≤0.05) على  الحالیةلتسعیر الخدمات ا

 "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

تسعیر الخدمات الحالیة والسلوك الشرائي باختبار أثر  سنقومالثانیة  الفرعیة الفرضیة لاختبار    

 : معتمدین على أسلوب الانحدار البسیط، حیث تحصلنا على النتائج التالیة للمستهلك

  تحلیل نتائج الانحدار البسیطة لأثر تسعیر الخدمات الحالیة والسلوك الشرائي للمستهلك): 23(جدول رقم 

 R 0,113aمعامل الارتباط 

  R2 0,013معامل التحدید

  0,316αa=غیر معنوي   0,05aمستوى المعنویة   1.017:(f)قیمة 

  )t(المعنویة  )t(قیمة  βقیمة   A eb Error  المتغیر

 3.120  0.242  -  12.918  0.000  (constant) الثابت

  0.316  1.008  0.113  0.076  0.076  تسعیر الخدمات الحالیة

  spssالطالبتین بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر
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 إلىوهو یشیر  0.113بلغت قیمته  Rمعامل الارتباط  أنیتضح  )23(من خلال الجدول رقم

، كما یشیر معامل التحدید تسعیر الخدمات الحالیة والسلوك الشرائي للمستهلك وجود علاقة موجبة بین 

R2  1.3بنسبة  تسعیر الخدمات الحالیة في السلوك الشرائي للمستهلكمساهمة  إلى0.013الذي بلغ% 

التي  Fكما تشیر قیمةعوامل أخرى،  إلىتنسب  السلوك الشرائيمن التأثیر في  %98.7والباقي بنسبة 

تسعیر الخدمات الحالیة للأثر بین  الانحدارملائمة خط  إلى%95معنویة بمستوى ثقة 1.017بـظهرت 

وجود  عدم إلىممایشیر 0.076)الانحدارمعامل (، وبلغت قیمة علامة المیلوالسلوك الشرائي للمستهلك

 اكبروهو  0.316إحصائیا بمستوى معنویة  السلوك الشرائي للمستهلكفي  تسعیر الخدمات الحالیةأثر 

قد بلغت  )الثابتالحد (بالنسبة لمعلمة التقاطع أمامعنویة معلمة المیل، عدم إلى ، مما یشیر 0,05من 

  .إحصائیا معنویاتها ىإل مما یشیر 0,05من  اقلوهي  0.000بمستوى معنویة 3.120

ونقبل  1Hالخطي البسیط نرفض الفرضیة  اختبار الانحدارخلال التفسیر السابق لنتائج  من

 (α≤0.05)  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا " :والتي تنص على انه H0الفرضیة 

  ".بالطاهیرعلى السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء  الحالیةلتسعیر الخدمات ا

 الثالثةاختبار الفرضیة الفرعیة  - 8

) α≤0.05( المعنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد: بانهتنص الفرضیة الفرعیة الثالثة 

  ".بالطاهیر الشفاء الاستشفائیة المؤسسة في للمستهلك الشرائي السلوك على لمرونة السعر

  :ویمكن كتابة الفرضیة كالتالي

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α≤0.05) على السلوك  لمرونة السعرا

  "الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α≤0.05) على السلوك الشرائي  لمرونة السعرا

 "الاستشفائیة الشفاء بالطاهیرللمستهلك في المؤسسة 

 مرونة السعر والسلوك الشرائي للمستهلكباختبار أثر  سنقومالثالثة  الفرعیة الفرضیة لاختبار    

 : الانحدار البسیط، حیث تحصلنا على النتائج التالیة أسلوبمعتمدین على 
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  والسلوك الشرائي للمستهلكتحلیل نتائج الانحدار البسیطة لأثر مرونة السعر ): 24(جدول رقم 

 R 0,102aمعامل الارتباط 

  R2 0,010معامل التحدید

  0,367αa=غیر معنوي   0,05aمستوى المعنویة   0.823: (f)قیمة 

  )t(المعنویة  )t(قیمة  βقیمة   A eb Error  المتغیر

 3.139  0.247  -  12.682  0.000  (constant) الثابت

  0.367  0.907  0.102  0.077  0.070  مرونة السعر

  spssمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 إلىوهو یشیر  0.102بلغت قیمته Rمعامل الارتباط  أنیتضح  )24(من خلال الجدول رقم

