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الاقتصادية والاجتماعية و الثقافية...، وذلك يشهد العالم اليوم تطورات عديدة في شتى المجالات منها       
نتيجة التطور العلمي و التكنولوجي الملحوظ، بحيث أصبح قطاع الخدمات يمثل جانب كبير في اقتصاديات 
الدول، ومن بين القطاعات التي تحتل موقعا متميزا نجد الخدمات الصحية، لأنها تهتم بصحة وسلامة 

 العنصر البشري.
ن أهم القضايا الجديرة بالاهتمام و الدراسة، لما لها من دور في خلق التنمية وتعتبر الصحة م 

الاقتصادية، فالصحة هي أغلى ما يملكه الإنسان في الحياة، فهي تعكس صورة البلد و مكانته الاقتصادية  
بحياة الأفراد الاجتماعية والثقافية، فالقطاع الصحي من القطاعات الخدمية الحساسة لما لها من علاقة وطيدة 

و المجتمعات، وبما أن المؤسسات الصحية تنشط في بيئة متغيرة وبسرعة أصبح إلزاما عليها إحداث تغيرات 
لجعل الأنظمة الصحية أكثر كفاءة وملائمة مع الأفراد وحاجاتهم ورغباتهم، مما حتم على الدول السعي 

سلبا عليها، لذلك وجب الاهتمام بالجانب لتغيير من أجل النهوض بهذا القطاع لأن التدهور فيه يؤثر 
مختلف الأدوات  المستشفيات وتوفرالصحي من خلال التكوين المستمر للأطباء، وإنفاق مبالغ كبيرة لتجهيز 

 المعدات اللازمة. و 
لقد أصبح المستهلك لا يقبل بالمستويات المتدنية للخدمة بل فرض نفسه كطرف مهم يحكم على  

الصحية من منظور جملة من العوامل، وأصبح يختار بين العديد من البدائل من  صورة ومكانة المؤسسة
الخدمات الصحية بما يتناسب مع رغباته ويشبع حاجاته التي لم يجدها غالبا في المؤسسات العمومية، مما 

 أوجب على المستهلك التوجه نحو المؤسسات الخاصة التي يجد فيها الرعاية الأكبر.
المؤسسات الخدمية عموما والصحية خصوصا الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك،  الأمر الذي أجبر

الاهتمام أيضا بمختلف الجوانب المتعلقة به والعوامل مور الصعبة و المعقدة، من خلال الذي يعتبر من الأ
 لقرار الشراء. اتخاذهالمحددة لقرار شراء الخدمات الصحية لتفسير سلوكه ومراحل 

     إشكالية الدراسة:ــ 1
 ومن هذا المنطلق نصل إلى طرح السؤال الرئيسي التالي:     

 ؟بولاية جيجل دى مستهلكي خدمات جراحة الأسنانلرار الشراء العوامل المحددة لقأهم هي  ما
 

 التالية:ستعانة بالأسئلة الفرعية حاطة بالموضوع من كل جوانبه تم الاوالإ يتسنى لنا الإلمام حتى
 لمقصود بالخدمات الصحية؟ وما هي أهم خصائصها؟ا ما ✓
 لمقصود بقرار الشراء؟ وما هي مراحل اتخاذه؟ا ما ✓
 ؟ة قرار شراء خدمات جراحة الأسنانهل تحدد العوامل البيئي ✓
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 :ــ فرضيات الدراسة2
  الفرضية الرئيسية:

بين العوامل البيئية وقرار شراء خدمات  α=0,05مستوى المعنوية  عند إحصائية توجد علاقة ذات دلالة
  جراحة الأسنان؟

 الفرضيات الفرعية:
بين الدخل  α=0.05الفرضية الفرعية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  ✓

  والظروف الاقتصادية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.
بين الدوافع α=0.05 الفرضية الفرعية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  ✓

 والإدراك وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.
بين التعلم ‌α=0.05 الفرضية الفرعية الثالثة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  ✓

 حة الأسنان.والاتجاهات وقرار شراء خدمات جرا
  ‌بينα=0.05 الفرضية الفرعية الرابعة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  ✓

 الطبقات الاجتماعية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.
 ‌بين α=0.05الفرضية الفرعية الخامسة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية   ✓

 وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان. الأسرة والجماعات المرجعية
الثقافة ‌بين=α 0,05الفرضية الفرعية السادسة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ✓

 جراحة الأسنان.وقرار شراء خدمات 
 :الدراسة أهميةـ 3
 ؛دور الذي يلعبه سلوك المستهلك في قراره الشرائيال ✓
 إبراز تأثير مختلف العوامل البيئية على قرار الشراء وسلوك المستهلك الصحي؛  ✓
 المكانة التي يحضى بها المستهلك في تفعيل خدمات المؤسسات الصحية. ✓

 :ــ أهداف الدراسة4 
 ؛مختلف العوامل المؤثرة على قرار شراء المستهلك خدمات جراحة الأسنانالتعرف أكثر على  ✓
 ؛دمات جراحة الأسنان وقرار شراءهاإلقاء الضوء على خ ✓
 ؛ة الأسنان وتقديم بعض الاقتراحاتمحاولة التوصل إلى بعض النتائج المتعلقة بخدمات جراح  ✓
 ؛وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان عرض وتحليل العلاقة العلاقة بين العوامل البيئية ✓
 ــ حدود الدراسة:5

ــــ الحدود الموضوعية:اهتمام الدراسة بالمواضيع المتعلقة أساسا بسلوك المستهلك الصحي و أهم العوامل 
 المحددة لقرار شراء الخدمات الصحية.

 احة الأسنان.ــــ الحدود المكانية: تمت هذه الدراسة بولاية جيجل على مستوى بعض عيادات جر 
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ـــ الحدود الزمنية: حيث يرتبط مضمون ونتائج الدراسة بالزمن الذي أجريت فيه الدراسة بحيث امتدت من 
 2019إلى غاية شهر جوان 2019فيفري شهر 

 :امنهج الدراسة وأدواته ــ6 
على المنهج الوصفي لوصف الجوانب النظرية للموضوع المتعلق بالعوامل المحددة لقرار شراء  لقد اعتمدنا

 الخدمات الصحية دراسة عينة من زبائن عيادات جراحة الأسنان جيجل.
 .spss حصائية للعلوم الإجتماعيةالإالحزمة  برنامج  قي اعتمدنا علىفيما يخص الجانب التطبي

 مصادر متنوعة للحصول على مختلف البيانات اللازمة كما يلي:اعتمدنا على وقد 
ــــــ فيما يخص الجانب النظري : تم الاعتماد على جمع البيانات من الكتب بشكل كبير، إضافة إلى مذكرات 

 الماجستير و الدكتوراه، وبعض المقالات العلمية و مواقع الانترنت.    
تم الاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات بتوزيعها على زبائن  ـــــ أما فيما يخص الجانب التطبيقي:

 خدمات جراحة الأسنان.  
 ـــ هيكل الدراسة:7

 من أجل الإجابة على الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول كالآتي:     
مباحث تحت عناوين الإطار الفصل الأول بعنوان أساسيات حول الخدمات الصحية و تضمن ثلاث 

المفاهيمي للخدمات الصحية، مراحل دورة حياة الخدمات الصحية، قرار شراء الخدمات الصحية، أما الفصل 
الثاني فكان تحت عنوان العوامل البيئية المحددة لسلوك المستهلك الصحي الذي تضمن المباحث التالية: 

لصحي، العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك المستهلك  العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك ا
الصحي، الإطار المفاهيمي لسلوك المستهلك الصحي في حين كان الفصل الثالث تطبيقي شمل مايلي: 

 النظام الصحي بولاية جيجل، الإجراءات المنهجية للدراسة، عرض و تحليل بيانات الدراسة.
 صعوبات الدراسة:ــ 8
 لقة بسلوك المستهلك الصحي؛نقص المراجع المتع ✓
 .نقص المعلومات حول الخدمات الصحية وخدمات جراحة الأسنان بولاية جيجل ✓
 
 



 

 

 

  
الفصل الأول 

أساسيات حول 
 الخدمات الصحية

 
 

 

 



 الفصل الأول: أساسيات حول الخدمات الصحية 
 

5 
 

 تمهيد:
ذ تعتبر الصحة قطاعا مهما في قطاعات إلى تحقيق التنمية إتسعى كل دول العالم 

 نسانرزة في الحفاظ على صحة وسلامة الإهمية باأ حيث تلعب الخدمات الصحية  ،نميةتال
ن تتوفر أيجب  ،الوقاية منهمراض والأ من نسانالإ لة عن حمايةو ت الصحية هي المسؤ الخدماو 

خدين بعين آ ،يةالمستهلكين للخدمات الصحكل  لى تحقيقهإهذا ما يسعى فراد و ل الأالجيدة لكالصحة 
الاعتبار العوامل والظروف التي تساعدهم على شراء الخدمات الصحية  ومختلف القرارات المتعلقة باقتناء 

 :ولتوضيح ذلك نتناول المباحث التالية قبل المستهلك الصحي،الخدمات الصحية من 
 الصحية اتخدممدخل إلى ال ـــــــ
 مراحل دورة حياة الخدمة الصحية ـــــــ
 قرار شراء الخدمة الصحية ـــــــ
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  حول الخدمات الصحية إلى  : مدخلالمبحث الأول
خاصة بالتنوع والتعدد وصعوبة تحديدها فيما إذا كانت الصحية خدمات العامة و   الخدمات تتميز

الصحية وأهم مما يجعل شرائها أمر صعب وفيها يلي سنتعرف على الخدمات ، أو غير ملموسةملموسة 
 أنواعها:

 مفهوم الخدمات الصحية ، المطلب الأول
أولا وتعريف الصحة ثانيا، ثم  قبل التطرق إلى مفهوم الخدمات الصحية سنقوم بتعريف الخدمة

 التطرق لمفهوم الخدمة الصحية ثالثا.
 .تعريف الخدمة :أولا

لارتباطها  تعرض و"النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أ:فتها الجمعية الأمريكية للتسويق على أنهاـــ عر 1
 .1"بسلعة معينة

ولا ، ن يكون بالضرورة غير ملموسطرف لطرف آخر على أأي فعل أو أداء يقدمه :"على أنها كماعرفتــــ 2
 2".ينتج عنه أي ملكية لشيء

التغيير ن ع للمستهلكين في وقت ومكان معي"نشاط اقتصادي يخلق قيمة ويوفر مناف :عرفت أيضا أنهاــــ 3
 .3"المطلوب

 :الخدمة نستنتج من التعاريف بأن
 ؛و حاجاتشباع رغبات أإ أو ف إلى إرضاءتهد
 ؛خر يقدمها طرف لطرف آ  ✓
 ؛لا ينتج عنها انتقال الملكية ✓
 .نشاط اقتصادي غير ملموس ✓

 :الصحةتعريف  ــــثانيا
 ،جتماعياورفاه  وكاملا جسميا وعقليا وذهنيا"حالة سوية تماما أ:عرفتها الجمعية الأمريكية على أنهاـــ 1     

 .4وليست فقط غياب المرض أو التشوه والضعف"
                                                           

 .41ص ،2010 لأردن،ا للنشروالتوزيع، ز للمعرفة العلمية، دار كنو تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل وآخرون، ‌‌1
 .345ص ،2002 مصر، الدار الجامعية، ،قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،   2

3 Christopher ,Jochen ,Denis ,Marketing Des Services,5e édition ,paris,2004,p9 .   
 (، دار الحامد للنشر والتوزيع،هيم نضريات وأساسيات في الإدارة الصحية)مفا والمؤسسات الصحية إدارة الخدمات ،عبد المهدي بواعنة 4

 .27ص ،2003الأردن،
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ــــ كما عرفت بأنه: "قدرة الجسم ككل على أداء المهام الحياتية الضرورية المطلوبة على أكمل وجه 2      
 .1بدون خلل أو تقصير"

 .2تعريف الصحة بأنها:" حالة من الإحساس الذاتي والموضوعي" (hunrrelman)ـــ وتناول هوريلمان 3
 نستنتج من التعاريف السابقة بأن الصحة:

 يز الفرد ككل عن باقي الأفراد؛صفة تمي  ✓
 شيئ وحالة يعيشها الفرد؛ ✓
 نتيجة؛ ✓
 طاقة كامنة من أجل تحقيق الأهداف المرجوة أو القيام بوظائف معينة. ✓

 :عددت تعاريف الخدمة الصحية منها نذكر: تثالثا تعريف الخدمة الصحية
إشباع الحاجات الإنسانية المرتبطة ـــ تعرف الخدمة الصحية بأنها:"مجموعة من الوظائف التي تعمل على 1

 .3بالبقاء والاستمرارية وترتبط بالوظائف الأخرى للمجتمع"
ــــ كما عرفت أيضا على أنها:" تشخيص وعلاج المرض بالكشف المبكر له، حيث يتمثل بإنتاج المستشفيات 2

 .4ج والوقاية"في معرفة أسباب المرض المختلفة الجسدية منها والعقلية، ووسائل وأساليب العلا
ـــــ الخدمة الصحية هي:" جميع الخدمات التي يقدمها القطاع الصحي على مستوى الدولة سواء كانت 3

علاجية موجهة للفرد أو وقائية موجهة للمجتمع والبيئة، أو إنتاج الأدوية والمستحضرات الطبية وغيرها بهذف 
 .5مراض المعدية"رفع المستوى الصحي للمواطنين وعلاجهم ووقايتهم من الأ

 من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن الخدمة: 
 عليها إشباع  حاجات ورغبات الزبائن التي تكمن في إبعاد التوتر الذي يشعرون به عنهم؛ ✓
تتضمن الخدمة الصحية عناصر ملموسة كالدواء والمستلزمات العلاجية كالكراسي المتحركة وأخرى غير  ✓

 .ملموسة كالخدمات التشخيصية

                                                           
1‌hppS://qlami.com.le22/02/2019/10 :10. 

 جامعة بسكرة،رسالة ماجيستر)غير منشورة(، كلية العلوم الاجتماعية،  ،السلوك الصحي وعلاقته بنوعية الحياةبن غدفة شريفة،   2
 .29ص ،2006/2007

،‌2013/2014،‌رسالة‌ماجستير)غير‌منشورة(،‌جامعة‌بسكرة،نتظار  في تحسين جودة الخدمات الصحيةستخدام صفوف الا ادريدي‌أحلام،‌‌3

 .1ص
 .294،ص2015، الأردنوزيع، تالمناهج للنشر والدار ،‌تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي‌خليل‌مساعد،‌‌4
والتجارية وعلوم صادية الاقت، كلية العلوم وحة دكتوراه أطر  ،ملة كآلية لتحسين الخدمات الصحية، إدارة الجودة الشاأونشريمة  5

 .56، ص2017/2018 ،1التسيير،جامعة باتنة
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 المطلب الثاني: خصائص الخدمات الصحية
 كما حددها ص الخدمات يشكل عامالصحية لا تختلف عن خصائ إن خصائص الخدمة    

( bennettتتمثل في ):1 
فان هذا يعني  بما أن الخدمة تمثل عملا أو نشاطا يقدمه طرف لطرف آخر ت:لخدماا ةعدم  ملموسي   ــــ1

أي أن ، والاستفادة فعلا منه قرار الشراء اتخاذكن رؤيته أو لمسه أو تدوينه قبل عدم وجود جانب ملموس يم
  .المستفيد لا يتعرف على الخدمة إلا بعد أن يقوم بعملية الشراء

إن أو تقديم الخدمات الصحية يتطلب وجود مقدم هذه الخدمة والمستفيد : (ـ غير قابلة للانفصال )التماسك2

عند الإنتاج والتقديم ,حيث أن الجراح لا يستطيع أن يقوم بالعملية الجراحية إلا عندما يتواجد المريض الذي 
حيث  بحاجة له ،لذلك فإنها تتصف بكونها تقدم وتستهلك في نفس الوقت وهذا لا ينطبق على السلع الماديةل

يستطيع احد أفراد الأسرة شراء الدواء من الصيدلية للمريض ولكنه لا يستطيع هذا الفرد للخضوع للفحص 
 .ائج ستكون مختلفة والعلاج مختلفالطبي بدلا من المريض لان النت

تتصف الخدمات بشكل عام والخدمات الصحية بشكل خاص (: الخدمات )التباين مخرجات تماثل عدمـ 3

أيضا المعلومات التي يقدمها ،هارة وأداء وسلوك مقدم الخدمةبالتباين وعدم التماثل لأنّها تعتمد على م
  .المريض لمقدم الخدمة الصحية

فإذا كان الأفراد المراجعين لعيادة الطبيب عشرة أفراد ,فان هؤلاء الأفراد مختلفون من حيث الحاجات       
كما إن ، ي تؤثر على تقديم الخدمات الصحيةية وغيرها من العوامل التوالأمزجة المواقف والرغبات الشخص

 .ذلك من الصعب جدا تنميط الخدماتاختلاف العوامل المؤثرة يؤدي إلى اختلاف الخدمات المقدمة وتباينها 
الخدمات تمثل نشاطا أو فعلا فإنها تتلاشى وتنتهي سواء إن تمت  نبما أ :ـ تلاشي الخدمات الصحية4

 (                      Markinولا يمكن خزنها حين وقوع الطلب عليها ) ،و لم تتم الاستفادة منهافادة أالاست
والمؤسسة الخدمية لا تعاني مشكلة في  ،وذلك لعدم إمكانية حزن الخدمات الصحية حين وقوع الطلب عليها

 حالة وجود الطلب المستمر عليها ولكن المشكلة تشار عندما لا يكون هناك طلب على الخدمات   

إنّ ما يميز الخدمات هو إنتاجها عند وقوع الطلب : تنتج الخدمات الصحية عند وقوع الطلب عليها_ 5

سرير في  50فإذا كان  هناك  ،قدم الخدمة والمستفيد منهاعليها وان هذا الطلب يقع عندما يلتقي كل من م
ولكن في حالة دخول شخص أخر ، سرير لم يقع عليها الطلب( 30)مريض( 20وهناك ) حدى المستشفياتإ

                                                           
 .101ـ100صص  ،2008الأردن، المناهج للنشر والتوزيع،دار  ،جتماعيالتسويق الصحي والا ردينة عثمان يوسف،  1
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سوف يقع عليه  ( 21قم)شفى فان السرير ر وهذه العناية تتطلب إنّ يبقى المريض في المست، للعناية الصحية
  .سرير لم يقع عليها الطلب ( 29الطلب وهناك )

بالإضافة إلى الخصائص السابقة المميزة عامة هناك خصائص أخرى تميز الخدمة الصحية عن        
 1غيرها من الخدمات نذكر منها:

 طراف المستفيدةالأو عامة للجمهور وتسعى من خلال تقديمها إلى تحقيق منفعة عامة و لمختلف الجهات ـــ 1
 .منها

كونها تمتاز بدرجة عالية من الجودة أنها مرتبطة بحياة الإنسان و شفائه، وليست بأي شيء مادي آخر  ــ2
ة ية تكون عالية وتخضع إلى رقابلذلك فان معيارية الأداء للخدمة الصح، عادة شرائهيمكن تعويضه أو إ 

 .ارية وطبيةإد
تتأثر المؤسسة الصحية عامة والمستشفيات خاصة بالقوانين والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة ـــ 3
 القطاع الخاص. أو
في مؤسسة الأعمال تكون قوة القرار بيد شخص واحدا أو مجموعة من الأشخاص يمثلون قمة الإدارة في  ـــ4

 حين تتوزع قوة القرار في المؤسسة الصحية بين مجموعة الإدارة و مجموعة الأطباء.
يمكن  إذ أن الخدمة الصحية لا ة،الصحية والمستفيدين من الخدم ــ وجوب الاتصال المباشر بين المؤسسة5

 .نفسه تقديمها إلا بحضور المريض
صعوبة  تطبيق المفاهيم الاقتصادية المطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحية باعتبارها مرتبطة   ــ6

 .نسانبحياة الإ
وبهدف الاستجابة  ، ع أو المواسمنظرا لتدبدب الطلب على الخدمة الصحية في ساعات اليوم أو الأسبو ــــ 7

الطبية و  فهذا يستوجب الاستعداد المبكر لحشد كل الطاقات الإدارية ،من الخدمات المطلوبةقصى حد إلى أ
عدم الاستجابة للطلب لان في ذلك  عنأو الاعتذار إذ لا يمكن التأخر ، نتاج الخدمة الصحية لطالبيهالإ

 .الصحية الإنسانية في مهمة المنظمة إخفاق
 
 
 

                                                           
 .19، ص2016، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1، ط، التسويق الصحيمحمد الصيرفي 1
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 أنواع الخدمات الصحية :المطلب الثالث

 :ذه الخدمات حسب طبيعتها كالتاليحيث صنفت ه هناك عدة أشكال للخدمات الصحية     
   1:تؤدى عبر الأقسام التاليةبالتشخيص والعلاج  تتعلق :أولا الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد

 ؛ــ قسم الأمراض  الداخلية1
  ؛قسم الأمراض الجراحية ـــ2
  ؛قسم الأطفال ـــ3
  ؛قسم العلاج الطبيعي  ــــ4
  ؛قسم التوليد و أمراض النساء ـــ5
 ؛قسم أمراض الرأس  ـــ6
  ؛قسم التخدير ـــ7
 ؛لطوارئ اسعاف و ـ قسم الإــ8
 ؛قسم العيادات الخارجية ـــ9

   ؛ـ قسم الإنعاشــ10
 ؛قسم الأشعة ـــ11
  ؛المخبرقسم ــ ـ12
 طب العاملين.  ـــ13

يندرج ، داخل المؤسسة الصحية بالرعاية السريرية تشمل كل ما يتعلق :ثانيا الخدمات الصحية المساعدة
 2تتضمن الخدمات التالية : دلةضمنها خدمات التمريض وخدمات الصي

 ة؛ــ الخدمات التمريضي1
 ؛نعاشيةالإالخدمات النفسية و  ــ2
  ؛المعالجة الفزيائيةخدمات ـــ 3
  ؛خدمات معالجة النطق والسمع ـــ4
 ؛وحدات العناية الخاصةـــ 5
   ؛خدمات الرعاية المنزليةــ 6

                                                           
 ‌.318ص ،2008عمان ، دار كنوز للمعرفة ، ، تسويق الخدمات الصحية فريد كورتل ، 1

 .93ص مرجع سبق ذكره ، ،إدارة الخدمات والمؤسسات الصحية ،عبد المهدي بواعنة 2
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 ؛جتماعيالاخدمات العمل  ـــ7
 . الدوائيةالخدمات ـــ 8

تهدف الرعاية الصحية إلى تعزيز وتشجيع المستوى الصحي لأفراد ة: خدمات الرعاية الصحي ثالثا
 .قلية والذهنية والاجتماعية كافةوالجماعات بالجوانب الجسدية و النفسية والع

ولعل من المفيد الإشارة إلى أن هناك خطئ شائع بين الأفراد وحتى بين الأطباء  و المهنيين في حقل     
تطابقان حيث ينظر إليهما أنهما م ،ية والرعاية الصحيةالصحة والطب  بالخلط بين مفهومي المعالجة الطب

وهي لا تنتظر  ،هي إلا فرع أو ميدان من ميادين الرعاية الصحية إلا أن ذلك خطئ لأن المعالجة الطبية ما
حتى وقوع المرض  بل تعمل على منع حدوثه بوسائل عديدة ،إذا ما حدث المرض تتدخل لمعالجته ولا 

لاج وحده بل يتطلب مرحلة تأهيل ينتهي عمل الرعاية عند هذا الحد، ففي كثير من الأحيان لا يكفي الع
 المريض بعد إجراء العمل الجراحي أو العلاج.

