
مي يـ العالـي والبحث الع  وزارة التع

 

علوم  تسييرلية ا تجارية وعلوم ا علوم ا  الاقتصادية ا
تجارية :قسم علوم ا  ا

تسلسلي:........./ رقم ا   ا
اديمي ) ل، م، د( مال متطلبات شهادة ماستر أ رة مقدمة لاست  مذ

 /دفعـــــــــــــــــــــة:
 

 تجاريةعلوم :فرعا
تخصص: خدماتا  تسويق ا

 

 

 

 
 

 

بين:                                                                              طا  :إشراف الأستاذإعداد ا

 رابح بنور                            حسيبة                                             بليردوح

 عبد الرحمان عبد الجليل 

 :المناقشــــة ةــــلجن

لقـــــــــــــــالاس رتب ب              ــــــــــــــــــم وا علميـــــــــــــا صف ة                ـــــــــــــــة ا  ةــــــــــــــــــــــــــــــــــا
 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئيس -أ-مساعدأستاذ  فارس طارق
 رراــا ومقــــــــــمشرف -أ-ساعدأستاذ م رابح بنور
 مناقشا -أ-ةساعدم ةأستاذ عبدي أمال

 
 2017/2018 الجامعية: السنة

 

شرائي قرار ا خدمة على ا  أثر سعر ا

بنك ا ة: ا  -تبسة – جزائريا خارجيدراسة حا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ُ ُنهورهُُاَللّهُ ا َ ُ ُالسَمَ رَأ الْأ َُ
ُ ُمَثلَهُ ُ ُنهور  َ شأ َُكَم  ُ ُف ي َ أ ُم 

هُ َ أ ُ ُف يُالأم  جَ جَ ُه
هُ جَ جَ َُال كَبُ ُكَأنََ ُ ُكَوأ ُدهر

نُيهوقدَهُ ُ ُم  َ َ ُ ُشَ رَكَ َ ُم
 ُ يأتهون  ُ ُلََُُّ ق يَ أ لَُُّشَ َُ ُ ب يَ أ دهُُغَ َ َُيَ يأته يءهَُُ ُيهض 

لوَأُ ههُُلمَأَُُ سَسأ رُ ُتمَأ ُنَ
د ُنهورُ ُعَلَُنورُ  أ ُ ُاَللّهُُيَ هور  ءهُُمَنُل  ُيشََ

هُ يضَأ  َُُاَللّهَُُ ثَ مَأ ُ ُالْأ َ ُل ل
اَللّهُ لَُُ ه ءُ ُب   ُعَل يمُ ُشَيأ

ُ ورسور ُ(35)ال



 

 

 

 

لّهم صلّ  حات، ا صّا عمته تتم ا لّه اّذي ب حمد  سلام يا ام رسول ا محمد بن  و سلّم على خير الأ
ون إلا من أتى الله بقلب سليم فع مال و لا ب ا يوم لا ي لهم في  .........عبد الله و شفعه ا

لّهم  مغفرة و اجعله ا ثواب و ا ا هذا بمزيد من الأجر و ا لّهم تقبل عمل اا ات  .....في ميزان حس

ا بأن وضع  عمته علي لّه  ا و قد أتم ا ا هذ واضعين فيها خلاصة دراست ّرت ا مذ مل لّه أ بعون ا
ا تيسيرا و توفيقا ا من زاد خص با في درب ا و مؤطرا...و  تقدير أستاذ ر و ا  ش

محترم ورالأستاذ: " ا م يدّخر جهدا  "رابح ب ذي  ا ا م يبخل علي ا و  عون  في تقديم يد ا
ى هذا فجزا الله خيرا و أطال في  بإرشاداته صل إ ن  م  ولا  ر على صبر حيث  ش ر جزيل ا ش ف

 .......عمر.