الذي بلغ  R2، كما یشیر معامل التحدید مرونة السعر والسلة كالشرائي للمستهلكوجود علاقة موجبة بین 

من  %99والباقي بنسبة  %1بنسبة  مرونة السعر في سلوك الشرائي للمستهلكمساهمة  إلى0.010

التي ظهرت  Fكما تشیر قیمةعوامل أخرى،  إلىتنسب  السلوك الشرائي للمستهلكالتأثیر في 

مرونة السعر والسلوك للأثر بین  الانحدارملائمة خط عدم  إلى %95معنویة بمستوى ثقة غیر 0.823بـ

مرونة وجود أثر  عدم إلىممایشیر 0.070 )الانحدارمعامل (وبلغت قیمة علامة المیل، الشرائي للمستهلك

، مما یشیر 0,05من  اكبروهو  0.367إحصائیا بمستوى معنویة  السلوك الشرائي للمستهلكفي  التسعیر

معنویة  بمستوى3.139قد بلغت  )الثابتالحد (بالنسبة لمعلمة التقاطع أمامعنویة معلمة المیل، عدم إلى 

  .إحصائیا معنویاتها ىإلیشیر  مما 0,05من  اقلوهي  0.000

ونقبل  1Hالخطي البسیط نرفض الفرضیة  الانحدار اختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا ": والتي تنص على انه H0الفرضیة 

(α≤0.05)على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء  لمرونة التسعیر

 ".بالطاهیر

 :الرئیسیةاختبار الفرضیة  - 9

لتسعیر ا (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : " بأنهتنص الفرضیة الرئیسیة 

 ".الشفاء بالطاهیر على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیةالصحیة الخدمات 

  :ویمكن كتابة الفرضیة كالتالي

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α≤0.05) على  لتسعیر الخدمات الصحیةا

  "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر
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H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α≤0.05) على  لتسعیر الخدمات الصحیةا

  "السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء بالطاهیر

تسعیر الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي باختبار أثر  سنقومالرئیسیة  الفرضیة لاختبار    

 : الانحدار البسیط، حیث تحصلنا على النتائج التالیة أسلوبمعتمدین على  للمستهلك

تحلیل نتائج الانحدار البسیطة لأثر تسعیر الخدمة الصحیة والسلوك الشرائي ): 25(جدول رقم 

  للمستهلك

 R 0,296aمعامل الارتباط 

  R2 0,088معامل التحدید

  0,01αa=معنوي عند   0,05aمستوى المعنویة   7.480: (f)قیمة 

  )t(المعنویة  )t(قیمة  βقیمة   A eb Error  المتغیر

 2.448  0.337  -  7.275  0.000  (constant) الثابت

  0.008  2.735  0.269  0.113  0.308  التعاطف

  spssمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 إلىوهو یشیر  0.296بلغت قیمته Rمعامل الارتباط  أنیتضح  )25(من خلال الجدول رقم

 R2، كما یشیر معامل التحدید والسلوك الشرائي للمستهلكتسعیر الخدمة الصحیة وجود علاقة موجبة بین

والباقي  %8.8بنسبة  تسعیر الخدمة الصحیة في السلوك الشرائي للمستهلكمساهمة  إلى0.088الذي بلغ 

التي  Fكما تشیر قیمةعوامل أخرى،  إلىتنسب  السلوك الشرائي للمستهلكمن التأثیر في  %91.2بنسبة 

تسعیر الخدمة السیاحیة للأثر بین  الانحدارملائمة خط  إلى %95معنویة بمستوى ثقة 7.480بـظهرت 

وجود أثر  إلىممایشیر 0.308)الانحدارمعامل (، وبلغت قیمة علامة المیلوالسلوك الشرائي للمستهلك

من  اقلوهو  0.008إحصائیا بمستوى معنویة  للمستهلكالسلوك الشرائي في تسعیر الخدمة الصحیة 