، التدهور الصحي الناتج عن مراض المعديةترتبط بالحماية من الأوبئة والأ ة:رابعا الخدمات الصحية البيئي
ة هي خدمات صحية وقائية تقيه من الأمراض كاللقاحات وخدمات الرقابو ، سلوك الأفراد والمشروعات

 .1إضافة إلى خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي، الصحية على متاجر الغداء وخدمات مكافحة الحشرات
 مراحل دورة حياة الخدمات الصحية   المبحث الثاني:

وفي كل مرحلة من المراحل  تمر الخدمات الصحية بنفس المراحل الأربعة التي تمر بها الخدمات عامة،     
ثم نتطرق إلى مراحل الخدمات ، حل الخدمات بصفة عامةسنتطرق أولا إلى إبراز مراللخدمة الصحية 

 .الصحية
  تقديم المرحلة  المطلب الأول:

، شكل الخدمة الحالية قد تم تغييرهأوأن ى التقديم عندما تقدم للمرة الأوليقال إن الخدمة في مرحلة  
هذه المرحلة اكتشافا تعتبر ، المستهلكين من قبل درجة قبولات الجديدة على الكثير من الخدم حيث لا تحصل

للسوق وتبرز فيها مدى قدرة المنتج الصحي على الاستمرار وتحديد المعوقات والتحسينات المناسبة على 
 1:وتتميز هذه المرحلة  المنتج استنادا لردود أفعال المستفيدين ،

  ؛قلة المنافسين  ✓
 ؛وانخفاض في هامش الربحتدفق نقدي سالب مؤقت  ✓

                                                           
 .57ص ،2011، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 1ط، إدارة المستشفيات والرعاية الصحيةوليد يوسف الصالح،  1
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 ؛لقطاعات السوقية وصعوبة تحديدهاانخفاض المبيعات وعدم وضوح ا ✓
  ؛وجود معلومات كافية عن المنتج الصحيعدم  ✓
 ؛كمية الإنتاج تكون محدودة ✓
  ؛استخدام سياسات سعرية مناسبة تمكن المنتج الصحي من اختراق السوق   ✓
                                                                                         ؛استخدام نقاط توزيعية محدودة  ✓
 عدم الاحتفاظ بأي مخزون سلعي من الأدوية و المستلزمات الطبية.  ✓

أو  كون هذا التقديم في سوق واحدذه المرحلة بعرض الخدمة الصحية في السوق لأول مرة ويتبدأ ه      
الخدمات الصحية الجديدة على درجة قبول كبيرة من  ولا تحصل الكثير من، الزمن أكثر مستغرقا فترة من

إلا أن ،تقديموهنا تظهر ميزة الخدمة التي تقل من درجة المخاطرة المصاحبة لمرحلة ال ،طرف المستهلكين
الترويج و  إذ تعتبر ارتفاع كلفة الإنتاج والتوزيع، شرائها من تحول دون الكثيركلفة الخدمة الصحية المرتفعة 

الذي يطلب إعداد برامج متنوعة وللوصول إلى تعريف المرضى المحتملين بالخدمة الجديدة وعرضها بأسعار 
 المكثفة .منخفضة والقيام بالحملات الإعلانية 

 نمو المرحلة  :المطلب الثاني
بب نمو واتساع الطلب على الخدمة حيث تظهر التدفقات النقدية الايجابية بس يزداد نمو في مرحلة النمو 

، لى أرباح ومبيعات عاليةارتفاع في الطلب على الخدمة مما يؤدي إ وما ينتج عن ذلك من زيادة أو ،الخدمة
ة المبيعات من المنتجات مهم في زيادة كميالاستراتجيات الإنتاجية والترويجية والتوزيعية والسعرية دور لنجاح و 

لى مرحلة وان زيادة المبيعات تعتبر مؤشرا مهما على انتقال المنتج الصحي من مرحلة التقديم إ، الصحية
 1:ما يليه المرحلة بذوتتميز ه، النمو
 ؛نمو سريع في المبيعات ✓
 نقدية ايجابية؛تدفقات  ✓
 ؛عات سوقية جديدة لتقديم الخدمةالبحث عن قطا ✓
 ؛زيادة حدة المنافسةو  ✓
 زيادة كمية الإنتاج ؛ ✓
 ؛للطلباتون السلعي لكي تتمكن المؤسسة من الاستجابة ز تفاظ بالمخالاح ✓

                                                           
،  2016شر، الأردن، ر الشروق للندا، (مفاهيم عمليات تطبيقات )إدارة الجودة في الخدمات الصحية  ، قاسم نايف علوان المحياوي  1

 .79ــ78ص ص 
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 ؛زيادة عدد نقاط التوزيع ✓
  ؛للمستفيدين ابحث عن أسواق جديدة لاختراقهاطبيعة القدرات الشرائية تنسجم و  سعريهاستخدام سياسات  ✓
 .لاختراقها البحث عن أسواق جديدة ✓

هذه المرحلة كونها في  هي الأهم في حياة الخدمة الصحية حيث تعمل المؤسسة على إطالة  عمرالفترة هذه 
عليها وتحقق عوائد متزايدة من خلال السعي لتطوير الخدمة المقدمة وإضافة خصائص جديدة ، نمو مستمر

وترتفع مبيعات هذه المرحلة عندما يبدأ المرضى بتبني ، ا لاشتداد المنافسةوزيادة التأثير الترويجي نظر 
شاهدة غيرهم الخدمة فيتبعهم مرضى آخرون يكون أقل اندفاعا في الغالب لتبني الشراء لكونهم يرغبون في م

 .أثناء تجربة الخدمة
 مرحلة النضج :المطلب الثالث

وتزداد حدة  ،المرحلة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات بالانخفاض ببطءفي هذه 
المنافسة لذلك تعمل المؤسسات على إبعاد المنافسين عن طريقها لزيادة الحصة السوقية أو زيادة الأرباح 

ن فشلها في تسعى المؤسسات الصحية التي تتبنى إستراتجية المحافظة على الوضع القائم لأنها ستدرك با
ه ذه وتتميزر، ى مرحلة التدهو المحافظة على الاستمرار في هذه المرحلة سوف يقود المنتج الصحي إل

 1:ما يليالمرحلة ب
 ما تقدمه المؤسسات من خدمات؛ ستقرارا  ✓
 ؛سةشتداد المنافا  ✓
                                                               ؛خروج المؤسسات ذات المستوى المنخفض ✓
 الاستمرار بزيادة إنتاج الخدمات الصحية؛  ✓
 الاحتفاظ بالمخزون السلعي المتعلق بالخدمات الصحية؛ ✓
التأكيد على الإعلان التنافسي لإبراز خصائص المنتج الصحي التي يضعها المريض في المرتبة الأولى   ✓

 عند اتحاد قرار الشراء؛ 
  تحقّق المؤسسة الصحية أعلى كمية من المبيعات و السعي للمحافظة على هذه الكمية    ✓

  ؛و زيادتها
 ؛صحية في هذه المرحلة أرباح عاليةتحقق المؤسسة ال   ✓
 تشبع السوق من المنتجات الصحية؛و تبدأ ظواهر استقرار المبيعات  ✓

                                                           
 .69 ــــ 68ص ص  ،2009، مصر،للنشر والتوزيع المكتب العربي للمعارف ،1، ط، تسويق الخدماتمحمد عبده حافظ 1
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،لأنها تدرك بأن فشلها في ية المحافظة على الوضع القائمتسعى المؤسسات الصحية إلى استخدام إستراتج ✓
 .المحافظة على ذلك سوف  يقودها إلى  مرحلة التدهور

ية، ولذلك تسعى المؤسسة الصحية للتعامل مع تعتبر هذه المرحلة أطول مرحلة في دورة حياة الخدمة الصح
هذه المرحلة والدخول إليها رغم ما تحمله من تحديات كبيرة، حيث تشهد الخدمات منافسة شديدة من قبل 

 المؤسسات الأخرى المشابهة، هنا يبدأ مستوى الخدمات بالانخفاض ببطئ مقارنة بالمراحل السابقة.
  نحدار الا  : مرحلةالرابعالمطلب 

على المنتجات  ة الصحية وذلك لتراجع كمية الطلبالمؤسس مبيعاتة المرحلة بتراجع كمي هذه تتصف 
وتحول ، الخروج من السوق لى إ حياة الخدمة والتي تؤول نهايتهاوهي المرحلة الأخيرة من دورة ، الصحية

 1:مايليالمرحلة برى وتتميز هذه المؤسسة لإنتاج خدمة جديدة تدخل بها السوق مرة أخ
 المرضى وتحقيق الشفاء؛  ✓
المنتج الصحي أصبح مختلفا عن الواقع نتيجة لحصول تكنولوجيا ومعرفة في البيئة المحيطة مما يؤدي  ✓

 إلى تطور حاجات ورغبات المرضى والمستفيدين وتطور الأمراض؛
 ؛وجود منافسة قوية  ✓
 ظهور منتجات جديدة؛  ✓
  ؛ار في إيصال رسالتها إلى الجمهور المستهدف بهاعدم إمكانية المؤسسة من الاستمر  ✓
تقليل التكاليف الأخرى و شطب المنتج الصحي الذي لا يوجد عليه طلب لتركيز الجهد على المنتجات  ✓

 ؛مبررةالغير 
تطوير المنتج الصحي من خلال شطب بعض خصائصه وإضافة خصائص جديدة تلبي حاجات ورغبات  ✓

 المريض؛
 جديد يتماشى مع رغبات المرضى؛تقديم منتج صحي  ✓
  .إيجاد أسواق جديدة فيها طلب على الخدمة الصحية ✓

 مراحل دورة حياة الخدمة الصحية وسنبرز في الشكل التالي
 
 
 

                                                           
 .270ص ،2012الأردن ،، دار اليازوري للنشر، إستراتجيات التسويق، ثامر ياسر البكري  1
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 دورة حياة الخدمة (01الشكل رقم )
 
 

 تتتتتتتتتتتتتمتعهعخعهعغغ                                                           

 الاللل                                                          
hg 

 
 
 
 

                                                                                                                       
 
 
 
  

، 2011، دار أسامة للنشر، عمان،1، طإدارة المستشفيات والرعاية الصحيةوليد يوسف الصالح، ر:المصد
 .58ص
المبيعات يكون منعدم عند بداية المرحلة الأولى ، ثم تبدأ بالارتفاع و تكون نلاحظ من الشكل منحنى     

ثم تبدأ  ،الأرباح في هذه الفترة منخفضة نظرا لعدم معرفة الخدمة في السوق وعدم وجود معلومات كافية
مو تزداد وفي مرحلة الن، ايجابية في نهاية المرحلة الأولىالنقدية السالبة بالتحول إلى تدفقات  تفقاالتد

قق نمو مستمر وتحقق عوائد الأرباح حيث تسعى المؤسسة إلى الحفاظ على هذه المرحلة كونها تحعات و المبي
، فيها ومع ازدياد حدة المنافسة ونلاحظ زيادة المبيعات والأرباحمرحلة النضج فتعتبر أطول مرحلة  أما، مميزة

فقدت تمييزها عن  ؤسسات الصحيةمنافسين أو المالأرباح بالانخفاض أما لتفوق ال لمرحلة تبدأفي هذه ا
وفي مرحلة التدهور تؤول الخدمة إلى نهايتها والخروج من السوق وتبدأ ملامح هذه لمؤسسات الأخرى،ا

 المرحلة بالانخفاض الشديد في مستوى الأرباح والمبيعات .
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 ةالمبحث الثالث: قرار شراء الخدمات الصحي
 وهذه القرارات أوحديثا اروتيني ،بسيطا أو معقدار القرا سواء كان هذاقرارا شرائيا تخذ ي مستهلك أي نإ       

  .على أساسهما يتحدد إجراء قرار عملية الشراْء وهما جوهر القرار ودرجة تعقده على اتجاهين ة  تعتمدذالمتخ
 المطلب الأول:مفهوم قرار شراء الخدمات الصحية 

 .ف نقوم بتعريف القراراء الخدمات  سو قبل التطرق إلى تعريف قرار شر 
 تعريف القرار  أولا:

ة موقف ما وهو الأكثر :"اختيار بديل من البدائل المتاحة والذي تعتقد أنه الأمثل لمواجهبأنهيعرف القرار ــــ 1
 .1"النهاية الغاية أو الهدف المطلوبوحتى يكون القرار فعالا يجب أن يحقق في ، وضوحا

ويعرف أيضا على أنه:"هو عملية عقلية يقوم المرء لاختيار طريقة القيام بفعل معين أوقول من بين عدة ــــ 2
 .2خيارات ممكنة "

 .3ـــ  القرار هو:"كلمة لاتينية تعني القطع أو الفصل،أي تغليب أحد الجانبين على الآخر"3
 من التعاريف نستنتج أن القرار

 هو اختيار لبديل واحد من مختلف البدائل؛  ✓
 يجب أن يحقق القرار الأهداف المطلوبة؛ ✓
 عملية عقلية يقوم بها المرء. ✓

  (Marketing Process Decisinn) ثانيا: عملية اتخاد القرار
ار البديل اختي ،تقييم بدائل الحلول ،"سلسلة الخطوات التي تضمن تحديد المشكلة وطرح الحلول :تتمثل فيـــ 1

 .4"ذختيار وتقييم نتيجة القرارالمتخالا قرار ذتنفي ،الملائم
د من بين بديلين محتملين أو "الاختيار القائم على أساس بعض المعايير لبديل واحعلى أنها: وتعرفـــ 2 

 .5"أكثر

                                                           
 ‌.102ص مرجع سبق ذكره، عثمان يوسف، ردينه، محمود جاسم الصميدعي‌1

2‌‌ https://ar.wikipedia.org.le27/02/2019/13:00. 
 

 .2011، 154،الرياض، العددمجلة التدريب والتقنية صفاء الحضف، ‌3
 .138ص ،2008 مصر، ،الجامعي الفكر ،إدارة التسويق طارق طه،‌‌4
 . 267ص ،2006 عمان، للنشر، دار زهراء ،إدارة التسويق ،لاقالعبشير  ،دليالعبقحطان   5
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المراحل التي يمر بها المشتري في حالة القيام بالاختبارات حول أيا من  أو "الخطوات بأنها: عرفت اكم ـــــ3
 .1المنتجات التي يفضل شراءها "

 ن:السابقة أ التعاريفنستنتج من 
 ؛القرار تتم عبر مراحل  اتخاذ ✓
 القرار تتم بالاختيار بين العديد من البدائل . اتخاذ عملية ✓

  :قرار الشراء اتخاذعملية ي الشكل الموالي تمثيل لونشير ف
 قرار الشراء اتخاذ( يمثل عملية 20الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 

 دار المناهج للنشر، ،1ط ،سلوك المستهلك ،ردينه عثمان يوسف ،الصميدعير:محمود جاسم المصد
 .10ص ،2007الأردن،

تبدأ هذه المرحلة بظهور الحاجة مما يؤدي إلى ظهور المشكلة،  تعد من أهم المراحل التي يجب على      
المشكلة مرحلة حساسة تترتب عليها عليها سير المراحل التي الفرد توخي الدقة والإتقان في أدائها فتحديد 

تتبعها، يعتمد القرار الصائب على الحصول على أكبر عدد ممكن من البيانات والمعطيات، ثم يصبح 
المستهلك ملما بجميع السلبيات والإيجابيات ونقاط الضعف والقوة المتعلقة بكل بديل، وبعد عملية جمع 

حلول المناسبة يصبح الاختيار النهائي والسليم لواحد من البدائل، وبعد عملية اختيار المعلومات وتحديد ال
البديل المناسب تأتي عملية التنفيذ وتتبعها عملية تقييم النتائج المترتبة، ومدى كفاءتها في تلبية المتطلبات 

 التي وضعت لأجلها.
 
 

                                                           
 .102ص ، 2007الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع، ،1ط ،سلوك المستهلك عثمان يوسف، ردينه محمود جاسم الصميدعي ،  1

تخاد‌رد‌الفعل‌بعد‌إ

 القرار

 

تقييم‌قرار‌

 الشراء‌
الشراءقرار‌  

البحث‌عن‌

 المعلومة‌
 

تقييم‌الحلول‌

 المطروحة‌

 

 تحديد‌المشكلة ظهور‌الحاجة
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 أنواع قرارات الشراء: المطلب الثاني
قرار اتخاذ فمثلا هناك اختلاف في ، ع الشراءالقرار لدى المستهلك تختلف باختلاف نو  اتخاذإن عملية      

مدى تعقيدات ه الأشياء هي التي تحدد ذفقيمة ه ،سيارة ،وحاسوب شخصي، كرة تنسو  ،شراء معجون أسنان
 1:ةوتنقسم قرارات الشراء إلى الأنواع التالي، قرار شراءها اتخاذ

: إن المشتري سوف يسلك  سلوكا معقدا اتجاه عملية الشراء في حالة ما أن يكون هو قرار الشراء المعقدـ 1
والأهم من ذلك إذا كان  ،المنتج عاليا نفسه المشتري وهو المستفيد من المنتج خاصة في حالة ما يكون سعر

ك أنواع من المنتجات لا تحمل أي وهنا ،أن يتعلم ا المنتج أو ذاك فان عليهالشخص لا يعرف الكثير عن هذ
المشتري يسير أولا عبر عملية تعلم  فان الأحوالوعموما في مثل هذه ، معلومة في مواصفاتها الخارجية

ثم تدخل  ،وكذلك يستعيد عملية الاعتقاد بنوعية المنتج  وهو عموما يحب البضائع اليابانية مثلا، اتالمواصف
 .قرار الشراءذ تخااى ية السلوك وأخيرا يصل الشخص إلعمل
ذات قيمة عالية عليهم أن يفهموا التعقيدات التي يمكن أن  تى المسوقين اللذين يبيعون منتجافعل     

 .لية القرار الشرائي بصورة قاطعةيتحملها المشتري في تفكيره حتى يصل إلى عم
ت قيم الأحيان راغبا في قرار شراء منتجات ذاقد يكون المشتري في كثير من  :قرار الشراء غير المنسجم ــ2

أماكن البيع المختلفة بغرض التعرف على  لتسوق فيم المشتري بالذلك يقو ، عالية أو ذات خطورة بالغة
نسجام  اهناك وعموما فانه بعد إتمام عملية الشراء لابد أن يكون  ،تج وخاصة قيمته المادية و خواصهالمن

مثل الشراء المتكرر أو  يكون هناك مواقف شرائية الانسجاموعلى حد ذلك  شتراه ابين المشتري والمنتج الذي 
 خرين للشراء من نفس المنتج  وهكذا .لآلتحفيز 

ن هناك من الدوافع ما عتاد على عملية الشراء حتى وإن لم يكا كثير من الناس  :ـ قرار الشراء الروتيني3
وعليه فإن ، منخفض دتها ولكن فقط لأن السعرالمستهلك بعض السلع ليس لجو وكثيرا ما يشتري  ،يدفعه لذلك

التصرف ثم السلوك وقد ، عتقادطبيعية للمستهلك مثلا الاسلوك المستهلك في هذه الحالة لا يتبع الأحوال ال
كما أن المستهلك نفسه لا  ،يركزون على النوعيةلا لمنتجات ذات الأسعار المنخفضةيحتاج المسوقين ل

   .يتعامل مع تلك المفردات

                                                           
دار المناهج للنشر والتوزيع،  ،2(، طالرقابة  ،التسويق )التحليل،التخطيط ،محمود جاسم الصميدعي، رشا محمد يوسف الساعد‌1

  .133ـــ132ص ص  ،2007الأردن،
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، هتمام ولا يحاول التقييمليل الابعض حالات الشراء تمتاز بأن المشتري ق :قرار الشراء الباحث عن التنوعـ 4
وإستراتجية تختلف من سوق لأخر ولكن الشركات التي تقبل  ،ولكنه يمارس عادة الشراء فقط من أجل التنوع

 العينات المجانية و  التقسيط  ر والتعامل التجاري أووتسهم في ذلك بتخفيض الأسعا، تشجع التنوعالتحدي 
  .أو الدعاية الإعلانية وكل ذلك بهدف محاولة التجديد

 شراء الخدمات الصحية  قرار اتخاذمراحل  :المطلب الثالث
القرار الشرائي  لدى المريض من حالة لأخرى ويعود ذلك أساسا إلى حجم التأثير اتخاذ تختلف عملية       

 .ا  أولا يقود إلى الهدف المطلوبالذي يمكن أن يخلقه ذلك القرار إذا ما كان خاطئ
 1:قرار شراء الخدمات الصحيةاتخاذ  وفيما يلي مختلف مراحل

، لوجود مشكلة ما القرار الشرائي هي إدراك الفرد اتخاذإن المرحلة الأولى في  :ـ مرحلة إدراك المشكلة 1
فعلي الذي يوجد فيه يحدث هذا الإدراك عندما يشعر المريض بوجود فارق بين الموقف الأمثل و الموقف ال

 .في وقت محدد
ويقصد بالمنبه الداخلي إحساس ، ي أو خارجيهذا الإدراك الذي يمكن أن يتحقق من خلال منبه داخل    

وبالتالي فإنه  ،لتشخيص أوالعلاج الأولي السريعالمريض بالحالة المرضية التي يرغب في تجاوزها من خلال ا
فيز الحاجة الموجودة لدى أما المنبه الخارجي فيتمثل في مصدر تح، يبحث عن مصدر محدد للعلاج

دم الخدمة الصحية التي بوجود عيادة قريبة من مكان سكنه تق كأن يشاهد أو يسمع المريض، المريض
  .أو بوجود شخص قريب يساعده على تحفيز عملية الذهاب إلى الطبيب، يحتاجها

نفترض  بأن المريض قد حدد حاجته للعلاج وأن الأمر يستوجب مراجعة  :البحث عن المعلومات ـ مرحلة2
 ،عند ذلك يبدأ  بجمع المعلومات فضلا عما لديه من معلومات، مصدر طبي لتشخيص الحالة ومعالجته

بحيث يكون حجم المعلومات وطبيعتها يتناسب مع درجة  ،سواء كانت شخصية أو مسموعة من الآخرين
  .الته الصحية المطلوب معالجتهاالخطورة والأهمية لح

 .البيع الشخصي للخدمة الصحية : تتمثل فيصادر شخصية يقوم بها المسوقون م ✓
  تتمثل في الغالب في العائلة، الأصدقاء والجيران. :مصادر شخصية لايقوم بها المسوقون  ✓
جمعيات حماية البيئة ، تصال العامةتتمثل في وسائل الا: مصادر غير شخصية لا يقوم بها المسوقون  ✓

 .جمعيات حقوق المستهلك ،والتلوث

                                                           
 .121ـــ119ص ص  مرجع سبق ذكره ، ،تسويق الخدمات الصحية، فريد كورتل وآخرون ‌‌1
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وهنا تبدأ  القرار اتخاذجمع المعلومات يصبح في موقف بعد أن يقوم المريض ب :مرحلة تقييم البدائل ــــ3 
، والجهات المقدمة للخدمة الصحية وفي مجال الطب والرعاية الصحية تتعدد الأطراف ،عملية تقييم البدائل

لتلقي  ختيارهم ذلك الطرف دون غيره في التعامل معهافي الخيارات أمام المرضى مما أدى إلى زيادة البدائل و 
شراء وهي تقييم هم لقرار الذتخاان المرضى يمرون بمرحلة مهمة قبل وعليه فإ، العلاج أو الخدمة الصحية

 كان إذا، له من مخاطر محتملة ان أن يتعرضو للبدائل المتاحة أمامهم بهدف تجاوزهم بقدر المستطاع لما يمك
  .خاطئ ولاسيما أن الأمر يتعلق بصحتهم وسلامتهم ذالمتخر القرا

من حيث يختار مجموعة ، ى بدائل معينة ويلغي بدائل أخرى وعليه فإن المريض سوف يركز عل      
 وهكذا وصولا إلى البدائل ، التي تتوافق مع حالته و خصوصيتهالخيارات الأولية وينتقل إلى البدائل 

 .المناسب الذي يراه متوافق معه أو القرار
في ضوء  :"المرحلة التي يقوم فيها زبائن المستشفيات بتقييم نتائج قرارهموتعرف على أنها :مرحلة الشراءـ 4

يأملون  ماكان الفجوة بين وشعورهم بنسبةوتكون نتيجة التقييم إما تحقق الإشباع لهم ، توقعاتهم ما قبل الشراء
 ."ص فيهعليه من عدم الإشباع أونق كانواالوصول إليه وما 

 1يتأثر إلى حد كبير بعاملين هما: واتخاذ المريض لقرار شراء الخدمة الصحية
 على المستهلك عند نسبة في تتمثل في مقدار القوة التأثيرية التي يمارسها الآخرون : الآخرين اتجاهاتأــ 

 .وقد تكون سلبية أو إيجابيةستجابة إلى تلك التأثيرات اقرار الشراء ومدى اتخاذ 
كأن تتمثل في الظروف والحالات المفاجئة  التي تحصل عند تحقق النية في الشراء ،:العوامل الموقفيةب ــ 

 .  يكون ظهور حاجة جديدة أكثر إلحاحا من الحاجة التي يتم البحث عنها
عتقاد بأن العلاقة بين إدارة المؤسسة الصحية تنتهي مع من الخطأ الا :بعد الشراء ـ مرحلة سلوك ما5

نطباع الاإذ أن ،بين الطرفينإنما يجب أن تبقى العلاقة ، نتهاء عملية بيع الخدمة الصحيةاالمرضى بمجرد 
ستمرار ابلا شك  في  ريقة تقديمها ستساهمالإيجابي المتحقق لدى المريض عند الخدمة الصحية المقدمة وط

العكسية لعملية شراء الخدمة الصحية  بالتغذية.وفيما يتعلق يادة ولاء المريض للمؤسسة الصحيةالعلاقة  وز 
إن كان ، اهية الخطة التي حصل فيها الخطأوتحديد م المتخذ في حقيقتها في تقويم لدقة القرارفإنها تعني 

ية السلوك أو العكس تأثير ماهية الشلل الحاصل في النجاح المحقق عبر عمل ذالمتخ القراري هناك خطأ ف
 .الشرائي للخدمة الصحية

                                                           
الإقتصادية و ، مجلة مثنى للعلوم الخداع التسويقي وتأثيره على قرار الزبون في مراحل الشراءر رداد السليحات، محمد كامل، هظا‌1

 .86ص ،2015، 2الإدارية، عدد
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إن عملية الرضا لدى المرضى وسلوكهم التفاعلي الإيجابي  مع إدارة  المؤسسة الصحية يعد مكسب       
وما يرافقها من جوانب ، خلال الخدمة الصحية المقدمة له حقيقي للمؤسسة الصحية لأن كسب المريض من

نفعة مضافة من هذا تحقق م كما أن المؤسسة الصحية، ن القيمة الحقيقية لجوهر الخدمةمضافة تزيد م
يتمثل ذلك في أن المريض سيكون مصدر إعلامي وترويجي للمؤسسة الصحية من خلال المحادثة ، الكسب

خاصة إذ تم ذلك عن طريق التدعيم بما يمكن أن تتوصل إليه المؤسسة الصحية  ،الشفوية مع أفراد المجتمع
 .عن طريق البحوث التسويقيةمن معلومات 

  :يمثل مراحل قرار الشراء والشكل الموالي    
 مراحل قرار الشراء  (03الشكل رقم )