ر ذ خص با ا سواء من قريب أو من بعيد و  ب ى جا ل من وقف إ ى  ر إ ش توجّه با  ما 
شيخ ا الأستاذ طه بن حبيب تبسيجامعة ا وادي الأستاذوأستاذ عربي ا خضر ا شهيد حمه   ة جامعة ا

ين وأستاذ حيدر در  ر  بييبغدادي ب ش تقدير، ما  ل الاحترام و ا دراسة فلهم  ا خلال فترة ا ى و أساتذت ا 
ك  خارجيافة عمال ب ة تبسة  ا ا جزائري و دراسة.  -46-ا ا في ا ى زملائ  و إ

  



 

 

 

مجهود هذا ثمر أريد أن أهدي  عمل و ا ىا بر  إ ي  ي و أوصلا ي و ربيا جبا من أ
دي  الأمان  .............: وا

ر من و  ت و تعبت لأجليأريد أن أش ي سهرت و ب ل يا يف سأوفي ، طول ا و 
ي و حقها برت ي و  ي  بعد أن علمت يأوصلت طبيب و العلا ت ا و  ،مداوي، يا من 

مداري، ا خد   تُقب ل من ياصديق و ا عسل يُشفي من الآلام ا تأخذ يا من ، برقة تحلو 
ا حزن ع ي، ا غا ها ا حض ا  ي... بضم ا و لا تبا يا  أمي يا من تضحي من أجل سعادت

قلوب، يا فرحي و بهجائي... سعادة في ا ي، ماذا  ل  عمري يا ماذا أهديك سر ا و زما
يد أهديك مديدبس، غير حب أ عمر ا ك با سمة و دعاء  حب . مة و  ماذا أهديك غير ا

مزيد... مزيد ا ه ا حب و م  ثم ا

ل الآلام... ان أن يحفظك و يحميك و يبعدك عن  م ق ا خا  و أطلب من ا

سى ر أحبائي و و لا أ حياة  ش دي في ا ى و اخواتي و س ل من وقف ا 
ضراء...ب س راء و ا بي في ا  جا

فاضل و مؤطري: أ.را لأستاذ ا بير  ر ا ش ور بحو ا جهود  ب ل ا على 
ستسمحه على تعبه و وقته  عمل و  جاح هذا ا ا من أجل إ ها مع تي بذ ثمين ا ا

تمي ز... ر قي و ا جاح و ا مزيد من ا ى ا ا و أتم م يبخل به علي ذي   ا

ختام أريد أن أحيي:  مسك ا ي او أخيرا و  ن  حب ل من ي
 الاحترام...و 
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 الإهداء
 

 اهدي ثمرة جهدي و نجاحي إلى
 والدي أطال الله في عمرهما  

 إلى زوجي أدامه الله تاجا فوق رأسي
 إلى ابني حبيب قلبي

 إلى اخواتي وأخواتي سندي في الحياتي
 إلى الأهل والأقارب والزملاء

 
 حــــــــــــــــســــــــــــيـــــــــــــــبة

 
 



 

 

محتويات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ فهرس ا

I 

عنوان صفحة ا  ا
ر وعرفان  - ......................................................................................ش

 - ............................................................................................الإهداء
محتويات   I .................................................................................فهرس ا

ال  III .....................................................................................قائمة الأش
جداول  IV .....................................................................................قائمة ا

 أ .............................................................................................مقدمة
شرائي  سلوك ا فصل الأول: ا خدمات..........................ا  01 ............مستهلك ا

 02 ..........تمهيد....................................................................................

مستهلك................................................... مبحث الأول: ماهية سلوك ا  03 ..........ا

مستهلك.................................................... مطلب الأول: مفهوم سلوك ا  03 ..........ا
مستهلك....................................... ثاني: أهمية وفوائد دراسة سلوك ا مطلب ا  07 ..........ا

ث: أهداف وأسباب زيادة الاهتمام بدراسة  ثا مطلب ا مستهلك......................ا  09 ..........سلوك ا
ثاني:  مبحث ا لمستهلك............................................ا شرائي   13 ..........طبيعة قرار ا

قرار................................................... مطلب الأول:مفهوم عملية اتخاذ ا  13 ..........ا

ي.............................................. ما مستهلك ا ثاني:نماذج سلوك ا مطلب ا  16 ..........ا
شرائي................................................ قرار ا ث:مراحل اتخاذ ا ثا مطلب ا  17 ..........ا

لم شرائي  قرار ا مؤثرة في ا عوامل ا ث: ا ثا مبحث ا ي.......................ا ما  23 ..........ستهلك ا
وجية...................................................... و سي عوامل ا مطلب الأول: ا  23 ..........ا
عوامل الاجتماعية........................................................ ثاني:ا مطلب ا  27 ..........ا
شخصية......................................................... عوامل ا ث:ا ثا مطلب ا  31 ..........ا
فصل..........................................................................  33 ..........خلاصة ا