 2.448قد بلغت  )الثابتالحد (بالنسبة لمعلمة التقاطع أمامعنویة معلمة المیل، إلى ، مما یشیر 0,05

  .إحصائیا معنویاتها ىإلیشیر  مما 0,05من  اقلوهي  0.000بمستوى معنویة 

ونقبل  0Hالخطي البسیط نرفض الفرضیة  الانحدار اختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 

 (α≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : والتي تنص على انه H1الفرضیة 

لتسعیر الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء ا

تسعیر الخدمة الصحیة تؤثر في السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة  أنأي ، "بالطاهیر

  .الشفاء بالطاهیر
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  الفصل الثالثلاصة خ

تناولنا في هذا الفصل تقییم واقع التسعیر للخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة الشفاء      

وأثرها على السلوك الشرائي للمستهلك، حیث قدمنا المنهجیة التي قامت علیها  بالطاهیر ولایة جیجل

الدراسة المیدانیة، وبغرض التعرف على أكثر على موضوع الدراسة تم عرض وتحلیل نتائج البیانات 

الموجه لزبائن  المؤسسة الاستشفائیة محل الدراسة، بالإضافة إلى عرض  بالاستبیانالمیدانیة الخاصة 

أفراد العینة نحو المتغیر المستقل والمتغیر التابع، وأخیرا  لاستجاباتئج التحلیل الإحصائي الوصفي نتا

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة صحة فرضیات الدراسة، وقد توصلنا إلى أنه  اختبار

(α≤0.05) الاستشفائیة الشفاء في المؤسسة  لتسعیر الخدمة الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك

  .ولایة جیجلبالطاهیر 

  

  



 

 

  

 ـــةـــــخاتم
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  :خاتمة

بحث الموضوع في تأثیر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك بصفة عامة، 

بصفة " الشفاء"وتأثیر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة 

  .خاصة

تسعیرها  قمنا بتحلیل الموضوع إلى جوانبه الرئیسیة بالتعرض أولا إلى الخدمات الصحیة وطرق

وكذلك الاستراتیجیات التسعیریة لهاته الخدمات، ومدى تأثیرها على القرار الشرائي للمستهلك، باعتباره 

حیث وجدنا استجابات مختلفة یبدیها المستهلكون اتجاه الخدمات الصحیة التي  ،عاملا محددا لها

ولتعزیز  ،یستهلكونها بهدف الحاجة والرغبة بإشباع النقائص التي تدفعهم إلى القیام بعملیة الشراء

 الفرضیات التي تم بناءها في مقدمة البحث قمنا بدراسة تطبیقیة لأثر أسعار الخدمات الصحیة على قرار

  ."الشفاء"مؤسسة  الشرائي للمستهلك بالاعتماد على عینة من زبائن

  نتائج الدراسة: أولا

  :الجانب النظري -أ

  .یعتبر السعر من العناصر الأساسیة التي تلقى اهتمام من طرف الزبون - 

أو  على المستهلكین سواء كانت بناء على الطلب التسعیریة المناسبة تعطي مفعولا ر السیاسةاإن اختی - 

  .التكلفة أو المنافسة بالمقارنة مع نوع الخدمة سواء میسرة أو معمرة أو عامة

 افهو یمتلك بعد ،إن للسعر بالغ الأثر على القرار النهائي للمستهلك سواء بالشراء أو الامتناع عنه - 

  .مدى إدراك المستهلك للتضحیة التي یقدمها مقابل بلوغ حاجاتهعلى تسویقیا ینعكس 

ستهلك یتأثر بمجموعة من العوامل تثیر في نفسه نقصا والذي یدفعه إلى الحاجة لسد هذا النقص إن الم - 

  .بهدف إشباع رغبته عن طریق عملیة الشراء

البحث عن المعلومات، تقییم البدائل، قرار الشراء، قرار (یتخذ المستهلك قراره الشرائي عبر عدة مراحل  - 

  ).ما بعد الشراء
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  :قيالجانب التطبی - ب

α(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  -  ≤ لتسعیر الخدمات الجدیدة على ) 0.05

  .%16.8بالطاهیر قدره " الشفاء"السلوك الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة 