 
  
 
 

       
      

 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار 1ط ،(القرارت الشرائية) مدخل متكامل المستهلك واتخاذسلوك : منصور أبو جليل وآخرون ، المصدر
 .124، ص2013حامد للنشر والتوزيع، الأردن،

 

الإحساس أو الشعور          
 بالحاجة

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌  

 

 

 الشعور‌بالحاجة‌

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل

 قرار الشراء

 تقييم ما بعد الشراء
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نلاحظ من الشكل أن مرحلة الإحساس بالحاجة يشعر المستهلك فإنه لديه رغبة أو حاجة لابد من      
إشباعها، ثم يقوم بجمع المعلومات في المرحلة الثانية من مصادر متعددة، ثم يقوم بوضع المعايير اللازمة 

لبديل الأفضل من بين البدائل التي يبني قراره على ضوئها وفي المرحلة الرابعة والتي بواسطتها يختار ا
المتوفرة وبالتالي اقتناء البديل الذي يراه المستهلك بأنه يوفر له أكبر إشباع ممكن لحاجته ورغبته ،وفي 
المرحلة الأخيرة يقيم المستهلك القرار الذي اتخذه كان صائبا أولا، فإذا كان قراره صائب سوف يكون شعوره 

 ير صائب سوف يكون شعوره يتميز بعد الرضا.يتميز بالرضا، وإذا كان قراره غ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول: أساسيات حول الخدمات الصحية 
 

23 
 

 الفصلخلاصة 
لقطاع من خلال ما تم التطرق إليه سابقا يتضح لنا أن الخدمات الصحية هي الخدمات التي يقدمها ا       

حاجات وقائية والتي هي مجموعة من الوظائف التي تعمل على إشباع  الصحي سواء كانت علاجية أو
، وتتميز بخضوعها إلى  جانب كبير من التدخل الحكومي  سواء القطاع العام أو الخاص ،ورغبات المرضى

تتكون من مرحلة  وتمر الخدمة الصحية بدورة حياة ،وكثافة عنصر العمل ،كما أنها تتصف بالدينامكية
سب المزيد من المستهلكين القيام النضج والتدهور وعلى المؤسسات الصحية التي تسعى إلى كو، النم، التقديم

القرار  اتخاذه وتمر عملية، قرارهم ذتخااوامل المؤثرة على بدراسة سلوكهم وقرارهم الشرائي وتحديد أهم الع
الباحث ، قرار الشراء الروتيني والمعقد  الشرائي بعدة مراحل كما ينقسم القرار الشرائي للخدمة الصحية إلى

 راء غير المنسجم .عن التنوع وأخيرا قرار الش
 
 



 

 

ثاني العوامل الفصل ال
المؤثرة على  البيئية

سلوك المستهلك 
  الصحي
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 دتمهي
تحقق أهدافها إذ لم تتمكن من فهم ودراسة سلوك المستهلك الصحي  لا يمكن لأي مؤسسة صحية أن 

فهو قد يرسم و يتوقع حاجاته ورغباته بطريقة تختلف عما تفكر فيه المؤسسة الصحية ، لذا فيجب على هذه 
ستهلاك الخدمة جية التي من شأنها أن توجه قرار االأخيرة دراسة وتحديد مختلف العوامل الداخلية و الخار 

في ية هو تغير عن السلوك الشرائي لهذه الخدمة  وهو محدّد بمجموعة من العوامل التي نتطرق لهاالصح
 ولفهم ذلك نتناول المباحث التالية:  الفصل الثاني تحت عنوان العوامل البيئية وقرار شراء الخدمات الصحة،

 ؛ سلوك مستهلك الخدمات الصحية ــــــــ
 ؛ثرة على قرار شراء الخدمة الصحيةالعوامل الداخلية المؤ ــــــــ 
 العوامل الخارجية المؤثرة على قرار شراء الخدمات الصحية.ـــــــ 
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 سلوك مستهلك الخدمات الصحية المبحث الأول:
من بين القطاعات التي زاد الاهتمام بها نجد: القطاع الصحي الذي بدوره أصبح يملي اهتماما كبيرا 

 المستهلك وقرارات شرائه.بسلوك 

 المطلب الأول:عموميات حول سلوك المستهلك 
يعتبر سلوك المستهلك من بين العوامل التي تؤثر على قرار شراء الخدمات الصحية، وقبل التطرق إلى سلوك 

 المستهلك يجب التطرق أولا إلى السلوك.
 : تعريف سلوك المستهلك أولا
 السلوك:  تعريف -1

الفرد في حياته اليومية بعدد كبير من العوامل، كما يؤثر فيها أيضا ما يجعله مجبرا على يتأثر 
التكيف معها من أجل تلبية مختلف حاجاته ورغباته وتحقيق مختلف الأهداف التي يسعى إليها من خلال ما 

 يقوم به من أفعال وتصرفات أنشطة وهذا ما نسميه بالسلوك.
فعل أو ردة الفعل الحاصلة من الفرد المتعلقة بتصرفاته اتجاه شخص معين أو شيء ــــ السلوك "هو ال1ـــــ1

 1محدد".
كما يعرف السلوك بوجه عام على أنه:" الاستجابة الحركية والفردية، أي أنه عبارة عن الاستجابة  2ــ1

 2الصادرة عن عضلات الكائن الحي أو عن الغدد الموجودة في جسمه".
من يعرف السلوك على أنه: " أي نشاط يصدر عن الفرد سواء كانت ظاهرة أو غير ومن الباحثين  3ـــ1

 .3ظاهرة"
 :أن السلوك من خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاص

 ؛أسباب سواء ظاهرية أو باطنيةينتج عن وجود   ✓
 حقيق أهدافه من أجل إشباع حاجاته؛ينتج عن رغبة الفرد في ت  ✓
 يتغير بتغير الظروف المحيطة .  ✓
ذلك  نقوم بتعريف المستهلك على أنه : قبل التطرق إلى تعريف سلوك المستهلكتعريف سلوك المستهلك -2

 .الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاص أو العائليالشخص 

                                                           
 .209، ص2013، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط، إدارة التسويقالنسورإياد عبد الفتاح  1
 .248، ص2006، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، 1، طمبادئ التسويقمحمود جاسم الصميدعي، بشير العلاق،  2

3‌ www. Uobabylon.edu.iq.10/04/2019.12:43. 
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المستهلكين، فهنا الأشخاص الذين يقومون بالشراء للاستعمال من خلال التعريف يمكن الإشارة إلى فئتين من 
الشخصي أو الجماعي، أما الفئة الثانية فتظم المنظمات أو المستهلكين الصناعيين سواء كانت هذه 

 المنظمات تحقيق الربح أو لا.
يمكن تعريف سلوك المستهلك بأنه: " مجموعة من الأفعال التي يقوم بها الشخص في عملية شراء  ـــــ1ـــــ2

 1واستخدام السلع والخدمات ويتضمن العمليات العقلية والاجتماعية التي تسبق وتتبع تلك الأفعال".
جماعة السلع والخدمات ـــ كما يمكن تعريفه على أنه: " المسار الذي من خلاله يختار الفرد أو يختار 2ــــ2

بهدف استهلاكها لإشباع حاجة ما "، وهو النمط الذي يسلكه المستهلك في سلوكه في البحث أو الشراء      
 2أو الميل نحو خدمة أو سلعة أوفكرة يتوقع منها إشباع رغبته .

ات من أجل استهلاكهم ــــ ويقصد به أيضا: " تصرفات المستهلكين النهائيين الذين يشترون السلع والخدم3ـــ2
 .3الشخصي "

 ومن خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاص ما يلي :
 عن مجموعة من الأفعال والتصرفات؛ سلوك المستهلك عبارة ✓
 سلوك المستهلك يهدف إلى البحث والحصول على المنتج أو الخدمة لإشباع حاجاته ورغباته. ✓

 4تكمن دراسة سلوك المستهلك فيما يلي : ثانيا : أهمية دراسة سلوك المستهلك :
 بالنسبة للمستهلكين: -1
تساعد دراسة المستهلك على معرفة الدوافع التي تجعله يفضل شراء منتج أو خدمة من علامة تجارية معينة ــ 

 وإدراك كيفية شرائه للسلع والخدمات وكيفية الحصول عليها.
ملية شرائه واستهلاكه للسلع والخدمات وبالخصوص لماذا ــ تساعد أيضا المستهلك في التصرف في فهم ع 

 يشتري ؟ بماذا يشتري ؟ ماذا يشتري ؟ وكيف يحصل عليها.
تساعد دراسة سلوك المستهلك رجال التسويق في تعميم الاستراتيجيات التسويقية   بالنسبة لرجل التسويق: -2

 لك.التي لا تتم  بدون الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المسته
 

                                                           
 .146ص 2013، الأردن،، دار صفاء للنشر و التوزيع1ط، التسويق أفكار، وتوجيهات جديدةإدارة اللآمي،  داود غسان قاسم، 1
بنان، ل، مجد المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر ،1ط ترجمة وردية واشد، ،التسويق ومعرفة السوق و المستهلكينقيو،كاثرين   2

 .45، ص2008
 .118ص، همرجع سبق ذكر  ،طه، إدارة التسويق طارق   3

4 https://mawdoo3.com.le15/03/2019/11:50  
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 1تساعد دراسة سلوك المستهلك على: :ؤسسةبالنسبة للم -3
 كتشاف الفرص التسويقية المناسبة.ا ✓
 تقسيم السوق وذلك بتجزئته إلى مجموعات وقطاعات متجانسة من المستهلكين الذين يتشابهون فيما بينهم. ✓
 تصميم الموقع التنافسي لسلع المنظمة. ✓
 تقدمها المنظمة لزبائنها.ت التي تطوير وتحسين الخدما ✓
 تفهم أدوار أعضاء الأسرة في عملية اتخاذ القرار .  ✓
تفيد دراسة سلوك المستهلك الطلبة في فهم العلاقة بين العوامل البيئية و الشخصية التي بالنسبة للطلبة:-4

 تؤدي إلى مجتمعه إلى التأثير في السلوك.
 2المستهلك خصائص يمكن تمييزها كالأتي:: لسلوك خصائص سلوك المستهلك ثالثا:
 سبب قد يكون ظاهرا أو مبطنا؛عا أو أن كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن يكون وراءه داف ✓
 نساني هو محصلة عدة دوافع وأسباب؛السلوك الإ ✓
 السلوك الإنساني سلوك هادف؛ ✓
 ته وأخرى تبعته؛يرتبط السلوك بأحداث أو أعمال تكون سبق ✓
 ؛المطلوبويتوافق مع المواقف التي تواجهه ويتغير حتى يصل إلى الهدف  السلوك الإنساني متنوع  ✓
 ؛ا هاما في تحديد السلوك الإنسانيكثيرا ما يؤدي اللاشعور دور  ✓
 ،نهايته دد بدايته أوالسلوك الإنساني عملية مستمرة فليس هناك فواصل تح ✓
 ؛و يتبدل بحسب الظروف يعتدلالسلوك الإنساني  ✓
 صعوبة التنبؤ بسلوك الإنسان و تصرفاته أغلب الأحيان. ✓
 
 
 
 
 

                                                           
 .67ــــ66ص  ص ،2013الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية ،سلوك المستهلك المعاصر ،منير نوري  1
 ،2008 ،دار وائل للنشر والتوزيع، 2ط، (فظائالو و س الأس )التسويق ،يأحمد محمد فهمي البرزنج لبرواري،نزار عبد المجيد ا 2

 .113ص
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 مستهلك الصحي: الإطار المفاهيمي لسلوك الالمطلب الثاني
تبر فهم ويعن من فهم و تدقيق سلوك المستهلك أهدافها إذ لم تتمك حققيمكن لأي مؤسسة صحية أن ت لا

 من طرف المؤسسة خطوة كبيرة نحو جدب اكبر عدد من الزبائن.  تهودراسسلوك المستهلك 
 تعريف سلوك المستهلك الصحي:ـــ 1
أو التقييم  الاستخدام"النمط الذي يتبعه المريض في سلوكه للبحث أو الشراء أو  ه:عرف على أنـــ 1ــــ1

 .1"هللخدمات التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغبات
كما يعرف أيضا بأنه:"الشخص الذي يشتري أو قدرة على شراء السلع و الخدمات الصحية المعروضة  ــ 2ــ1

 .2"ت و الرغبات الشخصية أو العائليةللبيع بهدف إشباع الحاجا
لمواقف كلها القائمة على الصحة مفهوم جامع لأنماط السلوك و ا" :على أنه( Ferber)وعرفه فيربر ــــ3ــــ1
 .3"الخدمات الطبية استخدامالمرض وعلى و 

 4يمكن أن نستنتج بان المستهلك نوعين هما: السابقة ومن التعاريف
 ؛الشخصي أو العائلي بالاستهلاكالمستهلك الفرد: وهو الذي يشتري المنتجات الصحية  ✓
: و يقوم بشراء المعدات والأدوات التي تستخدمها المؤسسة في تقديم الخدمات المؤسساتيهلك المست ✓

 ة؛أجهزة الأشعة والأدوي الصحية مثل
 نذكرهاينقسم السلوك الشرائي للمستهلك الصحي بثلاثة أنواع :أنواع السلوك الشرائي للمستهلك الصحي-2

 5 :فما يلي
 الارتباطهو السلوك الذي عندما يقوم المريض بشراء الخدمة الصحية المنخفضة السلوك الشرائي البسيط:-1

 الدم. ضغطلبها المريض دائما كمرض السكري و وفي الخدمات الضرورية التي يتط
فئة  ولكن ضمن المألوفةتصرف ناتج عن السلوك الشرائي للخدمات غير : السلوك الشرائي المحدود-2

الدم أو لكنه ضمن فئة مرض الحمى الناتجة عن التلقيح  لضغطمألوفة كأدوية الجديدة مثل شراء دواء جديد 
 لدى الأطفال.

                                                           
 .15، ص2015160،العدد مجلة الجودة الصحية، ،الجودة الصحية تقرير أحمد جديبا، 1
 .111ص ،كرهمرجع سبق ذ ،تسويق الخدمات الصحية ،فريد كورتل وآخرون  2
 .39ص ،مرجع سبق ذكره ،بنوعية الحياةقته السلوك الصحي وعلا ،غدفة الشريفةبن 3

4https : //faculty.mu.edu. sa./ialruaiber/consume%2Dbehavoir/17/03/2019/13 :00. 
 .40، ص2006، 1ط ، تسويق الخدمات الصحية مصطفى الشيخ، ،سمير حسين الوادي 5
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و خدمة جديدة أتلك التصرفات الناتجة عن شراء الخدمات الصحية لأول مرة  السلوك الشرائي المكثف:ـــ 3
ستخدام مختلف ية اه الخدمة بغبكثرة وبشكل مكثف عن هذحيث يقوم بجمع المعلومات  ،بالنسبة للمريض

ول مرة لأالتعامل مع عيادة  ،سنان لأول مرةلأقرار الشراء مثل زيارة طبيب اذ خااتاعد على تسالتي  المصادر
 أو الإقبال على شراء دواء غير معروف.

هناك عدة عوامل تؤثر على :ةالشرائي للمستهلك للخدمة الصحيالعوامل الموقفية المؤثرة على السلوك ــ 4
 1:يلي سلوك المستهلك الصحي و التي تتمثل فما

لموقع، الأصوات، الضوضاء، الرائحة، الضوء وغيرها ايتأثر المحيط المادي للمستشفى ب: المحيط المادي -أ
من المتغيرات البيئية التي تؤثر على قرار المريض في شراء الخدمة الصحية من هذه المؤسسة دون غيرها، 

تشجيع المستهلكين  هلخاصة من شأنها تس توفر بيئة صحية إنولدى تسعى المؤسسات الصحية جاهدة في 
 ا هو متوفر وملموس وواضح في إمكاناتها المادية.الصحية بمة على شراء الخدم

عند المستهلك ، إذ أن  يؤثر عامل الزمن تأثيرا كبيرا على قرار شراء الخدمة الصحية :البعد الزماني -ب
مقدار الوقت المتاح  وتوقيت الخدمة الصحية المقدمة عاملان هامان في تحقيق المعرفة الكافية عن تلك 

 يحتاج إليها المريض و لها أثر في قراره النهائي في الشراء.الخدمة التي 
يتمثل في مختلف الخصائص و التفاعلات التي يبديها الأصدقاء، الأقارب،الأسرة، الاجتماعي: المحيط  -ج

 عند الفرد. الاستهلاكيومختلف الجماعات المرجعية.و التي قد تؤثر إيجابا أو سلبا على السلوك 
الطلب عليها  تلف سبب شراء السلعة أو الخدمة عن سبب شراء الخدمة الصحية أويخ سبب الشراء: -د

 حد كبير عند المرض. إلىيكون سببه واجبا 
نظرا للوضعية الصحية المتدهورة عند المريض فان مزاجه يكون في الغالب قلقا و في :مزاج المريض -ه

عدم الرضا،وفي جميع هذه الحالات المزاجية فان المريض يكون  وأ جهادإ وأخوف  وأحالة تعصب 
و تقييمها بشكل الصحيح والدقيق و بالتالي تؤثر ، أستقبالهاا وأمضطرب في البحث عن المعلومة الصحية 

 ية.على طلبه الخدمة الصح وأ لى سلوكه الشرائيع
 
 

                                                           
 ،وم التجاريةوالعلقّتصادية و التسيير كلية العلوم الا ،أطروحة دكتوراه  ،أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك عياد ليلي، 1

 .105ص ،2016ن، جامعة تلمسا
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 وك المستهلكالمطلب الثالث:النماذج المفسرة لسل
 (howard et sheth): شيتأولا: نموذج هوارد 

جريت عليه مجموعة من التعديلات حتى ظهر أ ثم ،1969ول مرة سنة لألى الوجود إظهر هذا النموذج    
ن المستهلك أعالج هذا النموذج مجموعة من النقاط الهامة التي توضح و  ،1977في شكله النهائي سنة 

 1تالي: قسام رئيسية موضحة في الشكل الأربعة أ،و يتكون هذا النموذج من رياعقلاني عند الاخت
 ( haward et sheth) نموذج( 07الشكل رقم)                          
 

  
  

 
 ،ديوان المطبوعات الجامعية، 2ط ،سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية (،عنابي بن عيسىالمصدر:

 .283ص، 2،ج2010، الجزائر
 2وسنوضح كل مكون من هذه المكونات فيما يلي:

تعبر عن  ، فالموضوعيةالمنبهات الموضوعية و الرمزية والاجتماعية نها كلأتعرف ب المدخلات: -1
ن هذه الرسائل تكون أالخصائص الموضوعية للخدمة والرمزية تمثل تلك الرسائل ذات المصدر التجاري كما 

ي فعلان لإالشخصية مثل رأي البائع حول الخدمة و الغير شخصية مثل ا ،شخصية أو غير شخصية
 الجريدة.

مقدمة من طرف العائلة الطبقة فتشمل بدورها على المعلومات ال الاجتماعية أما بالنسبة للمنبهات
 الاجتماعية أو الجماعات المرجعية.

يقصد بالعملية الداخلية ما يوجد في العلبة السوداء وما ينتج عنه من تفاعل مختلف  :العملية الداخليةـــ 2
 العوامل النفسية.

ة أما الثانية بين المفاهيم المرتبطة بالمعلومات  الأولى تدعى بالمفاهيم الإدراكي وشيتكما ميز هوارد 
 .  فهي مفاهيم التعلم

                                                           
 ,284، صمرجع سبق ذكرهسلوك المستهلك،  ،عنابي بن عيسى 1
 .284ص ،نفس المرجع السابق 2

و مخرجات         منبهات أ استجابات أو مخرجات        العملية الداخلية             

 متغيرات خارجية          
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يقصد بها مختلف المتغيرات التي يكون مصدرها المحيط الخارجي للمستهلك،تشمل  :ةلمتغيرات الخارجي ـ3
الوسط  ،قرار الشراء مثل الثقافة اتخاذالتي تساعد في  أهمية الشراء و مختلف المعلومات الضرورية

ة عات المرجعية،القيود الزمنية )ضيق الوقت الذي يقيد عملية البحث المفتوح ( الوضعيا، الجمالاجتماعي
كما  تشير مباشرة للمعلومات عن الخدمات، لا في أنها الاجتماعية عن فالمتغيرات الخارجية تختلف الية،الم

 .المشتري ونيته في الشراء اتجاهاتأنها تؤثر على 
ودراسة  ،العملية المتبعة من طرف المشتري  المرئية للمستهلك التي تمثل الاستجابةتمثل المخرجات: ــ 4

سلوك المستهلك ومعرفة مختلف العوامل التي تؤثر على قراراته الشرائية وردود أفعاله من خلال المرور 
، مرورا لنا درجة حساسية ومعرفته للعلامةالمشتري للمعلومات الذي يبين  استيعاب، والذي يمثل درجة بانتباه

 المعنى. يأتمإلى نية الشراء ثم الشراء  الانتقالة وفقا لمعايير معينة ثم إلى التقييم نحو العلام
 :Nicosie نموذج ثانيا:

يجد  بأن المستهلك يمثل نظاما متميزا يتم التعرف عليه من خلال المخرجات ،وأن الإجراءات تمثل 
وأن سلوك المستهلك  بالمنبه،عناصر تكوين السلوك وتظهر على شكل إجابات نتيجة للمخرجات المتمثلة 

القرار تمر من ذ تخااقرار حيث أن إجراءات  ذتخاموقف معين و ليس نتيجة لا ذتخالا يمكن أن يعتبر كإجراء
خلال تكوين مواقف و تحريك دوافعه وتهيئة الفرد تجاه موضوع ما وذلك من خلال تتبع عملية تحويل  إلى 

 1سلوك.
 زاء:يتكون سلوك المستهلك من أربعة أج

 مصادر المعلومات و الرسائل التي يتلقاها من المنظمة والتي تؤثر على مواقفه. ✓
 البحث عن البدائل و تقييمها.  ✓
 قرار)فعل( الشراء ويكون نتيجة التحول الحاصل في الدوافع.   ✓
التي قرار الشراء والتي تكون نتيجة للخبرات السابقة تجاه الماركة و  ذتخالاحقة الأفعال والعمليات اللا ✓

 ستخدام.حصل عليها من خلال عملية الا
 2فإن سلوك المستهلك يستند إلى ثلاثة إجراءات هي: النموذجوفقا لهذا  :(Engelنموذج ) /ثالثا

 حتياج يستند إلى إدراك المستهلك للمنبهات عرفة و تحديد الاإن م : المعرفةأـ  

                                                           
 ص ، 2006لتوزيع، عمان الأردن،دار المناهج للنشر و ا ،1ط ،إدارة التسويق مفاهيم وأسس ،ردينة عثمان محمود جاسم الصميدعي، 1

 .65ـــــ64ص
‌.‌67-66نفس‌المرجع‌السابق‌،ص‌ص‌‌2
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 .اتحتياجلتوازن المطلوب من خلال إشباع الا: وذلك من أجل تحقيق االتعرف على المشكلةب ــ 
حيث أن تقييم قرار الشراء يقود إلى سلوك قادم لأن السلوك السابق سوف يؤثر على  :نتيجة الشراءج 

الإشباع المطلوب بالنسبة للمستهلك فإنه فإذا حقق قرار الشراء الرضا و ، رلسلوك المستقبلي للفرد بشكل كبيا
حول المشكلة ومن ثم سوف يقوم بتكراره، أما إذا لم يحقق ذلك فإن المستهلك يقوم بالبحث عن المعلومات 

 قرار جديد. ذخاات
، الاحتياجؤثر على خلات التي تمثل منبهات لنظام الفرد التي تدبأن هناك الكثير من الم  (Engel )ويجد 
شراء، تكون ه قرار الذتخاااحل التي يمر بها الفرد قبل وإن جميع المر  ،ن تأثيرها هذا يكون بداية السلوكإ

، يظهر ذلك المطروحة أمامه التي تعكس مواقفهالمستهلك يقوم بمقارنة مختلف الحلول و  ،متأثرة بمواقف الفرد
 في المرحلة المسماة بمرحلة تقييم الحالات.

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك الصحيالمبحث الثاني: 
يتأثر المستهلك عموما بمجموعة من العوامل عند اتخاذه قرار شراء خدمة أو سلعة معينة، و بنفس 

 الطريقة يتأثر المريض أو الفرد المستهلك للخدمة الصحية بهذه العوامل.
 الاقتصاديةالمطلب الأول:البيئة 

 تتألف من العناصر التي تؤثر على القدرة الشرائية للمستهلك وعن طريق الإنفاق .
تعرف البيئة الاقتصادية على أنها: " العوامل التي تؤثر على القدرة الشرائية  ـــ تعريف البيئة الاقتصادية: 1

 . 1للمستهلكين و عناصر النظام الاقتصادي  الذي تعمل فيه المؤسسة "
 :أن البيئة الاقتصادية تتكون من ومنه نلاحظ  
 دخل الفرد؛ ✓
 مستويات الأسعار؛ ✓
 الادخار؛ معدلات ✓
 الائتمان . حجم ✓

الدخل أهم مكون يخدم دراستنا لأنه عامل من العوامل الداخلية التي تؤثر على قرار الشراء لدى ويعتبر 
 .المستهلك

                                                           
كلية العلوم  )غير منشورة(، ماجستيررسالة ، على قرار شراء سلع التسويق الاجتماعيةدراسة مدى تأثير العوامل ،  طحطاح أحمد 1

 .32ص، 2009/ 2008ئر،خدة الجزان معة بن يوسف بجار، وعلوم التسيي الاقتصاديةجارية و الت
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تختلف الدول فيما بينها من حيث درجة التطور الصناعي فيها، ومن  :أنواع البيئات الاقتصادية -2
 1:يلي أكثر التقسيمات شيوعا ما

تنخفض فيه الإنتاجية تهم بالقطاع الزراعي التقليدي و فيه يعمل معظم الأفراد و عائلا الاقتصاد التقليدي:-أ  
 الزراعية حيث تستهلك العائلات معظم الإنتاج و يتم مقايضة الباقي مع الاحتياجات السلعية الأخرى .