خدمات  سعر ا تسويقي  بعد ا ثاني: ا فصل ا ية......................ا ما  34 ............ا
 35 ..........تمهيد....................................................................................
ية.................................................. ما خدمات ا مبحث الأول: تسويق ا  36 ..........ا

مطلب ية............................................. ا ما خدمات ا  36 ..........الأول: مفهوم تسويق ا
ية.................................................. ما خدمة ا ثاني: دورة حياة ا مطلب ا  43 ..........ا

ية....................... ما خدمة ا ث: جودة ا ثا مطلب ا  48 .........................................ا
تسعير............................................ سعر وا ثاني: مفاهيم حول ا مبحث ا  51 ...........ا



 

 

محتويات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ فهرس ا

II 

تسعير.................................................... سعر وا مطلب الأول: مفهوم ا  51 ..........ا
مطلب  ثاني: أهمية وأهداف ا ا

تسعير....................................................  ..........ا
53 

ية.......................... ما لخدمات ا تسعير  مؤثرة في قرار ا عوامل ا ث: ا ثا مطلب ا  56 ..........ا
شرائي................ قرار ا سعر با ث: علاقة ا ثا مبحث ا  59 .......................................ا

لسعر.................................................... مستهلك  مطلب الأول: إدراك ا  60 ..........ا
لسعر................................................ مستهلك  ثاني: استجابة ا مطلب ا  63 ...........ا

مطلب  لسعر...............................ا مستهلك  مؤثرة في حساسية ا عوامل ا ث:ا ثا  67 ..........ا
فصل..........................................................................  71 ..........خلاصة ا

ث: ثا فصل ا شراء ا خدمة على اتخاذ قرار ا  72 .............دراسة قياسية حول أثر سعر ا
 73 .........................تمهيد.....................................................................

مبحث الأول:  جزائريا خارجي ا بنك ا  74 ............................................محة عامة عن ا
جزائري خارجي ا بنك ا تعريف با مطلب الأول: ا  74 ...................................................ا

ثاني: مطلب ا ة تبسة ا ا  80 ...................................................-46-أساسيات حول و
مطلب  ث:ا ثا ة تبسة  ا ا و تنظيمي  ل ا هي  82 ................................................-46-ا

ثاني: مبحث ا بسيط ا خطي ا لانحدار ا نظري  جانب ا  86 ............................................ا
مطلب الأول:  EVIEWS..................................................  86أساسيات حول برنامج  ا
ثاني: مطلب ا خطية....................................................... ا زمنية ا سلسة ا  89 نموذج ا
ث: ثا مطلب ا صغرى.......................................................... ا مربعات ا  95 نموذج ا
ث: ثا مبحث ا شراء.......................................... ا قرار ا خدمة على ا  106 تقدير أثر سعر ا
مطلب الأول: دراسة ا معطيات ا  106 .....................................................دراسة وصفية 
ثاني: مطلب ا نموذج...................................................................... ا  113 تقدير ا
ث: ثا مطلب ا مقدر............................................................... ا نموذج ا  118 تقييم ا
فصل  122 ....................................................................................خلاصة ا

 124 .............................................................................................خاتمة
مراجع  129 .....................................................................................قائمة ا

ملاحق  135 ... .......................................................................................ا
ملخص  - ..........................................................................................ا
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III 

 