α(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   -  ≤ لتسعیر الخدمات الحالیة السلوك ) 0.05

  .%1.3بالطاهیر قدره " الشفاء"الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة 

α(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   -  ≤ لمرونة السعر على السلوك ) 0.05

 .%1بالطاهیر قدره " الشفاء"الشرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة 

αالمعنویة  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  ≤ لتسعیر الخدمات الصحیة على سلوك ) 0.05

  %8.8بالطاهیر قدره " الشفاء" شرائي للمستهلك في المؤسسة الاستشفائیة 

  الاقتراحات: ثانیا

من خلال الدراسة التي قمنا بها في هذا البحث توصلنا إلى مجموعة من الاقتراحات تخص 

  :محل التربص وأهمها" الشفاء" المؤسسة الاستشفائیة

الاهتمام بأسعار الخدمات الصحیة بمختلف أبعادها لما لها من " الشفاء"على المؤسسة الاستشفائیة  - 

  .تأثیر على القرار الشرائي للمرضى

أن تراعي القدرة الشرائیة عند تحدید أسعار الخدمات " الشفاء"یجب على  المؤسسة الاستشفائیة  - 

  .للمستهلكین

  .تحدید أسعار الخدمات الصحیة على أساس الخدمة المقدمة وتجنب الأسعار الموحدة - 

  .ضرورة وضع استراتجیات تسعیریة لتطویر الخدمات الصحیة لمواجهة تحدیات المنافسة - 

تحسین أسعار الخدمات الحالیة ومرونة السعر للتأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك بالمؤسسة  - 

  .الشفاء الاستشفائیة

  :ضرورة الاهتمام بزیادة الثقة بین المؤسسة الاستشفائیة الشفاء وزبائنها من خلال - 
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  .استماع لزبائن وتلقي الشكاوي والمقترحات وحل هذه المقترحات - 

  .توفیر المعلومات عن الخدمات الصحیة وأسعارها التي تمنحها المؤسسة الاستشفائیة الشفاء - 

  .ودقة في تقدیم الخدمة الصحیةضرورة الاهتمام بسرعة  - 

  آفاق الدراسة: ثالثا

  :لابد من ذكرها وإدراجها وهي ع ظهر لنا دراسات أخرى وجدنا أنهبعد دراستنا لهذا الموضو 

  .دور الأسعار في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الصحیة - 

  .تأثیر الأسعار على تحسین جودة الخدمة الصحیة - 

  .شراء الخدمات الصحیةأثر التسعیر على قرار  - 
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  المراجع باللغة الأجنبیة: ثانیا

1. Manu Carricano, fanny poujol, Analyse de données avec spss, Pearson 
Education, Paris, 2008. 
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  دلیل الاستمارة: 01الملحق رقم 

  جامعة محمد الصدیق بن یحیى

  والتجاریة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة 

  قسم علوم تجاریة

  تسویق الخدمات :تخصص

  :استمارة بحث بعنوان

  

  

  

  

  

  

  

    

یشرفنا أن نضع بین  استرنجاز مذكرة تخرج لنیل شهادة المفي إطار التحضیر لإ

ها تتفضلوا علینا بجزء من وقتكم لملئأیدیكم هذه الاستمارة والتي تخدم بحثنا، لذا نرجو أن 

بأمانة ودقة وموضوعیة، آملین أن تكون إجاباتكم إسهاما منكم لدراسة هذا الموضوع 

ل إلا ومشاركة فعالة لخدمة البحث العلمي، وستحظى معلوماتكم بالسریة التامة ولا تستعم

لغرض البحث العلمي، لكم جزیل الشكر على حسن تعاونكم للإجابة على هذه الاستمارة 

  .في الخانة المناسبة) ×( ةبوضع علام

  :تحت إشراف الدكتور              :إعداد الطالبتین

  سامي زعباط -              أمینة شحماط -

  بسمة بوراس -

  

  

  2021/2022: السنة الجامعیة

  تأثر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك 

 -الطاهیر–" الشفاء"ستشفائیة دراسة حالة بالمؤسسة الإ-
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  المعلومات الشخصیة: الأول المحور