ن المواد الخام أكثر متصاديات بأنها بواحد أو تسم هذه الاقت الاقتصاديات المصدرة للمواد الخام:-ب
، فهذه الاقتصاديات تعتمد في موازنتها المالية على العوائد الناجمة عن تصدير تلك المواد، الضرورية للإنتاج

وهي التي تستخدم لاحقا لشراء المعدات و الأدوات و التكنولوجيا الاستهلاكية التي تفتقر لها، وتطوير 
 القطاعات الاقتصادية الأخرى.

من  20%و 10%ما بين تتراوح نسبة الناتج الصناعي في هذه الاقتصاديات الاقتصاديات المصنعة:-ج
معظم المواد الخام التي يحتاجها في الإنتاج،  ، كون هذا الاقتصاد يعتمد على استيرادالناتج المحلي الإجمالي

نولوجيا الإنتاجية المتطورة، في هذا المجتمع تنمو وتزدهر طبقة رؤوس كما تقوم باستيراد الآلات الثقيلة و التك
، كما تظهر الطبقة العاملة الفقيرة على الوجه الآخر، تظهر الطبقة موال و الأغنياء و رجال الأعمالالأ

 المتوسطة بدرجة ضعيفة .
الخدمات النهائية إلى الدول الأخرى : تقوم هذه الاقتصاديات بتصدير السلع و الاقتصاديات الصناعية -د

التي تفتقر لذلك، التي مازالت تعيش في مراحل اقتصادية متأخرة عن هذه المرحلة، كما يقوم بعملية إعادة 
الأولية أو السّلع  دتصدير السلع و الخدمات إلى الدول الأقل نموا مقابل الحصول على المواد الخام والموا

 الوسيطة منها.
الاقتصادية المهمّة التي تتطلب مراقبتها: حجم الادخار، كمية الدّين، وفرة الائتمان وسهولة ومن العوامل 

الحصول عليه، وفي العادة يتأثر إنفاق المستهلك بحجم النقود التي يدخرها، كونها تعبر عن الوجه الآخر 
كما تلعب التطورات الحديثة للاستهلاك، وهو الاستهلاك المستقبلي الذي يلجأ إليه عند الضرورة أو الحاجة، 

 2التي طرأت على النقود ودورها في الاقتصاد دورًا مهماً في التأثير على السلوك الاستهلاكي و الشرائي.

 : تحتوي البيئة الاقتصادية على العناصر التالية عناصر البيئة الاقتصادية:-3
 يعتبر الدخل أهم عناصر البيئة الاقتصادية و يتمثل فيما يلي: ل:الدخأولًا ــ    

                                                           
، دار 1ط ،(الثقافية  النفسية والتربوية الاجتماعية المؤثرات ) سلوك المستهلك مبارك بن فهد القحطاني، إياد عبد الفتاح النسور، 1

 .170ص ،2013صفاء للنشر والتوزيع،عمان 
 .170ص ،نفس المرجع السابق 2
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يمثل الدخل تلك الموارد المتاحة للأفراد و التي تمكنهم من القيام بعملية شراء ما تقدمه ":_ تعريف الدخل1
 1المؤسسات من سلع وخدمات."

فكلما يزداد دخل المستهلكين فإنهم يقبلون أكثر على شراء السلع والخدمات بغية تحسين مستوى  
في بعض الأحيان تؤدي الزيادة في معدلات التضخم والبطالة وارتفاع معدلات الضريبة إلى و  معيشتهم،

 للمستهلكين.الانخفاض في الدخول للمستهلكين القابلة للإنفاق أو بمعنى انخفاض القدرة الشرائية 
 2ينقسم الدخل إلى عدة أنواع هي: :أنواع الدخلــ  2

يقصد به مجموع القيمة المضافة لجميع السلع و الخدمات التي ينتجها بلد ما في فترة  أ_الدخل الوطني:
 زمنية محددة عادة ما تكون سنة.

 زمنية معينة.يمتلكه الفرد من الموارد مالية في فترة  هو كل ماالدخل الإجمالي:-ب
 هو مجموع الأصول التي تبقى لدى الفرد بعد خصم مختلف الاقتطاعات.ج_صافي الدخل:

 يلي: تتمثل فيما    
يتمثل في الأصول التي تبقى للفرد بعد شراء المواد والسلع الخدمات الصحية الكمالية مثل  الدخل الفائض:

عندما يكون الفرد ذو دخل ضعيف سوف يقبل  التجميع وجراحة الأسنان والخدمات الصحية السياحية.أما
 على اقتناع الخدمات الصحية الضرورية والعلاج الضروري فقط.

يعتبر عن المنتجات التي يرغب ويقدر الأفراد على اقتنائها وفق أسعار محددة في فترة زمنية  ب:الطلـــ ثانيا
 معينه, ويتخذ الطلب وفق مجموعه من العناصر:

التي يرغب ويقدر الأفراد على اقتنائها وفق أسعار محددة في فترة زمنية يعتبر عن المنتجات 
 معينه،ويتخذ الطلب وفق مجموعه من العناصر:

 .الأسعار ✓
 .دخل الفرد ✓
 .السلع البديلة ✓
 .المناخ الاقتصادي العام للدولة ✓

 النشاط الاقتصادي للدولة.: ترتبط الدورة الاقتصادية بالتقلبات التي تحدث في الدورة الاقتصاديةــ ثالثا

                                                           
‌.33طحطاح أحمد مرجع سبق ذكره، ص  1

 .34نفس المرجع السابق،ص 2
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أو عدم زيادتها بنفس  يؤدي ارتفاع السلع والخدمات مع ثبات دخول الأفراد :السياسة النقدية والماليةــ رابعا
إلى ظهور ظاهرة التضخم ويؤدي ذلك بالدولة إلى معالجته عن طريق السياسة  نسبة الزيادة في الأسعار

 ب أو التقليل من الإنفاق .النقدية أو المالية عن طريق فرض الضرائ
هناك مجموعة من العوامل الاقتصادية تساهم في تحديد القرارات الاستهلاكية لشراء الخدمات الصحية 
مثل الموارد المادية والمادية ، المعدات والأجهزة المتطورة ، كما ان توزيع الموارد الاقتصادية على مختلف 

 استخدامها.المناطق السكانية تؤثر على حجم 
من أكثر  إلى ذلك سهولة إجراءات الحصول على الخدمات الصحية وسرعتها وإستمراريتها إضافة

العوامل المساعدة على قرار شراء الخدمة الصحية من طرف المستهلكين ، وكذلك الدخل الذي يعتبر عامل 
 .1للخدمة الصحيةأساسي وأيضا وجود التأمين الصحي من عدمه يساهم في القرارات الاستهلاكية 

 المطلب الثاني: الدوافع والإدراك
 تعتبر الدوافع من ابرز العوامل الداخلية المؤثرة في السلوك الاستهلاكي.  :الدوافع /أولا

 ــــ تعريف الدوافع:1
" قوى داخلية تتأثر بالحوافز والمؤثرات الخارجية وتدفع السلوك باتجاهات معينة  :ــــــ تعرف الدوافع على أنها1

 2لتحقيق الإشباع لحاجات الفرد ".
نتهاج ، تؤدي به إلى ادى الفرد، توجه وتنسق بين تصرفات:" العوامل الداخلية لــــــــ كما عرفت على أنها2

 3."سلوك معين على النحو الذي يحقق له الإشباع المطلوب
عل ، وقد تكون نفسية أو اجتماعية، شعورية أو لا ــــــــ وتم تعريفها أيضا بأنها: "الحوافز التي تدفعنا إلى الف3

 ، أساسية أو مكتسبة.شعورية
 من التعاريف السابقة نستنتج الأتي: 

 داخلية؛ ✓
 ؛شعورية أو لاشعورية ✓
 مكتسبة. أو أساسية ✓

                                                           
 .34نفس المرجع السابق ص 1
 ،22العدد ، الاقتصادية، مجلة كلية بغداد للعلوم ، قياس سلوك المستهلك إتجاه لأدوية من وجهة نظر الأطباءوأخرون  سعدون حمود، 2

 .26ص ،2009بغداد 
 .257إياد عبد الفتاح النسور ، مبارك فهد القحطاني ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 1ثلاث أقسام هي:تقسم الدوافع إلى ع: أنواع الدواف -2
هي الدوافع التي تدعو المستهلك لشراء سلعة أو خدمة بغض النظر عن الماركات الأولية: الدوافع -2-1

 المختلفة منها.
هي الأسباب الحقيقة التي تدفع المستهلك نحو شراء اسم تجاري معين الدوافع الانتقالية ) الثانوية (: -2-2

اء مقارنه بين الأسماء التجارية المختلفة والمعروضة من حيث العديد دون الأسماء الأخرى، ويتطلب ذلك إجر 
 من النواحي التي قد تكون موضوعية.

هي الأسباب التي تؤدي إلى تفضيل المستهلك التعامل مع متجر معين دون المتاجر  دوافع التعامل: 2-3
 الأخرى، وتشمل هده الأسباب أيضا أسباب موضوعية أخرى.

 2: تقوم الدوافع بعدد من الوظائف ونبرزها فيما يلي :عوظائف الدواف -3
 الأهداف التي يسعى المستهلك إلى تحقيقها. تحديد وتعريف ✓
 .بدائل المتاحة من السلع والخدماتالدوافع في اختيار العامل المؤثر في عملية الاختيار بين ال ✓
 المرسومة. الأهداف تساعد في تحديد موضوعات ✓
، درجة الإدراك المكونة وك المستهلك مثل : مستوى التعليمالعوامل الأخرى التي تؤثر على سلتؤثر على  ✓

 لديه.
 صنف ماسلو الحاجات والرغبات الإنسانية في خمس مستويات أساسية:  و:نظرية ماسل -4
 هي ضرورية للحفاظ على حياة الإنسان تشمل الحاجة إلى الطعام الحاجات الفطرية: )الفيزيولوجية(: -أ

 و الشراب والهواء والنوم والراحة.
عند إشباع الحاجات الفيزيولوجية تظهر الحاجة إلى الأمن والاستقرار والبعد والأمان: الأمن الحاجة إلى -ب

 عن الخوف والقلق والمخاطرة.
تمل الحاجة إلى الانتماء للمجتمع وتعزيز العلاقة العاطفية وتعزيز العلاقات  الحاجات الاجتماعية: -ج

 والصداقات الحميمة، الحاجة إلى الحب والزواج.
 هي الحاجة للاحترام والتقدير والثناء من قبل الآخرين. :الحاجة للاحترام والتقدير -د

 د الذات.تمثل رغبة الفرد في الطموح وتأكي الحاجة إلى تحقيق الذات: -ه
 

                                                           
 .114ص 2006 ،رديوان المطبوعات الجامعية، الجزائ ،(نمودج للتطوير إقتراح)لوك المستهلك و المؤسسة الخدمية س، سيف الإسلام1
 .258-256 ص ص سبق ، مرجع ،ح النسور، مبارك بن فهد القحطانيإياد عبد الفتا 2
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 ( هرم تدرج الحاجات لماسلو04)الشكل رقم 
       

 
  
 
  

 
 

 
 
 

,2005,p3 édition,paris e, 5 Marketing, : CloudeDeneure Souce 

بإسقاط  مستويات هرم ماسلو على الخدمات الصحية يأتي الجانب الصحي في المرحلة الثانية من 
الحاجات في السلم، إذ أن الفرد يشبع حاجاته من المأكل والملبس والمسكن كحاجة أولية ليدرج إلى تحقيق 

يمتد الجانب الصحي الى قمة السلم عندما يرغب  الأمن والاستقرار الذي يمثل جانب السلامة الصحية، وقد
 المريض في السفر للعلاج أو البحث عن خدمات العلاج  الطبيعي مثل الحمامات.

ذلك لأنه تصور الفرد لما يختلف الإدراك من شخص لآخر، كما أنه يختلف من بشر لآخر، الإدراك: /ثانيا
 .يحيط به

 على أنه:يمكن تعريف الإدراك تعريف الإدراك:  -1
 1ـــــــ يعرف الإدراك بأنّه:" تفسير الظواهر المحيطة بنا".1
ـــــ كما يعرف على أنّه:" عملية استقال وتنظيم واختيار وترجمة المنبهات وتحويلها إلى معلومات بهدف 2

 2الحصول على معنى لها".

                                                           
1/ahmadkordy/post/uo1365  Kenama online .com /user 

 .130ص ، 2006 لأردن،ا دار الحامد للنشر و التوزيع، ،1، طمدخل الإعلان سلوك المستهلك، كاسر نصر المنصور، 2

 

 الحاجة الفزيولوجية

الأمن إلىالحاجة   

 الحاجة إلى الانتماء الاجتماعي

 تحقيق 
 الذات

 الحاجة إلى الاحترام
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معين نتيجة استلام واختيار المعلومات حالة ذاتية تشكل صورة ذهنية عن شيء ــــــ ويعرف أيضا على أنّه: "3
 1وتفسيرها في ضوء فهم البيئة المحيطة ".

 : ن التعاريف السابقة نستنتج أن الإدراكم
 ؛حالة ذاتية  ✓
 عبارة عن ظواهر يتم الإحساس بها بواسطة الحواس الخمس؛ ✓
 .أن الإنسان يمكنه إدراك ما يحيط به من أشياء  ✓
  خصائص الإدراك:ــ  2

 2الإدراك بالخصائص التالية :يتميز 
عملية مركبة تبدأ بالحواس وتمر بالتحليل والمقارنة والرجوع للخبرات السابقة، ثم تفسير المنبه، ثم تنظيم  ✓

 المدركات ضمن مدركات الفرد؛
 هو أكثر من إحساس، والإحساس هو جزء من الإدراك؛                 يشتمل على  ما ✓
 إحدى الخصائص الشخصية الإنسانية وعملية من عملياتها ومحدد في محددات السلوك الفردي.   ✓
 : ينقسم الإدراك إلى نوعين هما:كــــ أنواع الإدرا3
خلال المحاكمات والتحليلات العقلية المجردة هو "عملية فهمنا للعالم بشكل مجرد من الإدراك المجرد: -أ

 3والبعيدة إلى حد ما عن الأحداث والوقائع المباشرة للحياة".
ل عناصر يعرف على أنه "عملية فهم الأحداث والوقائع الحياتية في عالمنا من خلا الإدراك الحسي: -ب

قيقية تؤثر على السلوك البصر، والذوق، ويكون موضوعه أحداث ووقائع حالإدراك الحسي، السمع، 
 4الشخصي".

هذه العملية تقوم على مجموعة من العناصر وتشكل بمجموعها عناصر الإدراك الحسي، وهي مدخلات 
 ووحدات المعالجة والمخرجات

 
 
 

                                                           
 .78ص ،2013،لأردنا ،دار جرير للنشر و التوزيع ،1، طقمبادئ التسوي دلبوح، محمود عقل أبو سالم أحمد الرحيمي، 1
 .131ص ،نفس المرجع السابق كاسر نصر المنصور،2
 .131نفس المرجع السابق، ص  3
 .132نفس المرجع السابق، ص   4
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 ( الإدراك الحسي  05الشكل رقم)                      

  
          مدخلات بيئة             مثيرات      

 
 
 

 الأردن، الحامد للنشر، ، دار1ط (،)مدخل الإعلان سلوك المستهلككاسر نصر المنصور،  المصدر:
 .133ص ،2006

 1:تمر عملية الإدراك بالمراحل التالية راك:مراحل عملية الإد -4
و حدث محدد في البيئة أتتعلق هده المرحلة من الإدراك باستقبال الفرد لشيء معين  مرحلة الإحساس: -أ

 المحيطة به من خلال أي حاسة من حواسه الخمس.
تختص هذه المرحلة بتنسيق ما تم استقباله والإحساس به من مثيرات ووضعه في فئات  مر حلة التنظيم: -ب

ه، يتم من خلال مطابقة المثيرات التي تم استقبالها من الحواس مع فئات الأشياء المشابهة له في ذاكرت
 الأشياء المشابهة لها في ذاكرة الفرد.

 تتعلق هذه المرحلة بوضع معاني محددة لمثيرات التي تم استقبالها وتنظيمها. :التفسي مر حلة -ج
 دركة:نشير إلى إحدى المفاهيم المرتبطة بالإدراك يطلق عليها المخاطر الم

وهي عبارة عن " أسباب معية تكون مدركة وليست فعلية لدى الزبون تجعله يخشى من الإقدام على 
 2شراء الخدمة ".

يشعر المستهلك الصحي بالمخاطر المدركة نتيجة عدم قدرته على توقع النتائج المترتبة على قيامه   
 :جة عالية من الدقة ومن أمثلة ذلكبشراء المنتج الصحي بدر 

)خدمة الصحي للحصول على المنتج الصحي مخاطر المالية المرتبطة بالتكلفة التي يدفعها المستهلكال ✓
 زاد المبلغ زاد الإحساس بالمخاطر؛الخ( فكلما دواء... صحية،

                                                           

 .162ــــــ 116ص ص 2012، رمص ،، الدر الجامعية1ط، مبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظيم أبو النجا،  1 
ر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الة ماجسترس ، الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون أهمية جودة والة عائشة ،  2

 .103، ص 2010/2011، جامعة الجزائر

 مخرجات
 استجابة

ائص صخ
الفرد وخبراته 

 ومهاراته

 مخرجات     
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المخاطر المرتبطة بنفسية المستهلك الصحي النهائي و يتصوره لذاته ومدى ملائمة الخدمة الصحية  ✓
 مدى انسجامها مع مكوناته النفسية. وإدراكهلشخصيته ، 

 المطلب الثالث: التعلم والاتجاهات
 قصد به تأثير الخبرة على السلوكيصف التعلم التغيرات في سلوك الفرد الناتجة عن الخبرة ويالتعلم:/أولا
 سنتطرق إلى بعض التعاريف للتعلم فيما يلي:  ـــــ تعريف التعلم:1
 .1"بة تحت تأثير خبراته أو ملاحظاته" التغيرات في سلوك الفرد نحو الاستجا :ــــ عرف التعلم بأنه1
   " عبارة عن متغيرات المتراكمة التي تحدث في سلوك الفرد نتيجة المران  :ــــ وعرف أيضا على أنه2

 .2والخبرات السابقة والتكرار وليس لكونه انعكاسا للحالة الوراثية "
 " كل الإجراءات التي يتم بواسطتها إما تعديل أنماط سلوكية حالية أو تطوير أنماط:ــ كما يعرف أيضا3

 .3التعلم"أخرى جديدة في مجال 
، من قبل قتناهاالذي  جوالمنتالتعلم يؤثر على سلوك المستهلك من خلال تجربته بالخدمة :وعليه نستنتج أن

، أما في حالة كون التجربة سالبة فسوف يؤثر تكرار الشراء فإذا كانت نتيجة تجربته مرضية فهذا يؤدي إلى
 على القرار اتجاه هذه الخدمة.

 4:تعلم عدة مقومات نوجزها فيما يليلل ــــ مقومات التعلم:2
 سلوكه وتوجهه للقيام بفعل معين. يخضع المستهلك لمجموعة من الدوافع تحرك الدوافع: 1ـــ2
 5ل قدرتها على التناسب مع توقعاتها.: حيث أن الإيحاءات توجه الدوافع من خلاالإيحاءات2ــ2 

ستجابة لمؤثر ما وهو يمثل واستبداله بسلوك آخر يكون نتيجة اإن تغيير الإنسان لسلوك ما لاستجابة:ا 3ــ2
 .التعلم

 تتحدد سرعة التعلم بمبدأ رغبة الإنسان في تحقيق النتائج المستهدفة .مبدأ الرغبة:  2-4
 يجب أن تكون المواقف والأشياء واضحة حتى يتمكن الفرد من التعلم. مبدأ الوضوح: 2-5

                                                           
 .45طحطاح أحمد، مرجع سبق ذكره ،ص  1
 ،3،2011،2012جامعة الجزائر ،، رسالة ماجيستر سعر الخدمة على إتخاد القرار الشرائي للمستهلك النهائي أثر، لسبط سعد   2

 .35ص
 .77ص ،9200الأردن، دار الصفاء للنشر و التوزيع ، ،1، طمبادئ التسويق ،عبد الغفور عبد السلام ،زياد محمد الشرمان  3
 .46ص مرجع سبق ذكره، ،طحطاح أحمد  4
 .46نفس المرجع السابق ص  5
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، وبالتالي قدرته على التعلم به السابقة مع اتجاهاته ومفاهيمهات الإنسان وتجار ترابط خبر مبدأ الترابط:  6ــ 2
 على ماسبق له تعلمه فعلا.

يجب تحديد طاقة كل فرد على التعلم حيث أن هذه الطاقة تكون محدودة ومختلفة من فرد مبدأ الطاقة:7ــ 2
 إلى آخر.

الخبرات السابقة يمثل التعلم مجموعة من المتغيرات الحاصلة في سلوك المستهلك والناجمة عن تراكم 
كما أن التعلم لدى المستهلك يتوقف على جملة من العوامل لعل أهمها النضج والرغبة في التعلم ،  لديه،

تفاعلهم مع الأطباء  القدرة ، الاستعداد الذهني ، وعلى هذا الأساس يمكن للمرضى التعلم من خلال
استشارة الطبيب والممرضين وذوي الخبرة الطبية في تحديد ماهو مضر ومفيد للصحة ، ومتى وكيف يمكن 

 .وزيارته
 التعلم لدى الأفراد ( 06الشكل رقم)                   

 دوافع                                 سلوك          
 
 

 تكرار الشراء 
 تبني المارك
 تعزيز الثقة

 
 
 
 
 
 

 ،2010 المسيرة للنشر والطباعة، ، دار1ط محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، :المصدر
 . 109ص

يؤدي التعلم إلى ظهور الاحتياجات وخلق مختلف المحفزات التي تؤدي إلى دفع سلوك المستهلك نحو 
الشراء والاختيار من بين الخدمات حيث تلعب دورا في قرار الشراء، الذي يؤدي إلى سلوك مابعد الشراء، 

محفز 
 )إحتياج(

تقييم موجب  تقييم سالب )عدم تكرار  
 الشراء(



  المؤثرة على سلوك المستهلك الصحية البيئيالفصل الثاني: العوامل 
 

43 
 

وفاء لهذه كرار الشراء والتى حيث يمكن أن يكون التقييم موجب ويحقق الرضا والولاء من المستهلك فيؤدي إل
، في حين إذا كان تقييم المستهلك سالب وعدم رضاه عن الخدمة فسوف يؤدي إلى الخدمة ويعزز ثقته بها

 .عدم شراء الخدمة مرة أخرى والبحث عن خدمة أخرى تلبي حاجته ورغبته وتحقق له الرضا
 الاتجاهاتثانيا/

 ت كما يلي:تناولنا تعريفين للاتجاها الاتجاهات: تعريف -1
مجموع درجات استجابة الفرد الايجابية أو السلبية المرتبطة ببعض الموضوعات ـــ يعرف الاتجاه على أنه: "1

 1أو المواقف السيكولوجية التربوية التي تعرض عليه بطريقة لفظية"
الخبرات السابقة نحو موضوع ـــــالاتجاهات هي: "استعداد سلوكي أو موقف ذهني تشكل من خلال التعلم أو 2

 معين".
لاتجاه سلوك أو موقف معين نحو الخدمة   (وبذلك يكون الاتجاه معبرا عن نية المستهلك ) ايجابية أو سلبية

 السلعة. أو
 2تتميز الاتجاهات بخصائص نوجزها فيما يلي: خصائص الاتجاهات:-2
أي تفضيلات المستهلك نحو الأشياء المحببة من غيرها وترتبط الاتجاهات عادة  تعبر عن التفضيل: -2-1

 بأشياء معينة.
 وهي تشكل على مستوى الفرد الواحد كما تشكل على مستوى تمتاز بدرجة عالية من الثقة:  -2-2

 مجموعة من الأفراد.
أنه ليس من السهل تغييرها وإن تم فهي مستقرة نسبيا عن الزمن أي  تعبر عن الثبات والاستمرارية: -2-3

 فهو في حاجة إلى فترة زمنية أو جهد.
 ويتم تشكيل الاتجاه خلال فترة زمنية قليلة ووقت سابق، وهي ليست وليدة اللحظة.الجاهزية: -2-4
 3يتكون الاتجاه لدى المستهلك النهائي من ثلاث مكونات وهي:مكونات الاتجاه: -3
 وهو يتكون من الإدراك والمعتقدات نتيجة للتعلم والمعرفة بشكل رئيسي. :(رفي المكون الإدراكي ) المع –أ 

                                                           
 .35ص ،لسبط أسعد، مرجع سبق ذكره 1
 .205،20ص ص، ،مرجع سبق ذكره ،محمد منصور أبوجليل 2
جامعة  كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ،، رسالة ماجيسترتأثير العلامة التجارية على سلوك المستهلك ،ملواح هدى  3

 . 28,43ص ص ،2011/2010جيجل ،
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ويتكون من التقييم، الشعور الايجابي او السلبي نتيجة لمؤثرات معينة  المكون الشعوري ) الت أثيري(: -ب
 مثل الاتصال أو الخبرات أو العرض .