 الصفحة العنوان الرقم
بيئية.................................................... 01 عوامل ا فسية وا عوامل ا علاقة بين ا  07 ا
م 02 ية بين سلوك ا تباد علاقة ا ية.......................................... ستهلكا ما مؤسسة ا  20 وا
تي  تمر بها....... 03 مراحل الأساسية ا ية وا ما خدمة ا متعلقة بشراء ا ية ا سلو عملية ا  22 موذج عام 
مبسطة.............. 04 تسويقية ا عملية ا ه إذ يبين حقيقة ا ا ية بأبسط أش ما خدمة ا  41 ......تسويق ا
سوق................................................................ 05  44 إستراتيجية قشط واختراق ا
طلب................................................ 06 سعر على حجم ا تغيير في مستوى ا  64 أثر ا
مرة على  07 طلب غير ا ة ا خدمة...........................................................حا  64 ا
ترويج............................................................. 08 متأثرة با مستهلك ا  65 استجابة ا
تلقائية  09 مستهلك ا  66 لسعر..............................................................استجابة ا
لسعر............................................................... 10 جامد  مستهلك ا  67 استجابة ا
خارجي 11 جزائر ا ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي  79 ........................................................ا
ة 12 ا لو ظيمي  ت ل ا هي  83 .......................................................................ا
بة اتجا عام 13 ية تتضمن مر زم لسلسة ا ى معياري  ح  90 .........................................م
بة  14 ية تتضمن مر سلسة زم ى معياري  ح  91 ............................................موسميةم
بة دورية 15 ية تتضمن مر سلسة زم ى معياري  ح  92 ...............................................م
ية 16 زم سلسة ا عشوائية في ا تغيرات ا ى يبين ا ح  92 ..............................................م
ة احتمال  17  ..................................................................... 103و  رسم دا
مقدرات  18 قيمة ا ي  توزيع الاحتما  ...................................................... 105و  β"ا
ة  19 ة  2008مستوى أسعار خدمة الاستراد من س ى س ثلاثيات 2017ا  109 ..................خلال ا
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 أ

ين هم جميعا مستهل افة هو ا بشر  مشترك بين ا عامل ا معروف ان ا مهما اختلفت ، من ا
شرائية .   مواقعهم او مستويات تعليمهم او اتجاهاتهم او قدراتهم ا

تسويق قد حقق ان ا عشرين  قرن ا تصف ا ب ففي م سوق تقدما  يرا في ظل اقتصاديات ا
حـــــــــرة، تسويق بان  وأصبحت ا يين بشؤون ا مع دى ا اعة  اك ق شطةه تسويقية يجب  الأ ون  أنا ت

مستهلك, حيث  ح ا صا لتسويق يظهر أموجهة  حديث  مفهوم ا دخذ ا ية  عدب ويتأ ثا مية ا عا حرب ا ا
تطبيق ا وأصبح مستهلك يدخل مجال ا مسوقون  أيقن إذعلمي ا مستهلك يبدأشاطهم  أنا تهي با ا ذ.  وي

وجيا  و ت م في مجال ا عا ذي شهد ا بير ا لتطور ا اس  ع ا مستهلك جاء  فتطور الاهتمام با
مة  عوامل زادت من درجة عو مواصلات, وتلك ا وجعلتها قريبة  الأسواقلمعلومات وثورة الاتصالات وا

بعض  ل من بعضها ا ى أدىبش ثرجعلها  إ مو  أ بقاء وا قول ان ا ن ا ها, بل يم افسة فيما بي حدة وم
سوق  تي تعتبر أسمة  أصبحوالاستمرار في ا لمؤسسات ا خطط  أنساسية  مستهلك جزء من ا ا

فذها وتقوم بها .  الإستراتيجية تي ت  ا

تسويق على تبيان جملة من مستهلك يعتمد رجال ا معرفة سلوك ا تي يحدد على  و ماذج وا ا
شراء أساسها ل حلقة اتصال دائمة بين  ،اتخاذ قرار ا تي تش وسائل ا تي تعتبر دراستها من ابرز ا وا

ك باعتبار  خارجي, وذ محيط ا مستهلك وا سلوك  أنا يا سا ي على مزيج من  الإ قرار مب تيجة  هو 
بيئية وا فسية وا تربوية وا مية ا ترا تفاعلات ا قرار ا تي تؤثر بدورها على متخذ ا معرفية وا خبرات ا

شرائي .   ا

ملموس ي واقع ا ذي يعد  حتمفا شراء ا تسهيل قرار ا مستهلك  مرحلة  أصعبدراسة ومعرفة سلوك ا
تف د بدائلايل بين ضفي ا ية بصفة خاصة حيث  ع ما خدمات ا شراء بصفة عامة وشراء ا هذ أن ا