  أنثى -      ذكر - :الجنس -1

  سنة 50سنة إلى  30من  -           سنة 30سنة إلى  20من  – : السن -2

 سنة فما فوق  50 -

        ثانوي -      دون مستوى - :المستوى التعلیمي -3

  دراسات علیا -        جامعي -  

      عامل -        بطال - :الوضعیة المهنیة -4

  أعمال حرة -        متعاقد - 

  دج    30000إلى  13000من  -        دون دخل - :الدخل -5

  دج60000إلى  40000من  -      دج40000دج إلى 30000من  -

  دج60000أكثر من  -
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  "الشفاء"واقع تسعیر الخدمة الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة : المحور الثاني

  الرقم
  العبارات

  درجة الموافقة

موافق  غیر

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

1    

تسعیر 

الخدمات 

  الجدیدة 

أسعار الخدمات الصحیة الجدیدة تتناسب مع 

  .مستوى دخلك

          

أسعار الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس المنافع   2

  .المقدمة

          

            .أسعار الخدمات الصحیة الجدیدة تعكس جودتها  3

4    

تسعیر 

الخدمات 

  الحالیة

أسعار الخدمات الصحیة الحالیة تتحدد بناءا على 

  .تكالیفها

          

أسعار الخدمات الصحیة الحالیة تتطابق والخدمات   5

  .المقدمة

          

انخفاض أسعار بعض الخدمات الصحیة الحالیة   6

  .یحفز الطلب علیها

          

7    

مرونة 

  السعر

الخدمات تختلف أسعار الخدمات باختلاف طبیعة 

  .المقدمة

          

تحدید سعر الخدمات الصحیة مرتبط بالتغیر في   8

  .وقت الطلب علیها من طرف المستهلك

          

سعر بعض الخدمات الصحیة لا یتغیر بتغیر   9

  .الإجراءات المطلوبة من المستهلك
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  تأثیر تسعیر الخدمة الصحیة على السلوك الشرائي: المحور الثالث

  الرقم
  العبارات

  درجة الموافقة

غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

من خلال أراء المعارف والأقارب أصبحت لدي     10

معلومات كافیة عن أسعار الخدمات الصحیة 

  .بالمؤسسة الإستشفائیة

          

عند تقیمي لسعر الخدمة الصحیة ألجأ لمختلف     11

  .المصادر لمعرفة مختلف البدائل السعریة الموجودة

          

الطلب على الخدمات الصحیة في حالات     12

یجعل السعر غیر مهم ...) الحوادث، ولادة، مرض(

  .لدي

          

السعر یحفزني على شرائي للخدمات الصحیة     13

  .الإستشفائیةالمعروضة بالمؤسسة 

          

غالبا ما أحكي للآخرین بإیجابیة عن تجربتي في     14

الاستفادة من الخدمات الصحیة بالمؤسسة 

  .الإستشفائیة

          

            .أنت راض عن الخدمات الصحیة بمؤسسة الشفاء    15

لدي رغبة في تكرار شراء الخدمات الصحیة     16

  .بالمؤسسة الإستشفائیة

          

          أوصي الآخرین بشراء الخدمات الصحیة بالمؤسسة     17



 الملاحق

 

 

  .الإستشفائیة

العلاقة بین المؤسسة الصحیة والمرضى تنتهي     18

  .بمجرد انتهاء عملیة شراء الخدمة الصحیة

          

أسعار بعض الخدمات بالمؤسسة الإستشفائیة تؤثر     19

  .بشكل مباشر على قرارك الشرائي
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 spssنتائج نظام : 02الملحق رقم 

المحور الثاني أبعاداتساق   

1اتساق البعد   

 

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 1البعد  

Q1 

Corrélation de Pearson 1 -,126 -,183 ,497
**
 

Sig. (bilatérale) ,267 ,104 ,000 

N 80 80 80 80 

Q2 

Corrélation de Pearson -,126 1 ,146 ,563
**
 

Sig. (bilatérale) ,267 ,197 ,000 

N 80 80 80 80 

Q3 

Corrélation de Pearson -,183 ,146 1 ,568
**
 

Sig. (bilatérale) ,104 ,197 ,000 

N 80 80 80 80 

1البعد  

Corrélation de Pearson ,497
**
 ,563

**
 ,568

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 اتساق البعد الثاني

 