 أي القيام بالشراء.التفضيل والتعرف  ويتكون من النية، المكون السلوكي: -ج
 وكل هذه المكونات مكملة لبعضها البعض وكل مكون يدعم المكونات الأخرى.

 1تنقسم الاتجاهات إلى عدة أنواع :الاتجاهات:أنواع  -4
 الاتجاه القوي والضعيف؛ ✓
 الاتجاه الايجابي والسلبي؛ ✓
 الاتجاه العلني والسري؛ ✓
 الاتجاه الجماعي والمستهلكي؛ ✓
 والنوع.الاتجاه العام  ✓

 بناءا على هذا فان المستهلك يمتلك مواقف حول كل شيء يمكن أن يحيط به من متغيرات،    
وجميع هذه المواقف يمكن أن توضع في ذهن المستهلك ليحب أو يكره أي شيء يحيط به، وعلى سبيل ذلك 

سواء سلبا أو إيجابا نحو هذه يستطيع الفرد أن يقوم باتجاه القرار الشرائي للخدمة الصحية حول ما يعتقده 
 الخدمة.

حيث يكتسب المستهلك مجموعة من الاتجاهات والمعتقدات من خلال ما يتعلمه في محيط بيئته، فيمكن 
للفرد أن يقدم على الطلب على الخدمة الصحية أو عدمه من خلال ما لديه من معتقدات ومواقف وكمثال 

للفرد تجعل مواقفه اتجاهه مختلفة فقد يدخن ولا يأبه، وقد لا  على ذلك: التدخين وما يسببه من أضرار صحية
يدخن لاعتقاده القوي بالمسألة المضرة، كما يمكن أن تكون مسألة الإجهاض أو عمليات التجميل مرتبطة 

 بالاعتقادات والاتجاهات.
 
 
 
 
 

                                                           
 .207ص محمد منصور أبو جليل، مرجع سبق ذكره،  1
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 : العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك المستهلكالمبحث الثالث

من بينها الأسرة و الطبقات الاجتماعية، يتأثر المستهلك بمجموعة من العوامل الخارجية  
 الثقافة، الجماعات المرجعية

 الأسرة والطبقات الاجتماعيةالمطلب الأول: 
تعتبر الأسرة والطبقات الاجتماعية من بين العوامل الأكثر تأثيرا على السلوك الشرائي لأنها تحدد القيم 

 والمواقف الأساسية للشخص بشكل أساسي.
: تعد أكثر مؤسسات الشراء الاستهلاكية في المجتمع، وهي مجموعة تتألف من شخصين أو أكثر الأسرةأولا 

 1مرتبطين برابط الدم أو الزواج.
اقفه تعرف الأسرة بأنها:" أول مجموعة اجتماعية ينتمي لها الفرد، ولها الأثر الأكبر على تكوين شخصيته ومو 

 2وسلوكه."
 3ويمكن تقسيم الأسرة من حيث أثرها في المشتري على نوعين:

: وهي الأسرة التي غالبا ما تتكون من الوالدين ومن هذه الأسرة يتعلم الفرد الانتماء الأسرة ذات التوجيه -1
 الديني والقيم الاجتماعية والسلوك الفردي والحرية...الخ.

ن من الزوجة والأطفال وهذه الأسرة ذات اثر غير محدود في سلوك التي تتكو  أسرة الشخص نفسه: -2
الفرد وقوته الشرائية وقد قام  كثير من الباحثين في مجال التسويق بدراسة تلك العلاقة وتحديد الاتجاهات 
السلوكية للمشتري الذي ينتمي لهذا النوع من الأسرة، وجد أن الزوج والزوجة لهما أهداف شرائية متباينة 

 يتعاملان مع سلع مختلفة تحدد كل فرد منهم دون الآخر.و 
فالمريض عند اتخاذه لقرار معين يتعلق بصحته فانه سيستشير عائلته في الغالب أولا، لاسيما إذا كان    

 القرار ذا اثر خطير على حياته كما هو الحال في إجراء عملية جراحية.
هميته الشراء والمخاطرة ويعتمد وجود هذه الأدوار على عادة تختلف أهمية دور كل فرد في الأسرة بحسب أ 

المعايير الاجتماعية في الأسرة، حيث يمكن التمييز بين الأسر التقليدية المتميزة بسيطرة الرجل على أفراد 
 الأسرة والأسر المتميزة بالمساواة بين أدوار الزوجين. 

 الأفراد من شراء إلى آخر ومن مجتمع  لكنّ هناك بعض الخدمات التي تحتاج إلى دور كل من هؤلاء
                                                           

 .109ص الأردن، ،عمان ،يازوري العلمية للنشر و التوزيع دار ال ،التسويق الأخضرأحمد نزار النوري ،  ثامر البكري،  1
 .417ص ،2010والتوزيع،مسيرة للنشر ، دار ال1ط ، تسويق الخدمات ،محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف  2
 .124مرجع سبق ذكره ص ،رشا محمد الساعد ،جاسم الصميدعي محمود  3
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 1أو طبقة اجتماعية أو أسرة إلى أخرى ويمكن أن تميز على سبيل المثال الأدوار التالية:
 هو أول شخص يقترح أو يفكر في شراء خدمة معينة. ــــــ المبادر:1
ـــــ المؤثر: هو الشخص الذي يمكنه التأثير بصورة مباشرة أو غير مباشرة، صريحة أو ضمنية على     2 

 قرار الشراء.
ـــــــ المقرر: هو الشخصي يتخذ بصورة نهائية القرار بالشراء ) أو عدم الشراء( ماذا يشتري، متى، أين 3

 وكيف.
 بعملية الشراء الفعلي.ــــــ المشتري: هو الشخص الذي يقوم 4
 ــــــ المستخدم: هو الشخص الذي يستهلك أو يستخدم السلعة ) أو ينتفع بالخدمة(.5

تعتبر الطبقات الاجتماعية تصنيفا فرعيا داخل المجتمع الذي يتم تحديده من قبل  :الطبقات الاجتماعية ثانيا
 أفراد المجتمع.

  تعريف الطبقات الاجتماعية: -1
صد بالطبقة الاجتماعية:" تلك المعايير الدائمة نسبيا التي تصنف أفراد المجتمع إلى   مجموعات ــــ ـيق1ــ1

   2وفقا لسلوكهم، أو القيم المشتركة التي يمثلونها، أو الاهتمامات التي تجمعهم".
الأجزاء في المجتمع "التجانس النسبي للأقسام أو :تعريف الطبقة الاجتماعية على أنها ـــ ويمكن2ـــ1    

 3والمرتبة بشكل هرمي ويشترك أعضائها بقيم واهتمامات مشتركة وبسلوك متشابه".
" تقسيمات ثابتة ودائمة للمجتمع إلى فئات تشترك في قيم واهتمامات وسلوك :كما تعرف بأنها ـــــ3ـــ1

 4متشابه."
تمييز هذه الطبقات بحسب ثلاثة معايير تمثل الطبقة الاجتماعية التركيب الاجتماعي للسكان يومكن 

 أساسية:
 العوامل الديموغرافية، ولادات، هجرات داخلية وخارجية. -1
 حجم السكان وتوزيعه الجغرافي، ريف، مدينة...الخ. -2
حجم وتركيب أفراد  ،(التركيب السكاني: الأعمار، الجنس، نموذج الأسرة ، نمط السكن ) ملك، إيجار -3

 التعليم، الدخل، الحالة العائلية. الأسرة، المهن،
                                                           

 .482ص ،2002 مصر جديدة ،دار الجامعة ال ،التسويق مدخل تطبيقي عبد السلام أبو قحف، 1
 .116ص2005صر، م، ر الجامعي كر دار الف ،التسويق والتجارة الإلكترونية طارق طه، 2
 .137ص، 2008 المسيرة للنشر والطباعة والتوزيع،دار  ،1ط ،التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق ،عزام وأخرون زكرياء  3
 .29ص مرجع سبق ذكره، ملواح هدى، 4
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سبق نلاحظ أن كل من هذه المعايير تساهم بشكل كبير في التأثير على قرار شراء الخدمة  من خلال ما
الصحية، فهي لها دور كبير في التأثير على الآخرين كما هو الحال عند القيام بحملات التبرع بالدم فالعمر 

 على السلوك الشرائي للمريض. ونمط الحياة هنا يؤثران بشكل كبير
 1عدد من الطبقات الاجتماعية على النحو التالي: rKotle لقد حدد تصنيفات الطبقات الاجتماعية: -2
تمثل الأفراد الذين يعيشون في ثروة موروثة ويتميزون عن الآخرين بتوفير الإمكانيات الطبقة الأعلى: ــ  1ـ 2

 ولكن بشكل لا يجدب الانتباه أو بهدف التفاخر.المالية لهم لشراء ما يرغبون، 
أفراد هذه الطبقة يتميزون بالدخل المرتفع وثروة كبيرة يحصلون عليها من طبقة الوسطاء الأعلى: ــ  2ــ2

 .خلال الأعمال التي يقومون بها، يشترون السلع والخدمات المرتفعة الثمن ويحاولون الارتقاء إلى طبقة أعلى
تضم أصحاب المهن والمحترفون ، ورجال الأعمال ومدراء الشركات ويمثلون أفراد  المتوسط الأعلى:ــ  3ــ2

 هذه الطبقة سوق رائجة للخدمات الصحية المرتفعة الثمن.
تمثل نسبة مرتفعة في المجتمع ، ومن مكوناتها العمال والموظفون ويسعون إلى  الطبقة المتوسطة: -4ــ 2

 لشراء علامات تجارية معروفة.تحسين موقعهم، ويسعون 
تكون نسبهم أعلى من نسبة الطبقة المتوسطة ويتميزون بأسلوب حياتهم مهما اختلف الطبقة العاملة: -5ــ 2

دخلهم أو مستوى تعليمهم أو العمل الذي يقومون به، يطلبون المعلومات والإرشادات والنصح قبل اتخاذ قرار 
 ات المالية.الشراء ويعتمد قسم منهم على المساعد

يؤدون أعمال لا تحتاج إلى مهارة مقابل أجور قليلة جدا ويعيشون فوق  الطبقة الأدنى الأعلى: -6ــ  2
 مستوى الفقر ويسعون للحصول على فرص تعليم أفضل لأبنائهم.

أفراد هذه الطبقة أغلبهم من العاطلين عن العمل أو يعملون أعمال صعبة الطبقة الدنيا الأدنى:  -7ــ 2
 ويعتمدون بشكل عام على المساعدات المالية.

من خلال التقسيم السابق نلاحظ أن مكانة الفرد الاجتماعية لها دور فعال في التأثير على الآخرين، في 
قرار أو سلوك المستهلك الصحي، فمثلا الطبقة الأعلى نظرا للسمات التي تمتاز بها فهي تفضل اقتناء 

معروفة ولها مكانتها وبأسعار مرتفعة، بدلا من المؤسسات العمومية، على الخدمات الصحية من مراكز 
 عكس الطبقة الدنيا الأدنى فهي تفضل المؤسسات الصحية الحكومية نظرا لأوضاعها المالية الصعبة.

 

                                                           
 .415ص سبق ذكره،  تسويق الخدمات، ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، 1
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 المطلب الثاني: الثقافة

 :تعريف الثقافةـــ 1
اط سلوكهم وهي تتعلق بمحاولة الفرد تعتبر الثقافة من أهم المحددات لحاجات ورغبات الأفراد وأنم

 الانسجام مع الثقافة التي ينتمي إليها.
مركب من العقائد والفنون والأخلاقيات والقانون والعادات والقيم والتقاليد ـــ يمكن تعريف الثقافة بأنها: "ــ1ــ1

اعتبارها نمط لسلوك يتبعه أعضاء المختلفة التي يكتسبها الفرد باعتباره عضو في المجتمع، وبالتالي يمكن 
 1المجتمع الواحد".

ــــ كما يعرفها بالقايد نيجسون على أنها:" مجموعة من الأدوات المادية والفكرية الذي يستطيع بها ذلك 2ــ1
 2الشعب إشباع حاجاته الحيوية والاجتماعية وتكييف نفسه في البيئة".

بأنها:" مجموعة من المعايير والمعتقدات والعادات التي يتم تعلمها  Catherine Voltــــــ وعرفتها أيضا 3 ـــــ1
 3من البيئة الاجتماعية والتي تحدد أنماط السلوك المشتركة بين جميع الأفراد".

 من خلال التعاريف السابقة نستخلص ما يلي:
 الثقافة مكتسبة وليست موروثة. ✓
 اكم لمختلف المعارف والعادات والأخلاقيات والمعتقدات.الثقافة هي تر  ✓
 الثقافة هي التي تحدد أنماط السلوك للمستهلك. ✓

 4نبرز أهمها فيما يلي:ة: العوامل الثقافيـــ 2
   يمكـــن تعريفهـــا علـــى أنهـــا:" تـــراكم معرفـــي وقيمـــي لمقاصـــد ومفـــاهيم يســـتخدمها المجتمـــع  الثقافـــة العامـــة: -أ

قلتهــا للأجيــال القادمــة" فعلــى ســبيل المثــال أصــبحت مــن الثقافــة  للتعامــل مــع البيئــة التــي يعــيش فيهــا وتــتم منــا
لامته، وتتــأثر العامــة للفــرد الأوروبــي قيامــه بعمليــة الفحــص الــدوري الســنوي أو نصــف الســنوي للتأكــد مــن ســ

 ى العديد منلصباحية لدالحالات التي تستوجب العلاج أو أخذ الحذر منها، كما أصبحت مزاولة الرياضة ا
 

                                                           
 .113ص ،الجزء الأول،2010الجزائر ، المطبوعات الجامعيةديوان  ،2ط، سلوك المستهلك، عنابي عيسى 1
 .178،ص2005ع،الشروق للنشر و التوزيار د ، المدخل إلى علم الإجتماعفهمي سليم الغزوي آخرون، 2

3. .p39 Gulinoéditeur.parisCatherine.viot.lemarkitig. 
 2009ة التجارية علوم التسيير، سكيكدة، الجزائر،م الإقتصاديالعلو كلية  ،رسالة ماجيستر ،تسويق الخدمات الصحية نجاة العامري، 4

 .44ص
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أفراد المجتمعات المتحضرة جزءا أساسيا من مفردات العمل اليومي الواجب القيام بها لما لها من تأثير  
 على الفرد.   صحي 

يقصد بها تلك الثقافة التي تملك سمات وصفات سلوكية خاصة يمكن أن تميزها عن الثقافة الفرعية: -ب
يمكن أن تعطي تطابق شخصي أو اجتماعي لأعضائها غيرها من المجاميع الأخرى ضمن الثقافة العامة 

 قياسا بغيرها من الثقافات الأخرى.
وعلى سبيل المثال يمكن أن يجد بأن هناك اتجاه واضح لدى العديد من أفراد المجتمع وللمستويات 

دهون العمرية التي تجاوزت مرحلة الشباب إلى حد ما يتفقون في توجههم نحو تناول الأطعمة الخالية من ال
 لتجنب بعض الأمراض للمحافظة على صحتهم.

متفاوتة وفي جوانب مختلفة، ويعتمد هذا التفاوت على عدة أسس منها مستوى الدخل، التعلم، 
 المهنة...إلخ كأساس للتمايز فيما بين الشرائح الاجتماعية.

 ئح اجتماعية تحتوي المجتمعات الإنسانية المختلفة في داخلها على شراالشريحة الاجتماعية: -ج
تستطيع المؤسسات الصحية من خلال هذا التصنيف تحديد التوجه السلوكي للأفراد ذات الخصائص 

 الأقل تحضرا ثقافيا واجتماعيا والتي تختلف كليا عما هو عليه في مجتمع متحضر.
  الثالث : الجماعات المرجعية المطلب 

الجماعات المرجعية ) العائلة، الجيران، الأصدقاء، زملاء يتأثر الفرد في حياته اليومية بعدد كبير من 
 العمل، النوادي، الأبطال الرياضيين ...الخ، التي يتخذها نموذجا أو إطارا مرجعيا لاتخاذ قراراته الشرائية .

 ـــــــ تعرف الجماعات المرجعية بأنها:"مجموعة الأشخاص التي تؤثر إيجاب أو سلبا على الفرد في اتجاهاته1
 1وسلوكياته وعلى حكمه التقويمي".

ـــــ كما يمكن تعريفها بأنها : " تلك الجماعات الاجتماعية والمهنية التي تؤثر على سلوك المشتري نتيجة 2
 2تفاعلها المباشر معه وجها لوجه ، أو غير المباشر عن طريق اتخاذها كأساس للمقارنة".

 
 
 

                                                           
 .175عنابي بن عيسى مرجع سبق ذكره ص 1
 .117مرجع سبق ذكره ص طارق طه ،التجارة الإلكترونية ، 2
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الجماعات التي تملك تأثيرا مباشرا أو غير مباشر على المريض مثل الأسرة، ـــــ وتعرف أيضا بأنها: " 3
الأصدقاء، والأقارب والجيران والنقابات...، وقد تكون أيضا جمعيات وأطباء ...الخ، وهذه الجمعيات تأثيرها 

 1هام على السلوك الاستهلاكي للمريض عند طلبه لخدمة صحية معينة أو من جهة مميزة دون الأخرى".
 ومن خلال التعاريف السابقة نستخلص ما يلي:

 ا على سلوك مستهلك الخدمة الصحية؛الجماعات المرجعية تؤثر سلبا أو إيجاب ✓
 .الجماعات المرجعية تساعد في اتخاذ قرار شراء الخدمة الصحية عن طريق أخذها كأساس للمقارنة  ✓

 2تتميز الجماعات المرجعية بجملة من الخصائص من أهمها مايلي:  أولاـ  خصائص الجماعات المرجعية: 
هي ببساطة فرد أو مجموعة من الأفراد تستعمل للسلوك في مواقف مختلفة كتجربة شخص مثلا سواء  ✓

 3كان صديق أو من العائلة حول مرض معين فهو يعتبر مرشد من خلال النصائح والإرشادات التي يقدمها.
الأساسي مختلف المجموعات التي يتطلع الفرد إلى الإقتداء بها وبتصرفاتها باعتبارها الإطار المرجعي  ✓

، ولا يشترط أن يكون احتكاك الفرد بأفراد تلك المجموعة مباشرا حتى يتخذها مرجعا لاتخاذ قراراته الشرائية
 .بل قد يحدث ذلك دون اتصال مباشر لسلوكه

الفنانين في الابتعاد عن الأكل غير الصحي الذي يؤدي إلى عدة أمراض من بينها كالإقتداء بمختلف 
 السمنة.

 تلعب دورا هاما في التأثير على قيم الفرد واتجاهاته وسلوكه المتعلق بالاستهلاك وينشأ هذا التأثير من: ✓
 .المترتبة على المعلومات المقدمة المصداقية ✓
 مكافآت التي تمنحها للأفراد الذين يطبقون تلك القواعد.متثال لقواعد المجموعة المدعم بالالا ✓
حاجة الأشخاص للتعبير عن قيمهم الشخصية وبالتالي تكون الجماعات المرجعية أداة لإبراز الارتباط  ✓

والتمسك بتلك القيم كالاندماج في مختلف الجمعيات التي تساعد أصحاب الأمراض المزمنة لأن أفرادها 
 يمتازون بالمصداقية.

 4:توجد عدة أنواع للجماعات المرجعية نذكر منها: نواع الجماعات المرجعيةأثانيا :

                                                           
قتصادية التجارية ،كلية العلوم الاتخصص تسويق ه ،أطروحة دكتورا  ،أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك عياد ليلى ،  1

 .106ص، 2015/2016 جامعة تلمسان،علوم التسير، 
 .176ص ،عنابي بن عيسى، نفس المرجع السابق2
 .176نفس المرجع السابق ص 3
 .138ص ،مرجع سبق ،التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق ،واخرون  زكرياء عزام 4
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وهي عبارة عن الجماعات التي ينتمي لها الفرد ويتفاعل معها بقوة، ويكون لها تأثير  الجماعات العضوية: -1
 مباشر على سلوك المريض وتنقسم إلى قسمين:

هي الجماعات التي يتفاعل وينتمي إليها الفرد )المريض( باستمرار مثل العائلة، : جماعات أولية1ـــ1
الاتصال المباشر وهي جماعات غير رسمية مثل الجمعيات التي الأصدقاء، الجيران وتسمى أيضا جماعات 

 .1تساعد المعاقين
هي الجماعات التي يكون فيها التعامل والعلاقة التفاعلية أقل من حيث الاستمرارية،  جماعات ثانوية: 1-2

ية: مثل حيث يميل الفرد إلى إقامة علاقات شبه رسمية مثل النقابات، الجماعات المهنية وهي جماعات رسم
 حملات التبرع بالدم.

وهي تلك الجماعات التي يطمح الفرد بالانتماء إليها، ويكون لها تأثير غير مباشر  جماعات الطموح: -2
 على المريض.

تؤثر الجماعات المرجعية على السلوك الشرائي  تأثير الجماعات المرجعية: العوامل التي تحدد مدى ــ ثالثا
 2الجماعات المرجعية بمجموعة من العوامل من بينها ما يلي:للمريض وتتأثر 

يكون تأثير الجماعات المرجعية قويا عندما يفتقر المريض للمعلومات أو الخبرة الكافية المعرفة والخبرة: -1
بالخدمة الصحية كما هو الحال عند شراء الخدمة الصحية في حالة إجراء عملية جراحية تجميلية 

ك بالنسبة للمريض الذي لديه المعرفة وخبره شخصية بالخدمات الصحية حيث يكون تأثير للأسنان.وعكس ذل
يه خبرة ومعرفة المثال إذا كان المريض هو شخص لد الجماعات المرجعية عليه ضعيف جدا، فعلى سبيل

 بالخدمات الصحية كبيرة وبالتالي فالتأثير عليه يكون ضعيف.
يكون شراء الخدمة الصحية أكثر تبعية لرأي الجماعة المرجعية التي ينتمي إليها درجة المخاطرة: -2

الطبيب مريضه بمخاطر اختيار المريض كلما أدرك هذا الأخير قدرا أكبر من المخاطرة المرتبطة مثل 
 .تنتج عنها وعن مدى احتمال نجاحهاالعملية الجراحية والمضاعفات التي قد 

إن المرضى الذين يشعرون بالأمان والثقة نظرا للمراكز التي يحتلونها في  الثقة:  الشعور بالثقة أو عدم -3
 3الجماعة المرجعية يمتثلون علانية أو على حد إلى عرف أو سلوك هذه الجماعة.

                                                           
 .138ص ،نفس المرجع السابق 1
 .203ــــــ  199 ص ص ،مرجع سبق ذكره، عنابي بن عيسى 2
‌.204نفس المرجع السابق ص 3
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أما الذين يشعرون بدرجة أقل من الثقة والأمان والذين لديهم مركز أدنى في الجماعة فهم الذين يمتثلون 
وسلوك الجماعة في كل الحالات لتجنب سخرية وعقاب أفراد الجماعة حتى وإن كانوا يبدون شخصيا لعرف 

نوعا من المعارضة في حالة كون الطبيب هو المريض فتكون لديه ثقة كبيرة وحالة إذا كان ابن الطبيب هو 
 المريض فهنا ثقته تكون أقل.

تأثيرا قويا على قيم واتجاهات وسلوك المرضى، تؤثر الجماعة المرجعية  نفوذ الجماعة المرجعية: -4
 ويتوقف نفوذ الجماعة المرجعية على بعض العوامل منها الصدق والجاذبية.

المريض الذي يريد أن يحصل على سلعة أو خدمة معينة عادة ما يلجأ إلى  صدق الجماعة المرجعية: -أ
 الفرد أو الجماعة التي ينظر إليها على أنها صادقة.

كلما كانت الجماعة المرجعية تتصف بالجاذبية بالنسبة للمريض كلما  :ية الجماعة المرجعيةجاذب -ب
 تمكنت من التأثير على سلوك المريض بصفة عامة وعلى سلوكه الاستهلاكي والشرائي بصفة خاصة.
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 الفصلخلاصة 
يتأثر سلوك المشتري للخدمات الصحية بمجموعة من العوامل منها عوامل داخلية وتتمثل في الدوافع،      

الإدراك، التعلم الاتجاهات، الدخل والظروف الاقتصادية، وعوامل خارجية أهمها الجماعات المرجعية، 
لك النهائي للمريض، فهي الطبقات الاجتماعية، الثقافة...الخ، لهذه العوامل تأثير كبير على سلوك المسته

تعمل على تحديد السلوك الشرائي له، وهذا السلوك قد يكون سلبا أو إيجابا، ويكون ذلك حسب مدى تأثره 
بتلك المحددات وكذلك معرفة كيفية تأثير هذه العوامل يساعد في فهم السلوك والقرار الشرائي لمستهلك 

 الخدمات الصحية. 
 