ها  خدمات  طلب عليها لا ،سعارأا مطلوبة مجموعة من  وا مية ا م في ا مية ثابتة, بل تتح يمثل 
عوامل  تي أا متغيرات الاقتصادية ا مباشرة  تتأثرو ا مباشرة وغير ا قدية ا عوامل ا  الأسعاروبمستوى با
سائدة  خدمات  وأسعارا بديلة الأخرىا غير ا بديلة وا يهامضافا  ،ا عوامل ا إ لاجتماعية مجموعة من ا

ثقافية وا يةوا خ . دي فسية ...ا  وا
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 ب

ل ما يخصه ويرتبط به من موضوعات  إنحيث  مستهلك و بحث ادراسة سلوك ا جديرة با
دراسة  مهمة في حياة من الأ أصبحوا متقدمة بل  الأمممور ا تي تثير الاهتمام في أا قضايا ا صبح من ا

خاصة سياساتهمها رسم اأعدة مجالات من   سعار . بالأ ا

سعر من الأفيعتبر  فاا تي تععدوات ا ية بهدف جذب لة ا ما مؤسسة ا بر عدد تمدها ا تبا ا ا
ية ما خدمات ا مرتقبين خاصة في ظل تحرير تجارة ا يين وا حا ين ا مستهل ن من ا فتاح  مم وا

يات الأ ،واقـــــــسالأ ة من خلال فتستطيع مواءمة سلو متباي يز فراد ا تر تسويقي وا مزيج ا الاعتماد على ا
لأ ظرا  سعري  مزيج ا ه هذا على ا ذي يتر واضح ا مباشر وا دى  الأخيرثر ا شرائي  سلوك ا في ا

مستهلك .   ا

ل  أنولا شك  مستهلك بش ه ا ذي يدر مفهوم مطلق بل ا سعر  يس ا ن  طلب و سعر هو محرك ا ا
لمعلومة  أي أساسي جته  ية , يفية معا ما خدمات ا متعلقة بسعر ا ها  الأمرا ذي يتطلب م تعمل  أنا

عملائها ودعمها بمختلف  تي تقدمها  خدمات ا يبعلى تحسين مستوى وجودة ا وجيا  الأسا و ت وا
حديثة  .ا

ية  ا  الإش

اء على ماو   ن صياغة  ب يةسبق يم ا رئيسي  الإش تساؤل ا تي تتمحور حول ا  : الأتيا

ة تبسة خدمة على قرار شراء اثر سعر أما    ا جزائري و خارجي ا ك ا ب  ؟-46-مستهلك ا

يةيتفرع عن هذ و ا فرعية وهي : الإش تساؤلات ا رئيسية مجموعة من ا  ا

ية ؟  ما - ما خدمة ا مؤثرة على قرار شراء مستهلك ا عوامل ا  هي ا

ية ؟  - ما خدمات ا سعر ا مستهلك   متى يستجيب ا

جزائري هل خدمة  - خارجي ا ك ا ب ين ؟  -46-الاستيراد في ا مستهل  يتلاءم مع حاجات ورغبات ا

ين جدد - يين وجذب مستهل حا ين ا مستهل حفاظ با ك على ا ب  ؟ هل سعر خدمة الاستيراد تساعد ا

فرضيات  ا

واقع، لا بد من تحويلها  و طلاقا من ا لقياس ا بثقة من موضوع قابلة  بحث م ى فرضيات حتى أسئلة ا ا
 بحثها -ان شاء الله–و سيحاول 
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 ج

ى: - فرضية الأو سعر .  ا طلب( في تحديد ا شراء )ا  يساهم قرار ا

ثانية: - فرضية ا سعرا خفاض ارتفاع ا ى ا ية. يؤدي إ ما طلب على خدمات ا  ا

ثة: - ثا فرضية ا خدمة بجودتها . ا  يرتبط تحديد سعر ا

فرضية ا - ه :رابعةا خارجي  تأثيرسعر خدمة الاستيراد  ك ا ب واضح على قرار شراءها في ا
ة تبسة  ا جزائري و  .  -46-ا

دراسة    أهمية ا

متمثلة في:      دراسة وا معطيات تبرز أهمية هذ ا طلاقا من  هذ ا  وا

متعلقة ب إثراء - معرفة ا شرائي . اا  مستهلك وقرار ا

سعر.  -  تقديم دراسة جديدة في ا

برامج  - وعية من خلال استخدام برامج قياسية  مية وا دراسة ا  . Eviewsالاعتماد على ا