Corrélations 
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 Q4 Q5 Q6 2البعد  

Q4 

Corrélation de Pearson 1 ,318
**
 ,069 ,733

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,543 ,000 

N 80 80 80 80 

Q5 

Corrélation de Pearson ,318
**
 1 ,288

**
 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,010 ,000 

N 80 80 80 80 

Q6 

Corrélation de Pearson ,069 ,288
**
 1 ,587

**
 

Sig. (bilatérale) ,543 ,010 ,000 

N 80 80 80 80 

2البعد  

Corrélation de Pearson ,733
**
 ,755

**
 ,587

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 اتساق البعد الثالث

Corrélations 

 Q7 Q8 Q9 3البعد  

Q7 

Corrélation de Pearson 1 ,203 ,102 ,608
**
 

Sig. (bilatérale) ,071 ,367 ,000 

N 80 80 80 80 

Q8 

Corrélation de Pearson ,203 1 ,173 ,675
**
 

Sig. (bilatérale) ,071 ,126 ,000 

N 80 80 80 80 
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Q9 

Corrélation de Pearson ,102 ,173 1 ,699
**
 

Sig. (bilatérale) ,367 ,126 ,000 

N 80 80 80 80 

3البعد  

Corrélation de Pearson ,608
**
 ,675

**
 ,699

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 اتساق المحور الثالث

Corrélations 

 A1 A2 A3 A4 A5 

A1 

Corrélation de Pearson 1 ,521
**
 ,341

**
 -,063 ,188 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,580 ,095 

N 80 80 80 80 80 

A2 

Corrélation de Pearson ,521
**
 1 ,138 ,068 ,087 

Sig. (bilatérale) ,000 ,222 ,550 ,445 

N 80 80 80 80 80 

A3 

Corrélation de Pearson ,341
**
 ,138 1 -,097 -,107 

Sig. (bilatérale) ,002 ,222 ,392 ,345 

N 80 80 80 80 80 

A4 

Corrélation de Pearson -,063 ,068 -,097 1 ,223
*
 

Sig. (bilatérale) ,580 ,550 ,392 ,047 

N 80 80 80 80 80 
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A5 

Corrélation de Pearson ,188 ,087 -,107 ,223
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,095 ,445 ,345 ,047 