 

 

لث دراسة الفصل الثا
ميدانية لعينة من زبائن 
عيادات جراحة الأسنان 

 بولاية جيجل
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 تمهيد 
البحث الذي تم التطرق فيه إلى موضوع الدراسة، سنحاول في هذا بعد التطرق إلى الجانب النظري من 

الفصل إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع باستعمال وسائل البحث العلمي لجمع البيانات المتمثلة في 
أهم العوامل  سنان ستبانة، ومن أجل  التحكم والإحاطة بالموضوع قمنا بإسقاطه على عيادات جراحة الأالا

 احث التالية:لقرار شراء خدمات هذه العيادات، وعليه سنتناول في هذا الفصل المب المحددة
 ـــــ تقديم النظام الصحي بولاية جيجل        

 الإجراءات المنهجية للدراسة ــــ        

 ـــ عرض وتحليل بيانات الدراسة        
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  بولاية جيجلالمبحث الأول: تقديم النظام الصحي 
عند أي مؤسسة صحية لابد للإداريين في تلك المؤسسة أن يدركوا فهم جزء لا يتجزأ من النظام الصحي لتلك 

 الدولة التي توجد بها المؤسسة الصحية، سنتطرق إلى إبراز النظام الصحي لولاية جيجل.
 ماهية النظام الصحي  المطلب الأول:

 ــ مفهوم النظام الصحي: 1
عرف النظام الصحي بأنه:" مجموعة من العناصر المترابطة والمتفاعلة مع بعضها البعض ضمن شبكة     

من الاتصالات والتي تعمل لتحقيق هدف النظام الصحي والمتمثل بضمان أعلى مستوى صحي ممكن للفرد 
 والمجتمع، والمحافظة عليه وترقيته باستمرار".

الأنظمة الصحية من دولة إلى أخرى وفق متطلبات اجتماعية واقتصادية وأية اعتبارات أخرى، وتختلف 
فلبناء نظام صحي فإنه يتطلب جمع المعلومات الضرورية في شتى التي من شأنها تغذية النظام الصحي 

صحي يهدف  بالمعلومات اللازمة للاستمرار في تقديم الخدمة الصحية لمختلف مستوياتها.كما أن أي نظام
 إلى تحقيق مايلي:

 تطوير ودعم الوضع الصحي للسكان والمواطنين؛ ✓
 قديم الخدمات الصحية والطبية بأقل تكلفة ممكنة؛ ✓
 إرضاء السكان والاطمئنان على صحتهم وحمايتهم من الأمراض والأخطار؛ ✓
 تنمية الموارد البشرية في المجال الصحي وإشراكهم في التنمية الصحية؛ ✓
 .1ات التي تلبي التطلعات المشروعة )الطبية وغيرها( للسكانتوفير الخدم ✓
للنظام الصحي أربعة وظائف أولها تقديم الخدمات الصحية التي  ــــ الوظائف الأساسية للنظام الصحي: 2

 2بدورها تعتمد وترتبط بالوظائف الثلاثة الأخرى تتمثل في:
 الخدمات سواء تلك المتعلقة برعاية صحةكل  توفيرمن خلال  أـــ تقديم الخدمات الصحية:

 .خدمات التعليم، التوعية الصحية الأشخاص)فحوصات طبية،إعادة التأهيل...الخ( أو
 

                                                           
كليـــة العلـــوم الإقتصــــادية والتســـيير والعلــــوم  ، رســـالة ماجســـتير)غير منشــــورة(،تحــــديات الإمـــداد فــــي المؤسســـات الصــــحيةعيـــاد ليلـــى، ‌1

 .68، ص2011/2012جامعة تلمسان، التجارية،
 .69نفس‌المرجع،‌ص‌2



   بولاية جيجل الفصل الثالث: دراسة ميدانية لعينة من زبائن عيادات جراحة الأسنان
 

57 
 

ذلك بتوفير كل الموارد الضرورية لتشغيل وعمل النظام من كفاءات طبية، أدوية،  الموارد: ب ـــ توفير وإدارة
 أجهزة ومعدات طبية..الخ.

 : عن طريق تحصيل الإيرادات وتخصيص موارد مالية لمختلف الأنشطةج ـــ التمويل
الترقية، إعداد السياسات : عن طريق إدارة راشدة )كالتنظيم، تحديد الأولويات، توحيد قواعد العمل د ــ

 والقوانين، حماية المستهلكين(.
 المطلب الثاني:واقع النظام الصحي بولاية جيجل 

سنتطرق إلى مختلف الهياكل الصحية من مؤسسات صحية والمراكز المساعدة وعدد الأطباء بالولاية كما 
 يلي:

 :المؤسسات الصحية يولاية جيجل ـــ1
 صحية عمومية وأخرى خاصة نوجزها فيما يلي:تضم ولاية جيجل مؤسسات      

 أـــ المؤسسات الصحية العمومية:
 يمثل المؤسسات الصحية العمومية جيجل (01الجدول رقم )

 عدد الأسرة  المستشفيات 
 379 محمد الصديق بن يحي جيجل  
 218 مجدوب السعيد الطاهير 
 256 منتوري بشير الميلية 

 45 فافا مبارك تاكسنة
 مديرية الصحة والسكان لولاية جيجل المصدر:                   

نلاحظ من الجدول أعلاه بأن ولاية جيجل تحتوي على أربع مستشفيات عمومية موزعة على عدة        
 مناطق وكل مستشفي به عدد الأسرة يختلف من مؤسسة إلى أخرى و ذلك حسب الكثافة السكانية فيها.

 الخاصة العياداتب 
 العيادات الخاصة جيجل (02الجدول رقم)

 عدد الأسرة العيادة 
 30 السلام الميلية  
 37 الشفاء الطاهير  

 : مديرية الصحة والسكان لولاية جيجلالمصدر        
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نلاحظ من الجدول أعلاه أن ولاية جيجل تحتوي على عيادتين خاصتين وتضم عدد محدود من الأسرة      
سرير،عيادة السلام بالميلية  30مقارنة بالمستشفيات العامة، حيث نجد مصلحة الشفاء بالطاهر تحتوي على

طلبا العمليات الجراحية ، تقدم العيادتان خدمات صحية متنوعة ومن أكثرها خدماتها 37تحتوي على سرير
 يقل الطلب على جراحة الأسنان بهاتين العيادتين. والتحاليل المخبرية والأشعة، في حين

 )المراكز الشبه طبية(ــــ المؤسسات الصحية المساعدة2
تتوفر بولاية جيجل إظافة إلى المؤسسات الصحية العامة والخاصة مراكز شبه طبية تتوزع على مختلف  

 المناطق كما يلي:
 المراكز شبه الطبية جيجل ( 03الجدول رقم)

 قاعات العلاج عدد العيادات  المنطقة
 17 4 الطاهير

 11 4 جيجل
 18 5 أولا عسكر

 14 2 جيملة
 12 2 المنصوريةزيامة 

 مديرية الصحة والسكان جيجلالمصدر:                   
نلاحظ من الجدول أعلاه أن ولاية جيجل تحتوي على مجموعة من العيادات موزعة حسب الكثافة السكانية 
بحيث نجد أن أولاد عسكر تحتوى على أكبر عدد من العيادات وقاعات العلاج، بالمقابل نجد أن زيامة 

 المنصورية بها أقل عدد،
 توفر قطاع الصحة بولاية جيجل على:: يــــ عدد الأطباء بولاية جيجل 3

 ( يمثل عدد الأطباء04الجدول رقم)                                
 طبيب عام طبيب مختص القطاع

 493 141 القطاع العام 
 138 155 القطاع الخاص

 والسكان لولاية جيجل:مديرية الصحة المصدر
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طبيب مختص في القطاع  155طبيب مختص في القطاع العام و 141نلاحظ وجود من الجدول أعلاه
 138طبيب و 493الخاص، وتعد نسبة ضعيفة، بالمقابل نجد نسبة الأطباء العموميين في القطاع العام 

 طبيب عام في القطاع الخاص. 
 الأسنان بولاية جيجل:المطلب الثالث: خدمات جراحة 

 ( يمثل عدد أطباء جراحة الأسنان جيجل05الجدول رقم)
 الخاص العام القطاع

 188 147 عدد الأطباء
         مديرية الصحة والسكان لولاية جيجلالمصدر:                    

طبيب  جراحة  147طبيب جراحة أسنان، حيث يضم القطاع العمومي  335تتوفر ولاية جيجل على    
طبيب، حيث يتوزعون على مختلف عيادات  188أسنان عام، وبلغ عدد أطباء جراحة الأسنان الخواص 

جراحة الأسنان لتقديم مختلف الخدمات من ترميم وقلع وتركيب ووصف الدواء، ويتوزع عدد الأطباء بالولاية 
 نسمة. 2285طبيب كل 

ايد المستمر وخاصة العيادات الخاصة وذلك راجع إلى تحسن ويتميز الطلب على جراحة الأسنان بالتز       
المستوى المعيشي للفرد وزيادة الوعي الصحي للسكان بالولاية، وتقدم عيادات جراحة الأسنان مجموعة من 

 الخدمات من بينها)قلع، ترميم، تركيب، وصف الدواء للأسنان المريضة(.
 المبحث الثاني:الإجراءات المنهجية للدراسة

تعتبر العوامل المؤثرة على قرار شراء الخدمة الصحية كالدوافع والإدراك، الدخل الشهري، الأسرة و    
الأصدقاء، وهي أهم المميزات التي يجب معرفتها عند دراستنا للمستهلك الصحي، لمعرفة مستوى الطلب 

 عليها.
 مجتمع وعينة الدراسة لب الأول:المط  
 ةتحديد مجتمع الدراسأولا: 

يضم مجتمع الدراسة أفراد مجتمع ولاية جيجل الذي يشمل جانب محددات الطلب على الخدمات الصحية    
عامة وجراحة الأسنان خاصة، وركزنا في دراستنا على طالبي خدمات جراحة الأسنان، لأنهم الأكثر تأثرا 

 بالعوامل الداخلية  والخارجية عند طلبهم لخدمة جراحة الأسنان. 
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 ينة الدراسةع ثانيا:
من أجل معرفة العوامل المحددة لقرار شراء الخدمة الصحية، ونضرا لكبر مجتمع الدراسة فإنه من    

الصعب على الباحث أن يتصل بعدد كبير من المعنيين بدراسته، لذلك يجب أخد عينة تمثل المجتمع 
باستهداف طالبي الخدمات الأصلي بصورة مصغرة و تعميمها على المجتمع الأصلي، من خلال ذلك قمنا 

عشوائيا، والعينة المختارة هي العينة الغير غير  الصحية لجراحة الأسنان بولاية جيجل، كما اخترنا العينة
 عشوائية )القصدية(، وأجرينا دراستنا في عشرة عيادات.

 ( الإحصائيات الخاصة بالإستبانة06الجدول رقم )                      
 التوزيع التكراري  الاستبانة 

 110 الموزعة
 100 المسترجعة 
 10 المستبعدة 

 من إعداد الطالبتين. :المصدر    
 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات

اللازمة  اعتمدنا في دراستنا على بعض التقنيات البحثية التي جمعنا من خلالها البيانات والمعلومات
 الاستبيان وبعض الأساليب الإحصائية كما يلي: لدراستنا وهي

 :أولا: أدوات الدراسة
هو أكثر الأساليب استعمالا في الدراسة الميدانية، هو عبارة عن نموذج يضم مجموعة من الاستبيان: ـــ1

بإعداد استمارة موجهة  الأسئلة تخص عينة الدراسة، بغية الحصول على معلومات حول الموضوع، فقمنا 
لطالبي خدمات جراحة الأسنان من أجل معرفة العوامل التي تؤثر اختيارهم خدمة جراحة الأسنان بولاية 

أسئلة شخصية، تم عرضه على مجموعة من الأساتذة  5سؤال و23جيجل فكان الاستبيان مكون من 
 زيعه على عينة الدراسة.للتحكيم، وعلى ضوء النصائح والتوجيهات المقدمة أعدنا ضبطه وتو 

 فرضيات الدراسة:
بين عوامل البيئة  α=0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية الفرضية الرئيسية: 

 الكلية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان .
بين الدخل  α=0.05المعنويةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية الفرعية الأولى: 

 والظروف الاقتصادية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.
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بين الدوافع  α=0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي  الفرضية الفرعية الثانية:
 والإدراك  وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.

بين التعلم α=0.05ت دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي ـتوجد علاقة ذا الفرضية الفرعية الثالثة:
 والاتجاهات وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.

بين α=0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي  الفرضية الفرعية الرابعة:
 الطبقات الاجتماعية   وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.

بين α=0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي  رعية الخامسة:الفرضية الف
 الأسرة الجماعات المرجعية   وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.

بين α=0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي الفرضية الفرعية السادسة: 
 راحة الأسنان.الثقافة   وقرار شراء خدمات ج

هي القيمة الاحتمالية لحدث ما لمحاكاة نتيجة أي دراسة يقوم الباحث α=0.05مستوى الدلالة المعنوي 
بتطبيقها، يستخدم في اختبار الفرضيات، وهي تمثل مستوى الخطأ المحتمل، بمعنى آخر الثقة في القرار 

ية أقل من مستوى الدلالة المعنوي هذا فإذا كانت  نتائج الفرض 5والشك فيه بنسبة % 95المتخذ بنسبة %
يدل على إثبات الفرضية المدروسة،وإن كان أكبر فهو نفي للفرضية المدروسة، فعندما نقول هاذ دال عند 

، هذا يعني أننا لو أعدنا هذا البحث أو الاختبار مئة مرة فإننا سوف نحصل على نفس النتيجة 0.05مستوى 
 أن نحصل على نتيجة مختلفة هو خمس مرات من أصل المائة.مرة، سوف تكون نسبة الخطأ في 95

 (01واعتمدنا على استبانة كأداة من أدوات جمع البيانات، التي تتكون من محورين : أنظر الملحق رقم)
تم استخدام سلم ليكارث المتدرج من خمسة نقاط وقمنا بحساب المدى على النحو التالي: بين أكبر وأصغر   

عدد الفئات، حساب طول الفئة من خلال  5( حيث تمثل 4=5-1قيمة لدرجات مقياس ليكارث الخماسي)
مة إلى أقل قيمة في (، بعد ذلك يتم إضافة هذه القي0.8=5÷4تقسيم المدى على عدد درجات المقياس أي )

(، وهكذا مع باقي الفئات ومنه يصبح 1.8=1+0.8(، ذلك لتحديد الحد الأعلى لأول خلية)1المقياس )+
 التوزيع كما في الجدول الموالي:
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 ( جدول التوزيع لمقياس ليكارث07الشكل رقم)                     
 [5-4.2] ]4.2-3.40] ]3.40-2.6] ]2.6-1.80]  ]1.80-1] الفئة

 5       4       3        2       1 الدرجة
 عالية جدا عالية     متوسط    منخفض    منخفض جدا درجة الموافقة

، دار النور 1،ط spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلال باستخدام  الفتاح، عز الدين عبدالمصدر: 
 .540، ص2008العلمية للنشر والتوزيع، المملكة العربية السعودية ،

 ثانيا:الأساليب الإحصائية المعتمدة
الاستعانة  ، وتم(SPSS)ستبانة باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم لاتم تفريغ البيانات وتحليل ا  

 ببعض الأدوات الإحصائية التالية:
ـــ النسب المئوية والتكرارات تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الشخصية 1

 لأفراد العينة، ومعرفة تكرار فئات متغيرما؛
 ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة؛ ـــ اختبار2
 الخماسي المستخدمة؛ ثر التحديد طول خلايا مقياس ليكــــ المدى 3
 لمعرفة متوسط درجة الاستجابة واختبار الفرضيات؛ Tـــ اختبار 4
 ـــ معامل ارتباط برسون لقياس الصدق والاتساق لمحاور الدراسة.5

 المطلب الثالث:الأساليب الإحصائية المعتمدة
تعمال سالداخلي البنائي لمحاور الدراسة بعبارات والصدق اصدق المحكمين والصدق الداخلي لل نالستعما     

 ستبانة.لية ومعامل ثبات ألفا كرومباخ للاحتمارتباط والقيمة الامعامل الا
 ــــ صدق الاستبانة1

أعضاء الهيئة التدريسية  5عرضت أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين تألفت من  أـــ صدق المحكمين:
بقسم العلوم التجارية بجامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، وتم إجراء التعديلات بناءا على الملاحظات 

 والتوجيهات التي أبداها المحكمون.
حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة لعينة الدراسة : تم ب ـــ صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة

 مفردة، وذلك بحساب معاملات الارتباط لكل فقرة والدرجة الكلية لكل محور التابعة له.100البالغ حجمها 
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 (العوامل الداخليةـــ الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول )1
 (ول )العوامل الداخلية( الصدق الداخلي لعبارات المحور الأ 08لجدول رقم )ا

معامل  العبارة الرقم
 رتباطالا 

القيمة 
 حتماليةالا

ختيارك طبيب الأسنان )عام أسعار جراحة الأسنان تؤثر على ا 1
 أو خاص(

0,317 0,001 

توافق أسعارخدمة جراحة الأسنان مع جودتها تؤثر على  2
 اختيارك طبيب الأسنان 

0,430 0,000 

 0.000 0,558 تخصص شهريا جزء من الدخل كنفقات علاج 3
 0,000 0,606 ختيارك طبيب الأسنان السعر هو المحدد الرئيسي لا 4
 0,000 0,707 أتوجه إلى طبيب الأسنان بشكل دوري لأغراض مختلفة  5
يدفعك طول مدة الانتظار إلى عند طبيب الأسنان إلى عدم  6

 الطلب على خدماته مستقبلا
0,693 0,000 

 0.000 0,667 لشهرة ومكانة طبيب الأسنان دور في اختيارك له 7
 0,000 0,731 اختيارهطريقة تعامل طبيب الأسنان تحفزني على  8
 0,000 0,642 تؤثر الكلمة المنطوقة على اختيارك لطبيب الأسنان  9

 0,000 0,637 تختار طبيب الأسنان حسب خبرتك وتجاربك السابقة  10
نوع المعلومات المتوفرة لديك حول طبيب الأسنان تدفعك  11

 لاختياره
0,712 0.000 

عدم حصولك على العلاج تغيير طبيب الأسنان في حالة  12
 المناسب في الوقت المرغوب

0,602 0,000 

 .spss: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج لمصدرا
يبين الجدول أعلاه مدى ارتباط كل عبارة من عبارات المحور الأول بالدرجة الكلية للعبارات، والذي    

 .0,05يوضح أن مستوى كل عبارة له علاقة قوية بهدف الدراسة عند مستوى المعنوية
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 ـــ الصدق الداخلي للبارات المحور الثاني: العوامل الخارجية2
 المحور الثاني) العوامل الخارجية( خلي لعبارات( الصدق الدا09الجدول رقم )

معامل  العبارة الرقم
 رتباطالا 

القيمة 
 حتماليةالا

 0,000 0,882 تحدد طبقتك الاجتماعية طبيب الأسنان الذي تتعامل معه 13
 0,000 0,901 أختار طبيب الأسنان الذي يتماشى مع طبقتي الاجتماعية 14
 0,000 0,733 يلعب أصدقائك دور كبير في قرار اختيارك لطبيب الأسنان  15
 0,000 0,630 لأفراد أسرتك دور في اختيارك لطبيب الأسنان 16
 0.000 0,659 تختار طبيب الأسنان بناءا على رأي الآخرين  17
 0,000 0,332 سمعة وأقدمية طبيب الأسنان تمثل دور كبير في اختيارك له 18

 0.000 0,508 تقوم بزيارة طبيب الأسنان بصفة دورية ومنتظمة 19

تحرص على عدم تغيير طبيب الأسنان بالرغم من ارتفاع  20
 أسعار خدمتها

0,531 0,000 

 0,000 0,655 تلتزم بالمواعيد التي يقدمها لك طبيب الأسنان وتحترمها 21

 0,000 0,596 ارك له المعرفة المسبقة لطبيب الأسنان تلعب دور في اختي 22

تلتزم بالنصائح والتوجيهات يقدمها لك طبيب الأسنان بغرض  23
 استمرارا لطلب على خدماته

0,712 0,000 

 .spss: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر

يبين الجدول أعلاه مدى ارتباط كل عبارة من عبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للعبارات، الدي     
 .0,05يوضح أن مستوى كل عبارة له علاقة قوية بهدف الدراسة عند مستوى المعنوية

 
 
 
 



   بولاية جيجل الفصل الثالث: دراسة ميدانية لعينة من زبائن عيادات جراحة الأسنان
 

65 
 

 ــــ صدق الاتساق الداخلي البنائي لمحاور الدراسة3
 الداخلي البنائي لمحاور الدراسة( الصدق 10الجدول رقم )

معامل  العنوان الرقم
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0,000 0,872 العوامل الداخلية الأول
 0,000 0,877 العوامل الخارجية الثاني

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:
يبين  الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي   

حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقرة  0,05لفقرات الاستبانة، أي أن محوري الدراسة دالين عند مستوى دلالة 
 مايدل على أن كل من المحورين صادقين  لما وضعا لقياسه. 0,05أقل من 

 ثبات فقرات الاستبانة ــــ  ج
 ( معامل ثبات الاستبانة ألفاكرونباخ11الجدول رقم )               

عدد  العنوان     المحور  
 العبارات 

معامل 
 ألفاكرونباخ

 0,664 12 العوامل الداخلية  الأول
 0,643 11 العوامل الخارجية  الثاني

 0,693 23 جميع المحاور 

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر:  
 تمتع الأداة بمعامل ثبات يدل على تبين من النتائج الجدول أن معاملات الثبات مرتفعة هذه تدل على    

 إمكانية تحقيق أهداف الدراسة
مرتبط بجميع  0,693بالنسبة، أما 0,643و 0,664حيث يتضح من الجدول أن معاملات الثبات تتراوح بين 

 ستبانة في نفس الظروف سنحصل على نفس النتائج.ي جيدة لأننا إذا قمنا بتوزيع الاالمحاور وه
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 : عرض و تحليل بيانات الدراسةالثالث البحث
سنتطرق في هذا الجزء إلى التعرف على خصائص أفراد العينة وعرض وتحليل إجاباتهم حول متغيرات 

 الدراسة.  
 .طلب الأول: تحليل البيانات الشخصيةالم
 الجدول الموالي يوضح جنس أفراد العينة. :الجنس ـــ 1

 تغير الجنس:متصنيف أفراد العينة حسب  (12م)الجدول رق
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 % 55 55 ذكر
 %45 45 أنثى 

 %100 100 المجموع
 .  spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر:       

من حجم عينة %55فرد من عينة الدراسة هم من الذكور أي ما يمثل  55( أن 12يبين الجدول رقم )    
،  من حجم عينة الدراسة%45فرد من عينة الدراسة أي ما يمثل نسبة  45في حيث تشكل الإناث الدراسة، 

نلاحظ أن هناك تفاوت بين نسب الذكور والإناث ، يرجع إلى أن عدد الذكور بولاية جيجل أكثر من عدد 
 الإناث.

 الجدول الموالي يوضح عمر أفراد العينة ـ الفئة العمرية: 2
 أفراد العينة حسب الفئة العمرية تصنيف (13الجدول )

 النسبة المؤوية التكرار  العمر
 %10 10 سنة  20أقل من 

 %56 56 سنة 30و  20بين 
 %34 34 سنة30أكثر من

 %100 100 المجموع 
 .spssعتماد على نتائج الامن إعداد الطالبتين بالمصدر: 

من حجم عينة الدراسة، %56سنة تمثل نسبتهم  30و 20سابق يتبين أن الأفراد بين من الجدول ال    
سنة  30أغلبية زبائن خدمة جراحة الأسنان هم من الشباب ، وتليها الفئة الأكثر من  أن ويرجع ذلك إلى
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 20كانت تمثل الأفراد الذين تقل أعمارهم عن من حجم عينة الدراسة % 10، في حين نسبة % 34بنسبة 
 سنة، وذلك يفسر عدم إقبال هذه الفئة على طبيب الأسنان. 

 لي يوضح المستوى التعليمي لأفراد العينة: الجدول المواـ المستوى التعليمي 3
 تصنيف أفراد العينة حسب المستوى التعليمي. (14الجدول رقم )

 ويةالنسبة المئ التكرارات المستوى التعليمي
 %30 30 ثانوي فأقل

 %55 55 جامعي
 %15 15 دراسات عليا

 %100 100 المجموع
 spssعتماد على نتائج عداد الطالبتين بالاإ من المصدر: 

وتليها فئة الثانوي فأقل ، %55الجدول أعلاه نستنتج أن أغلبية أفراد العينة لديهم مستوى جامعي بنسبة  من
لعينة لديهم مستوى تمثل دراسات عليا، كما نلاحظ أن معظم أفراد ا %15في حيث نجد أن ، %30بنسبة 

 .علمي لابأس به
 الموالي يوضح دخل أفراد العينةالجدول  ـ الدخل: 4

 تصنيف أفراد العينة على أساس الدخل (15م)الجدول رق
 ويةالنسبة المئ التكرار  الدخل الفردي 

 %16 16 بدون دخل
 %29 29 18000أقل من 
 %29 29 29999ـ  18000
 %17 17 39999ـ  30000

 %09 09 40000أكثر من 
 %100 100 المجموع

 spssعتماد على نتائج إعداد الطالبتين بالامن المصدر: 
حازت على أعلى نسبة  18000من خلال الجدول نستنتج أن نسبة الأفراد الذين يقل دخلهم عن      

ثم تأتي فئة  3999 إلى 3000 من  تليها فئة أصحاب الدخل و  29999و  18000، وكذلك نسبة 29%
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يرجع ذلك إلى و  4000فئة الأفراد الذين يزيد دخلهم عن، وتأتي في المرتبة الأخيرة %16بدون دخل بنسبة 
 أن أغلبية أفراد العينة شباب ويشتغلون في مناصب ذات دخل ضعيف.

 الجدول الموالي يوضح مدة تعامل أفراد العينة مع الطبيب: ـ مدة التعامل مع الطبيب 05
 العينة حسب مدة التعامل مع الطبيب:صنيف أفراد ( ت16قم )الجدول ر 

 يةالنسبة المئو  التكرار  مدة التعامل 
 %44 44 أقل من سنة 
 %28 28 سنوات  3من سنة الى 

 %28 28 أكثر من ثلاث سنوات 
 %100 100 المجموع 
 spssعتماد على نتائج من إعداد الطالبتين بالاالمصدر:

أقل من سنة حازت على المرتبة الأولى، في حين تليها مدة  %44نسبة عتماد على الجدول و نستنتج أن بالا
، ويعود هذا التفاوت إلى أن أغلبية  %28التعامل من سنة إلى ثلاث سنوات، وأكثر من ثلاث سنوات بنسبة 

 لطبيب واحد.موالين  أفراد العينة غير
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 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 
لتحليل البيانات تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بهدف الأهمية النسبية لكل عبارة من 

 عبارات الدراسة.
 محور العوامل الداخليةستبانة لل عبارات الاتحليــــ 1 
يتم التحليل بواسطة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعوامل الداخلية المتمثلة في الدخل       

 تجاهات والتعلم،الإدراك الاوالظروف الاقتصادية، الدوافع و 
 الاقتصاديةالدخل والظروف : أـ تحليل عبارات

 الاقتصاديةت الدخل والظروف اتحليل عبار ( 17م )الجدول رق                         
المتوسط  ات        العبار  الرقم

 الحسابي
نحراف الا 

 المعياري 
درجة 

 الموافقة
أسعار خدمة جراحة الأسنان تؤثر على اختيارك  1

 لطبيب الأسنان )عام ـ خاص(
 عالية 1,044 4,2

توافق أسعار خدمة جراحة الأسنان مع جودتها  2
 الأسنانتؤثر على اختيارك لطبيب 

 متوسطة  1,195 2,87

 عالية 1,166 3,07 تخصص شهريا جزء من الدخل لنفقات علاج . 3
السعر هو المحدد الرئيسي لاختيارك طبيب  4

 الأسنان
 متوسطة 1,303 2,59

 متوسطة  0,571 3,137  المجموع
 spssعتماد على نتائج من إعداد الطالبتين بالاالمصدر: 

أعلاه إلى إجابات المبحوثين عن فقرات متعلقة بعامل الدخل والظروف الاقتصادية، إذ يشير الجدول     
متوسطة ومتوسط حسابي بدرجة موافقة كلية ( 4,2 ـــــ 2,59تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا العامل بين )

راحة أسعار خدمة ج المرتبة الأولى عبارة جاءت في، حيث 0,571نحراف معياري كلي ، وا3,137كلي
نحراف او يقابل درجة موافقة عالية،  ما 4,2نان، متوسطها الحسابي الأسنان تؤثر اختيارك لطبيب الأس

وفي المرتبة بيب الأسنان، ختيار طاأسعار جراحة الأسنان تؤثر على  أن ى، ما يدل عل1,044قدره معياري 
يقابل درجة  ما 2,59الأسنان بمتوسط حسابي الأخيرة عبارة السعر هو المحدد الرئيسي لاختيارك طبيب 
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يحدد طبيب الأسنان المعالج  ، وهذا ما يدل على أن السعر لا1,303نحراف معياري قدرهموافقة متوسطة وا
 لمعظم أفراد العينة، بل هناك عوامل أخرى تؤثر كذلك.  

 الدوافع والإدراك: :اراتب ـ تحليل عب
 تحليل عبارات الدوافع والإدراك: (18م)الجدول رق                                 ـ

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري 

جة در 
 موافقةال

أتوجه إلى طبيب الأسنان بشكل دوري  5
 لأغراض مختلفة.

 عالية 1,172 3,80

يدفعك طول مدة الانتظار عند طبيب  6
الأسنان إلى عدم الطلب على خدماته 

 مستقبلا.

 متوسطة  1,328 2,71

لشهرة ومكانة طبيب الأسنان دور في  7
 اختيارك له. 

 عالية 1,067 4,05

طريقة تعامل طبيب الأسنان تحفزني على  8
 اختياره.

 عالية 1,031 4,13

 متوسطة  0,8.3 3,672  المجموع
 .spssعتماد على نتائج الطالبتين بالامن إعداد المصدر:

يشير الجدول أعلاه أن إجابات أفراد العينة عن العبارات المتعلقة تعامل الدوافع والإدراك تراوحت     
وانحراف  3,672بمتوسط حسابي كلي   (2,71ــــ4,13متوسطة )كلية  بين متوسط حسابي بدرجة موافقة 

" بأكبر قيمة متوسط حيث تأتي عبارة "طريقة تعامل طبيب الأسنان تحفزني على اختياره، 0,83معياري كلي
ما يدل على أن طريقة تعامل ، 1,031 قدره وانحراف معياري ما يقابل درجة موافقة متوسطة  4,13 حسابي 

ة الانتظار عند يدفعك طول مد وفي المرتبة الأخيرة عبارة تحفز على اختياره بنسبة كبيرة، طبيب الأسنان
, ما يقابل درجة موافقة متوسطة  2,71 يمستقبلا بمتوسط حسابماته عدم الطلب على خد طبيب الأسنان إلى

قة تعامل طبيب الأسنان تحفز ما يدل على أن طريسطة، بدرجة موافقة متو  1,328 قدره ري ايوانحراف مع
 . ه، ليست هي الحفز الوحيد بل هناك محفزات أخرى تؤثر كذلك على اختيار طبيب الأسنانر ختياعلى ا

 



   بولاية جيجل الفصل الثالث: دراسة ميدانية لعينة من زبائن عيادات جراحة الأسنان
 

71 
 

 لاتجاهات والتعلم.ا :باراتج_ تحليل ع
 تحليل عبارات الاتجاهات والتعلم (19الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري 

جة در 
 موافقةال

تؤثر الكلمة المنطوقة على اختيارك لطبيب  9
 الأسنان.

 متوسطة 1,171 3,27

تختار طبيب الأسان حسب خبرتك وتجاربك  10
 السابقة.

 عالية 1,103 3,87

نوع المعلومات المتوفرة لديك حول طبيب الأسنان  11
 تدفعك لاختياره.  

 عالية 0,985 4,00

تغير طبيب الأسنان في حالة عدم حصولك على  12
 العلاج المناسب في الوقت المرغوب.

 عالية 1,330 3,50

 عالية 0,738 3,660  المجموع
 spssعتماد على نتائج الطالبتين بالا من إعدادالمصدر:

تجاهات والتعلم تراوحت بين يشير الجدول أعلاه أن إجابات أفراد العينة عن العبارات المختلفة بعامل الا
 ،0,738نحراف معياري كلي ، وا3,660وبمتوسط حسابي كلي عاليةكلية ( بدرجة موافقة 4,00ــــ ـ3,27)

عبارة نوع المعلومات المتوفرة لديك حول طبيب الأسنان تدفعك لاختياره في المرتبة الأولى ب حيث تأتي
أي أن ما يدل على أن  ،0,985 قدره وانحراف معياري ، ما يقابل درجة موافقة عالية، 4,00بمتوسط حسابي 

تؤثر الكلمة المنطوقة على  لاختياره، وفي المرتبة الأخيرة عبارة المتوفرة حول طبيب الأسنان تدفع المعلومات
ما يقابل درجة موافقة متوسطة، وانحراف معياري قدره  3,27اختيارك لطبيب الأسنان، بمتوسط حسابي 

 على اختيار طبيب الأسنان.مؤثر ، هذا يدل على أن الكلمة المنطوقة ليست هي العامل الوحيد ال1,171
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 العوامل الخارجية :المحور الثاني تحليل عبارات ـــ2 
 الطبقات الاجتماعية :أ_ تحليل عبارات

 تحليل عبارات العامل الأول )الطبقات الاجتماعية(: (20قم)الجدول ر 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي 
الانحراف 

 المعياري 
 جةدر 
 موافقةال

تحدد طبقتك الاجتماعية طبيب الأسنان الذي  13
 تتعامل معه.

 متوسط 1,163 2,96

أختار طبيب الأسنان الذي يتماشى مع طبقتي  14
 الاجتماعية.

 متوسط 1,263 2,98

 متوسط 1,082 2,97  المجموع
 spssعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين المصدر: 

الجدول أعلاه إلى إجابات المبحوثين عن العبارات المتعلقة بالطبقات الاجتماعية، إذ تراوحت  يشير   
( بدرجة موافقة كلية متوسطة بمتوسط حسابي قيمته 2,98 ــــ 2,96)المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين 

الطبقات  عامل ، حيث كانت إجابات أفراد العينة متباينة حول1,082، وانحراف معياري كلي 2,97
الاجتماعية، فقد جاءت في المرتبة الأولى عبارة أختار طبيب الأسنان الذي يتماشى مع طبقتي الاجتماعية 

يدل على أن ما  ،1,263 قدره وانحراف معياري ، ما يقابل درجة موافقة متوسطة، 2,98وسط حسابيبمت
فيما جاءت في المرتبة طبقة الاجتماعية، إجابات أفراد العينة حول اختيار طبيب الأسنان الذي يتماشى مع 

، ما يقابل 2,96ط حسابي الثانية عبارة تحدد طبقتك الاجتماعية طبيب الأسنان الذي تتعامل معه بمتوس
ليست الوحيدة التي  الاجتماعية ةطبقالما يدل على أن  ،1,163ري وانحراف معيا درجة موافقة متوسطة،

   ، بل هناك عوامل أحرى تحدد طبيب الأسنان المعالج.  تتعامل معهيب الأسنان الذي طب تحدد
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 ب_ تحليل عبارات: الأسرة والجماعات المرجعية
 تحليل عبارات الأسرة والجماعات المرجعية (21قم )الجدول ر                           

 وسطمتال العبارة الرقم
 حسابيال

 حرافنالا 
 ي معيار ال

 جةدر 
 موافقةال

يلعب أصدقائك دور كبير في قرار اختيارك  16
 لطبيب الأسنان.

 ةمتوسط 1,291 2,70

 ةمتوسط 1,313 2,90 لأفراد أسرتك دخل في اختيارك لطبيب الأسنان. 17
 ةمتوسط 1,344  تختار طبيب الأسنان بناءا على رأي الآخرين.  18
سمعة وأقدمية طبيب الأسنان تمثل دور كبير في  19

 اختيارك له.
 عالية 1,344 4,06

 ةمتوسط 1,043 3,051  المجموع
 spssعتماد على نتائج لامن إعداد الطالبتين باالمصدر: 

امل الأسرة والجماعات المرجعية، إذ عات المبحوثين عن عبارات متعلقة بالجدول أعلاه إلى إجاب يشير
( ودرجة موافقة كلية متوسطة ومتوسط حسابي 2,55ــــ4,06ابية لهذا العامل بين )تراوحت المتوسطات الحس

قدمية أالأولى عبارة سمعة و  فقد جاءت في المرتبة ،1,043وانحراف معياري كلي قيمته 3,051كلي قيمته،
وانحراف ما يقابل درجة موافقة عالية،  ،4,06حسابي ط ثل دور كبير في اختيارك له بمتوسطبيب الأسنان تم

 في ،بير في اختيارك لهقدمية طبيب الأسنان تمثل دور كأما يدل على أن سمعة و  ،1,344 قدره المعياري 
ما  2,55بمتوسط حسابي  ةالأخير  بةاءا على رأي الآخرين في المرتتختار طبيب الأسنان بن ةتأتي عبار  حين

 لا يكون  نالأسناار طبيب يختعلى أن ا ما يدل ،1,344 قدره وانحراف معياري يقابل درجة موافقة متوسطة، 
 .بل هناك أراء أخرى تختار على أساسها طبيب الأسنان بناء على رأي الآخرين
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 : الثقافة.ج_ تحليل عبارات
 ( تحليل عبارات الثقافة22قم )الجدول ر                                  

 وسطمتال العبارات الرقم
 حسابيال

نحراف الا 
 المعياري 

جة در 
 موافقة ال

تقوم بزيارة طبيب الأسنان بصفة دورية  19
 ومنتظمة.

 متوسطة 1,186 2,78

تحرص على عدم تغيير طبيب الأسنان بالرغم  20
 من ارتفاع أسعار خدماته.

 متوسطة 1,271 3,14

تلتزم بالمواعيد التي يقدمها لك طبيب الأسنان  21
 وتحترمها.

 عالية 1,168 3,80

المسبقة لطبيب الأسنان تلعب دور كبير المعرفة  22
 في اختيارك له.

 عالية 1,068 3,97

تلتزم بالنصائح والتوجيهات التي يقدمها لك  23
طبيب الأسنان بغرض استمرار الطلب على 

 خدمته.

 عالية 1911 4,16

 عالية 0,665 3,568 الثقافة. المجموع
 spssعتماد على نتائج لامن إعداد الطالبتين باالمصدر: 

يشير الجدول السابق إلى إجابات المبحوثين عن الخيارات المتعلقة بعامل الثقافة إذ تراوحت 
درجة موافقة كلية عالية ومتوسط حسابي كلي قيمته ( و 4,16ــــ2,78الحسابية لهذا العامل بين ) المتوسطات

فقد جاءت في المرتبة الأولى عبارة تلتزم بالنصائح  ،0,665، و انحراف معياري كلي قيمته 3,568
، ما 4,16ه بمتوسط حسابي والتوجيهات التي يقدمها لك طبيب الأسنان بغرض استمرار الطلب على خدمت

بالنصائح والتوجيهات التي التزام  أن يدل على ما، 0,911 قدره وانحراف معياري يقابل درجة موافقة عالية، 
وتقوم بزيارة في المرتبة الأخيرة الأسنان بشكل كبير و تساعد في الطلب على خدمة جراحة يقدمها طبيب 

وانحراف ، ما يقابل درجة موافقة متوسطة، 2.78طبيب الأسنان بصفة دورية ومنتظمة بمتوسط حسابي 
 ة طبيب الأسنانزيار على  يحرصون على ين لالكالمستهأغلبية  مما يدل على أن     1,186قدره، معياري 

 .ةبصفة دورية ومنتظم
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 المطلب الثالث: اختيارات الفرضيات.
 حيث: للعينة الواحدة (t)لأجل اختيار الفرضيات يتعين علينا استخدام 

 0Hونرفض 1Hتقبل الفرضية  وليةالجد (t)المحسوبة اكبر من قيمة tإذا كانت قيمة 
 .0Hونقبل الفرضية البديلة 1Hنرفض الفرضية  وليةالجد (t)المحسوبة اصغر من قيمة  tإذا كانت 

 1Hتقبل  0.05اصغر من مستوى الدلالة المعتمدة  (t)ذا كانت القيمة الاحتمالية الناتجة عن اختيار إ
 . 0Hوترفض 

نرفض  0.05للعينة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد  (t)ذا كانت القيمة الاحتمالية الناتجة عن اختيار إ
 H0ونقبل  HAالفرضية  

 :لىر الفرضية الفرعية الأو باختـــ ا1
1H بين الدخل والظروف الاقتصادية  0,05: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية

 شراء خدمات جراحة الأسنان.وقرار 
0Hالظروف بين الدخل و  0,05دلالة المعنوية : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ال

 الاقتصادية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى (23الجدول رقم )                        

المتوسط  الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

   tقيمة 
 الجد ولية

    tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,137 0,571 1,98 2,407 0,000   رفض 
 .spssنتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

( tهو يقع ضمن المجال المتوسط، وقيمة)3,137نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره    
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 2,407المحسوبة 

ستوى الدلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند م 1H، وعليه نقبل0,05أصغر من درجة المعنوية 
لا توجد  :0Hبين الدخل والظروف الاقتصادية و قرار شراء خدمات جراحة الأسنان. ونرفض  0,05المعنوية

بين الدخل و الظروف الاقتصادية وقرار شراء  0,05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
 خدمات جراحة الأسنان.
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 نيةالفرضية الفرعية الثا 2
1H : بين الإدراك والدوافع وقرار شراء  0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية

 خدمات جراحة الأسنان.
0H بين الإدراك والدوافع وقرار شراء  0,05: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية

 خدمات جراحة الأسنان.             
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية (24الجدول رقم )                          

المتوسط  الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

   tقيمة 
 الجد ولية

    tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,672 0,803 1,98 8,367 0,000 رفض 
 .spssنتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

( tهو يقع ضمن المجال العالي، وقيمة) 3,672نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره 
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 8,367المحسوبة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  :1Hوعليه:نقبل 0,05أصغر من درجة المعنوية 
:لا توجد علاقة ذات  0Hبين الدوافع والإدراك و قرار شراء خدمات جراحة الأسنان ، ونرفض  0,05المعنوية

 .بين الدوافع و الإدراك وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان 0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
 ـ الفرضية الفرعية الثالثة.3
1H : وقرار شراء  والاتجاهاتبين التعلم 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية

 .جراحة الأسنان خدمات
0:H وقرار  والاتجاهاتبين التعلم  0.05عند مستوى الدلالة المعنوية  ة إحصائيةلعلاقة ذات دلا توجدلا

 شراء خدمات جراحة الأسنان.
 الفرضية الفرعية الثالثة ( اختبار25)الجدول رقم                        

المتوسط  الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

   tقيمة 
 الجد ولية

    tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,660 0,738 1,98 8,941 0,000 رفض 
 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج : المصدر
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( tهو يقع ضمن المجال العالي، وقيمة)3,660نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره     
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة)8,941المحسوبة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  1Hوعليه نقبل 0,05أصغر من درجة المعنوية 
: لا توجد علاقة ذات 0Hبين التعلم والاتجاهات و قرار شراء خدمات جراحة الأسنان. ونرفض  0,05المعنوية

بين التعلم والاتجاهات وقرار شراء خدمات جراحة   0,05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
 الأسنان.

 ة:لفرضية الرابعااختبار  ـ4 
1H:وقرار  الاجتماعيةبين الطبقات  0.05إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوية  ذات دلالة توجد علاقة

 شراء خدمات جراحة الأسنان.
0H:وقرار شراء  الاجتماعيةبين الطبقات  0.05حصائية عند مستوى الدلالة ذات دلالة إ توجد علاقة لا

 خدمات جراحة الأسنان.
 ( اختبار الفرضية الفرعية الرابعة26الجدول رقم )                      

المتوسط  الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

   tقيمة 
 الجد ولية

    tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 2,270 1,082 1,98 0,277 0,000 قبول 
 .spssنتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

( tهو يقع ضمن المجال المتوسط، وقيمة) 2,270نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره    
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 0,277المحسوبة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   1Hوعليه: نرفض  0,05 أصغر من درجة المعنوية
لا توجد علاقة ذات دلالة  :0Hبين الطبقات و قرار شراء خدمات جراحة الأسنان. ونقبل  0,05المعنوية

 الأسنان.بين الطبقات الاجتماعية وقرار شراء خدمات جراحة  0,05إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
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 الفرضية الفرعية الخامسة: ختياراـ 5

1H:سرة والجماعات المرجعيةبين الأ 0.05نوية إحصائية عند مستوى الدلالة المع ذات دلالة توجد علاقة 
 وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان.

0H:وقرار الأسرة والجماعات المرجعية بين  0.05لالة حصائية عند مستوى الدذات دلالة إ توجد علاقة لا
 شراء خدمات جراحة الأسنان.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة (:27الجدول رقم)             
المتوسط  الفرضية

 الحسابي 
الانحراف 

 المعياري 
   tقيمة 

 الجد ولية
    tقيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,051 0,750 1,98 0,689 0,000 قبول 
 .spssنتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين رالمصد

( tهو يقع ضمن المجال المتوسط، وقيمة) 3,051نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره    
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 0,689المحسوبة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   1Hوعليه: نرفض 0,05أصغر من درجة المعنوية 
لا توجد  :0Hبين الأسرة و الجماعات المرجعية و قرار شراء الخدمات الصحية. ونرفض  0,05المعنوية

وقرار شراء الخدمات بين الأسرة و الجماعات  0,05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
 الصحية.

 ـ اختيار الفرضية الفرعية السادسة:6
1H:وقرار شراء خدمات  ثقافةبين ال 0.05نوية إحصائية عند مستوى الدلالة المع ذات دلالة توجد علاقة

 جراحة الأسنان.
0H:وقرار شراء خدمات جراحة  ثقافةبين ال 0.05الدلالة حصائية عند مستوى ذات دلالة إ توجد علاقة لا

 الأسنان.
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 ( اختبار الفرضية الفرعية السادسة28الجدول رقم )                       
المتوسط  الفرضية

 الحسابي 
الانحراف 

 المعياري 
   tقيمة 

 الجد ولية
    tقيمة

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,568 0,665 1,98 8,549 0,000 رفض 
 .  spssنتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

( tهو يقع ضمن المجال العالي، وقيمة) 3,568نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره    
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 8,54المحسوبة 

نوية إحصائية عند مستوى الدلالة المع ذات دلالة توجد علاقة1Hوعليه: نقبل 0,05جة المعنوية أصغر من در 
 وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان. ثقافةبين ال 0.05

 ختبار الفرضية الرئيسيةاـــ 6
1H:وقرار شراء  الكليةعوامل البيئة بين  0.05نوية إحصائية عند مستوى الدلالة المع ذات دلالة توجد علاقة

 خدمات جراحة الأسنان.
0H:وقرار شراء  عوامل البيئة الكليةبين  0.05الدلالة عند مستوى  ذات  دلالة إحصائية توجد علاقة لا

 خدمات جراحة الأسنان.
 اختبار الفرضية الرئيسية ((29الجدول رقم 

المتوسط  الفرضية
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

   tقيمة
 الجد ولية

    tقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

الحكم على 
 الفرضية

H0 3,38 0,444 1,98 8,684 0,000 رفض 
 .spss نتائج  على بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

( tهو يقع ضمن المجال المتوسط، وقيمة) 3،38نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي قدره    
, وهي 0,000، و مستوى الدلالة يساوي 1,98( الجد ولية التي تساوي tأكبر من قيمة) 8,684المحسوبة

توى الدلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مس 1Hوعليه: نقبل 0,05أصغر من درجة المعنوية 
:لا توجد علاقة ذات دلالة 0Hبين الثقافة و قرار شراء خدمات جراحة الأسنان. ونرفض  0,05المعنوية

 بين عوامل البيئة الكلية وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان. 0,05إحصائية عند مستوى الدلالة المعنوي 
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 خلاصة الفصل الثالث
من خلال دراستنا الميدانية قمنا بإعداد استبانة تتكون من مجموعة من العبارات التي تخدم هدف     

وذلك بغرض معرفة العوامل المحددة  spssالدراسة، حيث قمنا بتحليل هذه النتائج بالاعتماد على برنامج 
راد عينة الدراسة إلى أنّه لقرار شراء خدمات جراحة الأسنان، حيث توصلنا من خلال تفريغ وتحليل إجابات أف

توجد مساهمة للعوامل الخارجية والعوامل الداخلية في اتخاذ  قرار شراء خدمات جراحة الأسنان، حيث كل 
من عامل )الدخل والظروف الاقتصادية ،الدوافع والإدراك، التعلم والاتجاهات، الثقافة( كانت ذات نتائج 

(، أما فيما يخص عوامل )الأسرة 06(، )03(، )02(، )01إيجابية مما أدى إلى قبول الفرضيات رقم)
والجماعات المرجعية، الطبقات الاجتماعية( فكانت ذات نتائج سلبية وهذا ما ينفي الفرضيات رقم 

(04(،)05.) 
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 خاتمة
الخدمات الصحية بصفة عامة والعوامل المحددة لقرار  العوامل المحددة لقرار شراءفي موضوع ال بحث      

 شراء خدمات جراحة الأسنان بصفة خاصة
كما أن لسلوك المستهلك دور فعال في قرار شراء الخدمات الصحية فقد أصبح يشارك بدرجة كبيرة فيه،      

من أجل التعرف  وهذا ما ألزم على المؤسسات الصحية دراسة سلوك واتجاهات مستهلكين الخدمات الصحية
على مختلف حاجاته ورغباته وتقديم خدمات تتوافق معها، باعتبار هذه العوامل المحرك الأساسي  لقرار 

 الشراء والاختيار بين المؤسسات الصحية، و تحددها العوامل بيئته الداخلية أو بيئته الخارجية التي  
أدركنا أهمية دراسة سلوك المستهلك والعوامل المحددة لقرار شراء خدمات جراحة الأسنان من خلال البحث 

 بالولاية وتوصلنا للنتائج التالية:  
 وتوصلنا إلى النتائج التالية:

 أـــ الجانب النظري 
 ــــ تمثل عملية الشراء عملية أساسية في حياة المستهلك وتعتبر وسيلة لإشباع حاجاته ورغباته.

ــ تتميز الخدمات الصحية بدرجة عالية من الجودة أنها مرتبطة بحياة الإنسان وشفاءه ويرتبط ذلك بمدى ــ
 تقديم خدمات تلبي حاجاته ورغباتة.

التي تحفز أو تحد من الإقدام على التعامل داخلية وخارجية  شراء الخدمات الصحية بعدة عوامل ــــ يتأثر قرار
 مع الخدمة.

وهو طرف فعال في الطلب على الخدمات  ،الصحي هو محور أنشطة الخدمات الصحيةـــــ المستهلك 
 الصحية.