N 80 80 80 80 80 

A6 

Corrélation de Pearson ,248
*
 ,158 -,063 -,178 ,154 

Sig. (bilatérale) ,026 ,162 ,576 ,114 ,173 

N 80 80 80 80 80 

A7 

Corrélation de Pearson ,133 ,161 ,156 ,127 ,449
**
 

Sig. (bilatérale) ,241 ,153 ,167 ,262 ,000 

N 80 80 80 80 80 

A8 

Corrélation de Pearson ,244
*
 ,108 ,217 ,296

**
 ,389

**
 

Sig. (bilatérale) ,029 ,342 ,053 ,008 ,000 

N 80 80 80 80 80 

A9 

Corrélation de Pearson ,292
**
 ,262

*
 ,164 ,058 ,128 

Sig. (bilatérale) ,008 ,019 ,146 ,609 ,258 

N 80 80 80 80 80 

A10 

Corrélation de Pearson ,355
**
 ,071 ,156 ,157 ,128 

Sig. (bilatérale) ,001 ,534 ,168 ,165 ,259 

N 80 80 80 80 80 

الثالث_المحور  

Corrélation de Pearson ,634
**
 ,492

**
 ,398

**
 ,322

**
 ,501

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 

Corrélations 

 A6 A7 A8 A9 A10 

A1 Corrélation de Pearson ,248 ,133
**
 ,244

**
 ,292 ,355 
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Sig. (bilatérale) ,026 ,241 ,029 ,008 ,001 

N 80 80 80 80 80 

A2 

Corrélation de Pearson ,158
**
 ,161 ,108 ,262 ,071 

Sig. (bilatérale) ,162 ,153 ,342 ,019 ,534 

N 80 80 80 80 80 

A3 

Corrélation de Pearson -,063
**
 ,156 ,217 ,164 ,156 

Sig. (bilatérale) ,576 ,167 ,053 ,146 ,168 

N 80 80 80 80 80 

A4 

Corrélation de Pearson -,178 ,127 ,296 ,058 ,157
*
 

Sig. (bilatérale) ,114 ,262 ,008 ,609 ,165 

N 80 80 80 80 80 

A5 

Corrélation de Pearson ,154 ,449 ,389 ,128
*
 ,128 

Sig. (bilatérale) ,173 ,000 ,000 ,258 ,259 

N 80 80 80 80 80 

A6 

Corrélation de Pearson 1
*
 ,338 ,459 -,188 -,028 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,095 ,809 

N 80 80 80 80 80 

A7 

Corrélation de Pearson ,338 1 ,503 ,213 ,202
**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,058 ,073 

N 80 80 80 80 80 

A8 

Corrélation de Pearson ,459
*
 ,503 1 -,035

**
 ,274

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,760 ,014 

N 80 80 80 80 80 

A9 

Corrélation de Pearson -,188
**
 ,213

*
 -,035 1 ,370 

Sig. (bilatérale) ,095 ,058 ,760 ,001 
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N 80 80 80 80 80 

A10 

Corrélation de Pearson -,028
**
 ,202 ,274 ,370 1 

Sig. (bilatérale) ,809 ,073 ,014 ,001 

N 80 80 80 80 80 

الثالث_المحور  

Corrélation de Pearson ,323
**
 ,645

**
 ,657

**
 ,493

**
 ,574

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 

 

Corrélations 

الثالث_المحور   

A1 

Corrélation de Pearson ,634 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A2 

Corrélation de Pearson ,492
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A3 

Corrélation de Pearson ,398
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A4 

Corrélation de Pearson ,322 

Sig. (bilatérale) ,004 

N 80 

A5 

Corrélation de Pearson ,501 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 
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A6 

Corrélation de Pearson ,323
*
 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 80 

A7 

Corrélation de Pearson ,645 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A8 

Corrélation de Pearson ,657
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A9 

Corrélation de Pearson ,493
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

A10 

Corrélation de Pearson ,574
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 80 

الثالث_المحور  

Corrélation de Pearson 1
**
 

Sig. (bilatérale) 

N 80 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=_75;  77 ; 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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 الفا كرونباخ

Echelle : المحور الثاني 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,702 9 

 

Echelle : المحور الثالث 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 
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Total 80 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,728 10 

 

Echelle الثبات الكلي 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,788 19 
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 البیانات الشخصیة

افراد العینة  حول المحور الثاني إجابات  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 80 2,4750 1,29238 

Q2 80 2,6750 1,06468 

Q3 80 2,6250 1,16244 

1البعد  80 2,5917 ,63418 

Q4 80 2,8000 1,21593 

Q5 80 2,6500 ,99492 

Q6 80 3,8750 ,90533 

2البعد  80 3,1083 ,72484 

Q7 80 3,7750 ,96751 

Q8 80 2,6750 1,04063 

Q9 80 2,9750 1,22190 

3البعد  80 3,1417 ,71507 

الثاني_المحور  80 2,9472 ,46774 

N valide (listwise) 80 
 

 

 اجابات افراد العینة نحو عبارات المحور الثالث

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A1 80 3,8250 ,86822 
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A2 80 3,7250 ,89972 

A3 80 4,2000 1,06021 

A4 80 3,1250 ,98566 

A5 80 3,2500 ,89301 

A6 80 3,1500 ,82830 

A7 80 2,8000 1,01133 

A8 80 3,0250 ,85647 

A9 80 3,3000 1,10694 

A10 80 3,1750 1,16679 

الثالث_المحور  80 3,3575 ,48777 

N valide (listwise) 80 
 

 

 اختبار التوزیع الطبیعي

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

الثاني_المحور  الثالث_المحور   المذكرة 

N 80 80 80 

Paramètres normaux
a,b

 

Moyenne 2,9472 3,3575 3,1524 

Ecart-type ,46774 ,48777 ,38460 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,105 ,135 ,064 

Positive ,105 ,093 ,064 

Négative -,061 -,135 -,046 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,940 1,205 ,570 