 ت الشرائية عبر عدة مراحل.االمستهلك القرار  ذــــــ يتخ
 ستهلاكه.ك المستهلك في فهم عملية شرائه واـــــ تكمن أهمية دراسة سلو 

 مادي والمزاج وسبب الشراء.ـــــ يتأثر سلوك المستهلك بعدة عوامل موقفية مثل المحيط ال
 ب ـــ الجانب التطبيقي:

 ــــ يتحدد قرار شراء خدمات جراحة الأسنان بتفاعل عوامل بيئية داخلية وعوامل بيئية خارجية؛
 وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان؛ جد علاقة بين عوامل البيئية ــــ بينت الدراسة أنه تو 
والاتجاهات والتعلم من أهم العوامل المؤثرة على قرار شراء خدمات جراحة الأسنان، ثم ـــــ يعد عامل الثقافة 

 يليها عاملا الإدراك والاتجاهات، الدخل والظروف الاقتصادية؛
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 ـــــ تؤثر الأسرة والجماعات المرجعية بنسبة ضعيفة جدا على قرار شراء خدمات جراحة الأسنان؛
 من أقل العوامل تأثيرا على قرار شراء خدمات جراحة الأسنان،ـــــ الطبقات الاجتماعية عامل 

 ج ــــ الاقتراحات:
ـــــ يجب على المؤسسات الصحية القيام بصفة دورية بدراسة سلوك المستهلك من أجل معرفة حاجاته ورغباته 

 في الخدمة الصحية المقدمة؛
 التجميل؛ العلاج أو ـــــ نشر إرساء الثقافة الصحية لدى أفراد المجتمع سواء إلى

ـــــ من خلال النتائج وجدنا بأن الثقافة و الدوافع والإدراك والاتجاهات والتعلم من أهم العوامل المحددة لاختيار 
الطبيب لذا يجب دراسة ثقافة الأفراد، معارفهم، اتجاهاتهم واستغلال العوامل التي تمكن من جدب وكسب 

 .الزبائن
 فاق البحثد ــ آ

 دور بحوث التسويق في زيادة الطلب على الخدمات الصحية؛ــــ 
 ــــ أثر جودة الخدمات الصحية على القرار الشرائي للمستهلك النهائي؛

 ـــ أثر التسعير على قرار شراء الخدمات الصحية.
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  : الاستباتة1الملحق رقم 

 العلميوزارة التعليم العالي والبحث   

 جامعة محمد الصديق بن يحي ـــ جيجل ـــ

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير 

 قسم: علوم التجارية  

 تخصص تسويق الخدمات 

 استمارة 

 في إطار التحضير لمذكرة نيل شهادة الماستر تخصص تسويق الخدمات تحت عنوان        

 حددة لقرار شراء الخدمات الصحي""العوامل الم                           

  دراسة عينة من زبائن عيادات جراحة الأسنان                             

جو منكم الإجابة على الأسئلة بدقة وبمصداقية وذلك بغرض الحصول على مختلف المعلومات التي            أر
    في الخانة المناسبة،مع العلم بأن )×( تدعم دراستنا حول هذا الموضوع، الإجابة تكون بوضع علامة 

 إجابتكم تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي وشكرا. 

 

 تحت إشراف الدكتور: إعداد الطالبتين :

 عفاف عربيد                                                            سامي زعباط   ❖
                                           مريم كنيوة                                                            ❖
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 المعلومات الشخصية  

 ذكر              أنثى             ـــ الجنس: 1

 سنة        30سنة           أكثرمن 30و20بين         سنة   20أقل من   :ـــ السن2

  ثانوي فأقل          جامعي           دراسات عليا  المستوى التعليمي:ـــ ـ3 

             39999إلى  30000من        2999إلى1800من         18000أقل من  بدون دخل       الدخل: 4
 40000أكثر من 

 سنوات فأكثر3سنوات        3أقل من سنة           من سنة إلى ــــ مدة التعامل مع الطبيب:5

 

  



 الملاحق

 

 

 قياس بعد العوامل الداخلية  :أولا

غير  العبارات  البعد
موافق 

 تماما

 غير
  موافق

موافق  موافق  محايد  
 تماما

قياس أثر 
بعد الدخل 
والظروف 

 قتصاديةالا

ثر على اختيارك ؤ  ـــ أسعار جراحة الأسنان ت1
 طبيب الأسنان)عام أوخاص(. 

تؤثر  ــــ توافق أسعار جراحة الأسنان مع جودتها2
 على اختيارك له. 

ـــ تخصص شهريا نسبة من الدخل كنفقات 3
 علاج .

الرئيسي لاختيارك طبيب ــ السعر هو المحدد 4
 الأسنان.

     

قياس أثر 
بعد الدوافع 

 والإدراك 
 

ــــ أتوجه إلى طبيب الأسنان من أجل 5
 العلاج،التجميل ،الفحص ...

ـــ تدفعك طول مدة الانتظار عند طبيب الأسنان 6
 إلى عدم الطلب على خدماته مستقبلا. 

ــــ لشهرة ومكانة طبيب الأسنان دور في اختيارك 7
 له .

ــ  طريقة تعامل طبيب الأسنان تحفزني على 8
 اختياره .

 

     

قياس أثر 
بعد 

الاتجاهات 
 والتعلم 

ــ تؤثر الكلمة المنطوقة على اختيارك لطبيب 9
 الأسنان. 

ــــ تختار طبيب الأسنان حسب خبرتك 10
 وتجاربك السابقة .

ـــــ نوع المعلومات المتوفرة لديك حول طبيب 11
 الأسنان تدفعك لاختياره. 

حالة عدم تغير طبيب الأسنان المعالج في ـــــ 12
 حصولك على العلاج المناسب في الوقت المرغوب .
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 قياس بعد العوامل الخارجية  :ثانيا 

غير  العبارات  البعد 
موافق 

 تماما

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 تماما

قياس أثر 
بعد الطبقات 
 الاجتماعية 

ــــــ تحدد طبقتك الاجتماعية طبيب الأسنان  13
 الذي تتعامل معه. 

ــــ أختار طبيب الأسنان الذي يتماشى مع 14
 طبقتي الاجتماعية. 

     

قياس بعد 
الأسرة 

والجماعات 
 المرجعية 

ــ يلعب أصدقائك دور كبير في قرار 15
 اختيارك لطبيب الأسنان. 

ختيارك لطبيب ــــ لأفراد أسرتك دخل في ا16
 الأسنان .

ـــ تختار طبيب الأسنان بناءا على رأي 17
 الآخرين. 

ـــ سمعة وأقدمية طبيب الأسنان تمثل دور 18
 كبير في اختيارك له. 

     

قياس بعد 
 الثقافة 

ــــ تقوم بزيارة طبيب الأسنان بصفة دورية 19
 ومنتظمة.

الأسنان  ــــــ تحرص على عدم تغيير طبيب 20
 بالرغم من ارتفاع أسعار خدماته .

ـــ تلتزم بالمواعيد التي يقدمها لك طبيب 21
 الأسنان وتحترمها. 

ـــــ المعرفة المسبقة لطبيب الأسنان  تلعب 22
 دورا في اختيارك له. 

ــــ تلتزم بالنصائح والتوجيهات التي يقدمها 23
 لك طبيب الأسنان.
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: الصدق الداخلي لمحوري الدراسة 2الملحق رقم   

 أ الصدق الداخلي للمحور الأول )العوامل الداخلية(:

Corrélations 

 الدخل_والظروف_ 

 الاقتصادية

اكدرالدوافع_والا  الاتجاهات_والتعلم 

 الدخل_والظروف_الاقتصادية

Corrélation de Pearson 1 .022 .022 

Sig. (bilatérale)  .827 .827 

N 100 100 100 

 الدوافع_والادراك

Corrélation de Pearson .022 1 .610** 

Sig. (bilatérale) .827  .000 

N 100 100 100 

 الاتجاهات_والتعلم

Corrélation de Pearson .022 .610** 1 

Sig. (bilatérale) .827 .000  

N 100 100 100 

 العوامل_الداخلية

Corrélation de Pearson .401** .839** .822** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 100 100 100 

 

 العوامل_الداخلية 

 الدخل_والظروف_الاقتصادية

Corrélation de Pearson .401 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

 الدوافع_والادراك

Corrélation de Pearson .839 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 
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 الاتجاهات_والتعلم

Corrélation de Pearson .822 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

 العوامل_الداخلية

Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  

N 100 

‌

  )العوامل الخارجية(:ب الصدق الداخلي للمحور الثاني 

Corrélations 

الاسرة_والجماعات_ال الطبقات_الاجتماعية 

 مرجعية

 الثقافة

 الطبقات_الاجتماعية

Corrélation de Pearson 1 .267** .018 

Sig. (bilatérale)  .007 .856 

N 100 100 100 

 الاسرة_والجماعات_المرجعية

Corrélation de Pearson .267** 1 .169 

Sig. (bilatérale) .007  .092 

N 100 100 100 

 الثقافة

Corrélation de Pearson .018 .169 1 

Sig. (bilatérale) .856 .092  

N 100 100 100 

 العوامل_الخارجية

Corrélation de Pearson .536** .734** .687** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 100 100 100 
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 العوامل_الخارجية 

 الطبقات_الاجتماعية

Corrélation de Pearson .536 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

 الاسرة_والجماعات_المرجعية

Corrélation de Pearson .734** 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

 الثقافة

Corrélation de Pearson .687 

Sig. (bilatérale) .000 

N 100 

 العوامل_الخارجية

Corrélation de Pearson 1** 

Sig. (bilatérale)  

N 100 

 

  : الصدق البنائي لمحوري الدراسة3الملحق رقم 

Corrélations 

 Aaa العوامل_الخارجية العوامل_الداخلية 

 العوامل_الداخلية

Corrélation de Pearson 1 .530** .872** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 100 100 100 

 العوامل_الخارجية

Corrélation de Pearson .530** 1 .877** 

Sig. (bi 

 

latérale) 

.000 

 

.000 

N 100 100 100 
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 الوامل‌الداخلية‌والعوامل‌الخارجية

Corrélation de Pearson .872** .877** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 100 100 100 

 

 : اختبار الفا كرونباخ4الملحق رقم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.693 12 

 : البيانات  الشخصية5الملحق رقم

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55.0 55.0 55.0 55 ذكر

 100.0 45.0 45.0 45 أنثى

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة20أقل‌من‌  10 10.0 10.0 10.0 

سنة‌30و20بين‌  56 56.0 56.0 66.0 

سنة30أكثر‌من‌  34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16.0 16.0 16.0 16 بدون‌دخل

18000أقل‌من‌  29 29.0 29.0 45.0 

2999الى18000من  29 29.0 29.0 74.0 

39999الى‌30000من‌  17 17.0 17.0 91.0 

40000أكثر‌من‌  9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 مدة التعامل مع الطبيب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44.0 44.0 44.0 44 أقل‌من‌سنة

سنوات‌3من‌سنة‌الى‌  28 28.0 28.0 72.0 

سنوات3أكثر‌من‌  28 28.0 28.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

يلمستوى التعليما  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30.0 30.0 30.0 30 ثانوي‌فأقل

 85.0 55.0 55.0 55 جامعي

 100.0 15.0 15.0 15 دراسات‌عليا

Total 100 100.0 100.0  
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 تحليل عبارات المحورين :6الملحق رقم 

 أــ عبارات المحور الأول: العوامل الداخلية

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

أسعار‌جراحة‌الأسنان‌تؤثر‌على‌

اختيارك‌طبيب‌اختيارك‌طبيب‌الأسنان‌

 )عان‌أو‌خاص(‌

100 1 5 4.02 1.044 

توافق‌أسعار‌خدمة‌جراحة‌الأسنان‌مع‌

جودتها‌تؤثر‌على‌اختيارك‌طبيب‌

 الأسنان

100 1 5 2.87 1.195 

تخصص‌شهريا‌نسبة‌من‌الدخل‌كنفقات‌

 علاج
100 1 5 3.07 1.166 

المحدد‌الرئيسي‌لإختيارك‌السعر‌هو‌

 طبيب‌الأسنان
100 1 5 2.59 1.303 

 57117. 3.1375 4.50 1.25 100 الدخل_والظروف_الاقتصادية

N valide (listwise) 100     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

أتوجه‌إلى‌طبيب‌الأسنانمن‌أجل‌

 ... العلاج،التجميل،الفحص
100 1 5 3.80 1.172 

يدفعك‌طول‌مدة‌الإنتضار‌عند‌طبيب‌

الأسنان‌إلى‌عدم‌الطلب‌على‌خدماته‌

 مستقبلا

100 1 5 2.71 1.328 

لشهرة‌ومكانة‌طبيب‌الأسنان‌دور‌في‌

 إختيارك‌له
100 1 5 4.05 1.067 

طريقة‌تعامل‌طبيب‌الأسنان‌تحفزني‌

 على‌إختياره
100 1 5 4.13 1.031 

 80379. 3.6725 4.75 1.00 100 الدوافع_والادراك

N valide (listwise) 100     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تؤثر الكلمة المنطوقة على إختيارك 

 لطبيب الأسنان
100 1 5 3.27 1.171 

تختار طبيب الأسنان حسب خبرتك 

 وتجاربك السابقة
99 1 5 3.87 1.103 

نوع المعلومات المتوفرة لديك حول 

 طبيب الأسنان تدفعك لإختياره
100 1 5 4.00 .985 

تغير طبيب الأسنان المعالج في حالة 

عدم حصولك على العلاج المناسب في 

 الوقت المرغوب

100 1 5 3.50 1.330 

 73814. 3.6600 5.00 1.00 100 الاتجاهات_والتعلم

N valide (listwise) 99     

 ب عبارات المحور الثاني: العوامل الخارجية

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تحدد‌طبقتك‌الإجتماعية‌طبيب‌الأسنان‌

 الذي‌تتعامل‌معه
100 1 5 2.96 1.163 

يتماشى‌مع‌أختار‌طبيب‌الأسنان‌الذي‌

 طبقتي‌الإجتماعية
100 1 5 2.98 1.263 

 1.08204 2.9700 5.00 1.00 100 الطبقات_الاجتماعية

N valide (listwise) 100     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

يلعب‌أصدقائك‌دور‌كبير‌في‌قرار‌

 إختيارك‌لطبيب‌الأسنان
100 1 5 2.70 1.291 
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لأفراد‌أسرتك‌دخل‌في‌إختيارك‌لطبيب‌

 الأسنان
99 1 5 2.90 1.313 

تختار‌طبيب‌الأسنان‌بناءا‌على‌رأي‌

 الأخرين
100 1 5 2.55 1.344 

سمعة‌وأقدمية‌طبيب‌الأسنان‌تمثل‌دور‌

 كبير‌في‌إختيارك‌له
100 1 5 4.06 1.043 

 75021. 3.0517 4.50 1.50 100 الاسرة_والجماعات_المرجعية

N valide (listwise) 99     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تقوم‌بزيارة‌طبيب‌الأسنان‌بصفة‌دورية‌

 ومنتضمة
100 1 5 2.78 1.186 

تحرص‌على‌عدم‌تغيير‌طبيب‌الأسنان‌

رتفاع‌أسعار‌خدمتهابالرغم‌من‌  
100 1 5 3.14 1.271 

تلتزم‌بالمواعيد‌التي‌يقدمها‌لك‌طبيب‌

 الأسنان‌وتحترمها
100 1 5 3.80 1.163 

المعرفة‌المسبقة‌لطبيب‌الأسنان‌تلعب‌

ختيارك‌لهادورا‌في‌  
100 1 5 3.97 1.068 

‌التوجيهات‌التي‌يقدمهاتلتزم‌بالنصائح‌و‌

لك‌طبيب‌الأسنان‌بغرض‌استمرار‌

 الطلب‌على‌خدماته‌

99 1 5 4.16 .911 

 66502. 3.5685 5.00 1.40 100 الثقافة

N valide (listwise) 99     
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 اختبار الفرضيات: 7الملحق قم

  أ ـــ نتائج اختبار فرضيات العوامل الداخلية:

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

T ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

 3.3901 3.49000 000. 99 69.348 العوامل_الداخلية

أسعار‌خدمة‌جراحة‌الأسنان‌تؤثر‌على‌

الأسنان‌)عامم‌ارو‌اختيارك‌طبيب‌

 خاص(

38.496 99 .000 4.020 3.81 

توافق‌أسعار‌جراحة‌الأسنان‌مع‌جودتها‌

اتؤثر‌على‌اختيارك‌طبيب‌الاسنان  
24.022 99 .000 2.870 2.63 

تخصص‌شهريا‌نسبة‌من‌الدخل‌كنفقات‌

 علاج
26.338 99 .000 3.070 2.84 

السعر‌هو‌المحدد‌الرئيسي‌لإختيارك‌

الأسنانطبيب‌  
19.871 99 .000 2.590 2.33 

بشكل‌دوري‌‌‌أتوجه‌إلى‌طبيب‌الأسنان

 ... لأغراض‌مختلفة‌
32.421 99 .000 3.800 3.57 

يدفعك‌طول‌مدة‌الإنتضار‌عند‌طبيب‌

الأسنان‌إلى‌عدم‌الطلب‌على‌خدماته‌

 مستقبلا

20.407 99 .000 2.710 2.45 

لشهرة‌ومكانة‌طبيب‌الأسنان‌دور‌في‌

 إختيارك‌له
37.950 99 .000 4.050 3.84 

تلعب‌دور‌طريقة‌تعامل‌طبيب‌الأسنان‌

 في‌اختيرك‌له

 

40.044 99 .000 4.130 3.93 

تؤثر‌الكلمة‌المنطوقة‌على‌إختيارك‌

 لطبيب‌الأسنان
27.929 99 .000 3.270 3.04 
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تختار‌طبيب‌الأسنان‌حسب‌خبرتك‌

 وتجاربك‌السابقة
34.889 98 .000 3.869 3.65 

نوع‌المعلومات‌المتوفرة‌لديك‌حول‌

 طبيب‌الأسنان‌تدفعك‌لإختياره
40.620 99 .000 4.000 3.80 

تغير‌طبيب‌الأسنان‌المعالج‌في‌حالة‌عدم‌

حصولك‌على‌العلاج‌المناسب‌في‌الوقت‌

 المرغوب

26.325 99 .000 3.500 3.24 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Supérieure 

 3.5899 العوامل_الداخلية

 4.23 أسعار‌خدمة‌‌جراحة‌الأسنان‌تؤثر‌على‌اختيلرك‌طبيب‌الأسنان‌)عام‌أو‌خاص(‌

 3.11 

 3.30 توافق‌أسعار‌جراحة‌الأسنان‌مع‌جودتها‌تؤثر‌على‌اختيارك‌طبيب‌الأسنان‌

ختيارك‌طبيب‌الأسنانالسعر‌هو‌المحدد‌الرئيسي‌لا  2.85 

بشكل‌دوري‌لأغراض‌مختلفة‌أتوجه‌إلى‌طبيب‌الأسنان  ... 4.03 

مستقبلاعند‌طبيب‌الأسنان‌إلى‌عدم‌الطلب‌على‌خدماته‌مدة‌الانتضاردفعك‌طول‌ت  2.97 

ختيارك‌لهالشهرة‌ومكانة‌طبيب‌الأسنان‌دور‌في‌  4.26 

رك‌لهختياا‌في‌تلعب‌دورطريقة‌تعامل‌طبيب‌الأسنان‌  4.33 

ختيارك‌لطبيب‌الأسناناتؤثر‌الكلمة‌المنطوقة‌على‌  3.50 

 4.09 تختار‌طبيب‌الأسنان‌حسب‌خبرتك‌وتجاربك‌السابقة

 4.20 المعرفة‌المسبقة‌لطبيب‌الاسنان‌تلعب‌دور‌في‌اختيارك‌له‌

 3.76 تغير‌طبيب‌الأسنان‌المعالج‌في‌حالة‌عدم‌حصولك‌على‌العلاج‌المناسب‌في‌الوقت‌المرغوب

 

  ب ـــ نتائج اختبار فرضيات العوامل الخارجية:
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

T ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

تحدد‌طبقتك‌الإجتماعية‌طبيب‌الأسنان‌

 الذي‌تتعامل‌معه
25.458 99 .000 2.960 2.73 

أختار‌طبيب‌الأسنان‌الذي‌يتماشى‌مع‌

 طبقتي‌الإجتماعية
23.592 99 .000 2.980 2.73 

يلعب‌أصدقائك‌دور‌كبير‌في‌قرار‌

 إختيارك‌لطبيب‌الأسنان
20.914 99 .000 2.700 2.44 

لأفراد‌أسرتك‌دخل‌في‌إختيارك‌لطبيب‌

 الأسنان
21.966 98 .000 2.899 2.64 

تختار‌طبيب‌الأسنان‌بناءا‌على‌رأي‌

 الأخرين
18.977 99 .000 2.550 2.28 

دور‌سمعة‌وأقدمية‌طبيب‌الأسنان‌تمثل‌

 كبير‌في‌إختيارك‌له
38.936 99 .000 4.060 3.85 

تقوم‌بزيارة‌طبيب‌الأسنان‌بصفة‌دورية‌

 ومنتضمة
23.448 99 .000 2.780 2.54 

تحرص‌على‌عدم‌تغيير‌طبيب‌الأسنان‌

 بالرغم‌من‌إرتفاع‌أسعار‌خدمته
24.696 99 .000 3.140 2.89 

تلتزم‌بالمواعيد‌التي‌يقدمها‌لك‌طبيب‌

 الأسنان‌وتحترمها
32.662 99 .000 3.800 3.57 

المعرفة‌المسبقة‌لطبيب‌الأسنان‌تلعب‌

 دورا‌في‌إختيارك‌له
37.174 99 .000 3.970 3.76 

ها‌تلتزم‌بالنصائح‌و‌التوجيهات‌التي‌يقدم

لك‌طبيب‌الأسنان‌بغرض‌استمرار‌

 الطلب‌على‌خدماته

45.430 98 .000 4.162 3.98 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 
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Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Supérieure 

 3.19 تحدد‌طبقتك‌الإجتماعية‌طبيب‌الأسنان‌الذي‌تتعامل‌معه

 3.23 أختار‌طبيب‌الأسنان‌الذي‌يتماشى‌مع‌طبقتي‌الإجتماعية

إختيارك‌لطبيب‌الأسنانيلعب‌أصدقائك‌دور‌كبير‌في‌قرار‌  2.96 

 3.16 لأفراد‌أسرتك‌دخل‌في‌إختيارك‌لطبيب‌الأسنان

 2.82 تختار‌طبيب‌الأسنان‌بناءا‌على‌رأي‌الأخرين

 4.27 سمعة‌وأقدمية‌طبيب‌الأسنان‌تمثل‌دور‌كبير‌في‌إختيارك‌له

 3.02 تقوم‌بزيارة‌طبيب‌الأسنان‌بصفة‌دورية‌ومنتضمة

طبيب‌الأسنان‌بالرغم‌من‌إرتفاع‌أسعار‌خدمتهتحرص‌على‌عدم‌تغيير‌  3.39 

 4.03 تلتزم‌بالمواعيد‌التي‌يقدمها‌لك‌طبيب‌الأسنان‌وتحترمها

 4.18 المعرفة‌المسبقة‌لطبيب‌الأسنان‌تلعب‌دورا‌في‌إختيارك‌له

بغرض‌استمرار‌الطلب‌على‌خدماته‌تلتزم‌بالنصائح‌و‌التوجيهات‌التي‌يقدمها‌لك‌طبيب‌الأسنان  4.34 

 

 ج ــ نتائج اختبار الفرضية الرئيسية

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

البيئيةالعوامل‌  8.684 99 .000 .38581 .2977 .4740 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص

 

 
 الشكر



 

 

   الملخص:

تهدف الدراسة إلى إبراز العوامل المحددة لقرار شراء الخدمات الصحية بصفة عامة وجراحة الأسنان  
بصفة خاصة، من خلال قياس درجة العلاقة بين عواملها ككل وقرار شراء خدمات جراحة الأسنان، 

لوب معالجة، كما كأس spssباستعمال استبانة موجهة لزبائنها بولاية جيجل كطريقة لجمع البيانات وبرنامج 
أسفرت نتائج الدراسة الميدانية على مكانة المستهلك كطرف فعال في قرار شرائه للخدمة الصحية ضمن 

 جملة من العوامل يمكن تصنيفها في جزئين: عوامل داخلية )الدخل والظروف الاقتصادية، الدوافع والادراك،
الأسرة والجماعات المرجعية، الثقافة(، وتظهر كل  الاتجاهات والتعلم( وعوامل خارجية)الطبقات الاجتماعية،

من الثقافة، الاتجاهات والتعلم من أهم العوامل المحددة لقرار شراء خدمات جراحة الأسنان بولاية جيجل وذلك 
 راجع إلى ضرورة المحافظة على الصحة. 

 ية. : الخدمات الصحية، قرار الشراء، محددات شراء الخدمات الصحالكلمات المفتاحية

Summary : 

Aiming at definig the different factors leading to buy medical services 

general,and dentistry in particular, the present studay intends to measure how much 

its factors, are related to the decision of  buying dentistry services.this is possible 

through dominy a survey among its cliente in the wilaya of jijel so as to 

collect,iformation , and the throuds using spss programme as method of stu dy 

shows  that the consumer is highly referred as a prominent factor, when buying a 

medical service, among ofters which can be devided in tow ategorves  

The internal factots refer to directions and learning,economic factors and 

income, the impulse and comperhesion, while the exbernal factits encom pass 

culture amnd social classis that peopal belang to ,in addition to family and 

reference groups. 

 Due to the necessity to presene healh , culture, direction and learning are 

amongst the most prominent factor s decisive too buy medical services in the 

wilaya of jije.         

       