Signification asymptotique (bilatérale) ,340 ,110 ,902 

 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
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 اختبار الفرضیات

1الفرضیة الفرعیة   

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1البعد 1
b
 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,410
a
 ,168 ,157 ,44780 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1البعد  

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,155 1 3,155 15,733 ,000
b
 

Résidu 15,641 78 ,201 

Total 18,795 79 
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a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Valeurs prédites : (constantes), 1البعد  

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,541 ,212 11,991 ,000 

1البعد  ,315 ,079 ,410 3,966 ,000 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

2الفرضیة الفرعیة   

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

2البعد 1
b
 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,113
a
 ,013 ,000 ,48772 
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a. Valeurs prédites : (constantes), 2البعد  

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,242 1 ,242 1,017 ,316
b
 

Résidu 18,554 78 ,238 

Total 18,795 79 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Valeurs prédites : (constantes), 2البعد  

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 3,120 ,242 12,918 ,000 

2البعد  ,076 ,076 ,113 1,008 ,316 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  
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3الفرضیة الفرعیة   

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

3البعد 1
b
 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,102
a
 ,010 -,002 ,48832 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), 3البعد  

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,196 1 ,196 ,823 ,367
b
 

Résidu 18,599 78 ,238 

Total 18,795 79 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Valeurs prédites : (constantes), 3البعد  
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 3,139 ,247 12,682 ,000 

3البعد  ,070 ,077 ,102 ,907 ,367 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

  

 الأولى الفرضیة الرئیسیة

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الثاني_المحور 1
b
 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,296
a
 ,088 ,076 ,46892 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الثاني_المحور  
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,645 1 1,645 7,480 ,008
b
 

Résidu 17,151 78 ,220 
 

Total 18,795 79 
 

 

 

b. Valeurs prédites : (constantes), الثاني_المحور  

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,448 ,337 7,275 ,000 

الثاني_المحور  ,308 ,113 ,296 2,735 ,008 

 

a. Variable dépendante : الثالث_المحور  
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  :ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز تأثیر أسعار الخدمات الصحیة على السلوك الشرائي للمستهلك، من   

خلال قیاس درجة العلاقة بین السیاسة التسعیریة للخدمات الصحیة والقرار الشرائي للمستهلك بالمؤسسة 

 spssالبیانات وبرنامج جمع ل، لهذا قمنا باستعمال استبانة موجهة لزبائننا كطریقة "الشفاء"الاستشفائیة 

 80استمارة على زبائن المؤسسة الاستشفائیة، إلا أنه تم استرجاع  85كأسلوب معاجلة، وقد قمنا بتوزیع 

مستهلك، أسفرت نتائج الدراسة على التأثیر المباشر لأسعار  80استمارة وبذلك تشكلت عینة الدراسة من 

هذا توصلنا إلى مقترحات من شأنها أن تعزز علاقة الخدمات الصحیة على القرار الشرائي للمستهلك ول

وذلك بالاهتمام بأسعار خدماتها، وكذلك دراسة سلوك المستهلك ، "الشفاء"المستهلك بالمؤسسة الاستشفائیة 

  .من أجل معرفة حاجاته ورغباته

  .خدمات صحیة، سیاسة تسعیریة، سلوك المستهلك، قرار الشراء :الكلمات المفتاحیة

Summary: 

This study aims to highlight the impact of health service prices on consumer 

purchasing behaviour, by measuring the degree of relationship between the health service 

pricing policy and the consumer's purchasing decision of the hospital institution "Healing", 

which is why we have used a questionnaire aimed at our customers as a method of data 

collection and spss as an accelerated method, We have distributed 85 forms to the clients of 

the hospital, but 80 forms have been retrieved, so the study sample is made up of 80 

consumers. The results of the study resulted in the direct impact of health service prices on the 

consumer's purchasing decision and therefore we have come up with proposals that will 

strengthen the consumer relationship with the hospital institution "Healing", by paying 

attention to the prices of its services, as well as by studying the behaviour of the consumer in 

order to know his needs and desires. 

Keywords: health services, pricing policy, consumer behaviour, purchase decision. 
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