سعر في  أهمية إبراز - تأثيرا ية . ا ما لخدمات ا سبة  شراء با  على قرار ا

دراسة  أهداف ا

متمثلة في:     ثر من غاية وا دراسة أ  استهدفت هذ  ا

ل خاص  لأهمل عرض شام - مستهلك وبش رئيسية في دراسة سلوك ا مداخل ا يبا مية  الأسا ا
شرائي .  قرار ا  في تحديد ا

معتمدة في م - ماذج ا تسويق عرض ا دى تحجال ا ة  مدر لقيمة ا ة  و م خصائص ا ديد ا
مستهلك.  ا

تسعير على  - يز على مدخل ا تر م أساسا قيمة ا ذي يعتبر مدخلا در ا مستهلك ا ة من طرف ا
يه في  مؤسسات تب مستهلك .ههتوج إطارحديثا تحاول ا حو ا  ا 

قاء - حديثة  إ دراسات ا ضوء على ا لسعر . لإدراكا مستهلك   ا

ة  - ىمرجع جديد  إضافةمحاو تي تفتقر  إ جامعية وا تبة ا م ىا دراسات . إ وع من ا  هذا ا

ت الإطارتقديم  - ظري  مستهلك .ا خدمات وعلاقته بسلوك ا  سعير ا
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دراسة     صعوبات ا

ل       خدمات في  ل ا ن دراسة أسعار  دراسة عملا شاملا، اذ لا يم ن اعتبار أن هذ ا لا يم
متمثلة في: دراسة وا تي مرت بها هذ ا لصعوبة ا وقت و ضيق ا ظرا  مؤسسات،   ا

ي . - ما ب ا جا مراجع خاصة في ا  قلة ا

دراسة . - مؤسسة محل ا معلومات من ا حصول على ا  صعوبة ا

افية . - لمعلومات ا دراسة  مؤسسة محل ا  عدم تزويد ا

عربية . - لازمة با مصطلحات ا غياب مرجعية واحدة في تحديد ا ترجمة   صعوبة ا

حصول على برامج  -  . EVIEWSصعوبة ا

برامج  الأساتذةقلة  - مختصة في تدريس ا جامعة . دا الإحصائيةا  خل ا

برامج  - تدريس ا ية  وي داخل وخارج   EVIEWSوخاصة برامج  الإحصائيةعدم وجود دورات ت
جامعي . حرم ا  ا

 في ولاية تبسة .  EVIEWSبرامج  إعدادعدم وجود متخصصين في  -

دراسة      أسباب اختيار ا

تي أدت        عوامل ا عديد من الأسباب وا دراسة محصورة با تي تشمل مايلي:هذ ا  لاختيارها وا

 أسباب ذاتية: - أ

ظاهرة ما. - ل ما هو جديد وغير مؤوف  بلوغ  سان   ابعة أصلا من حب الإ

ك. - ها تستحق ذ بحث عن تداعياتها لأ دراسة وا  رغبة ملحة وتصميم على خوض غمار هذ ا
رغبة ف طبيعة - تخصص وا مجال مستقبلا.ا تعمق في هذا ا  ي ا

تخصص في - ية. طبيعة ا س ما  يسا

 أسباب موضوعية: - ب

حاجة  أهمية - مستهلك وا دراسات في مجال سلوك ا ىا متعلقة به لا  إ حديثة ا دراسات ا الاهتمام با
عربية .  لغة ا  سيما مع قلة با

غة  الأهمية - با رغبة في اتسويقيسعر لا تسويقية في  وا دراسة ا يفية مساهمة ا بحث على  ا
 تحديد . 
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ع - طابع ا ة ا دو بير لاقتصاد ا ل  قطاع بش جزائر في ظل خضوع هذا ا ية با ما لخدمات ا ام 
ومة( ح ية )ا ما عمومي وتراجع أهمية الأسواق ا مصرفي ا قطاع ا  . حيث تميز بسيادة ا

خدمي  إحصائيةاستخدام برامج  - تسويق ا  .Eviewsجديد في ا

تسويق .الا إدماج - مي في ا قياسي ا  قتصاد ا

مستخدم منهج ا  ا

ظري والآخر تطبيقي، وضمن          بين أحدهما  ى جا دراسة ا طرح قسمت ا تجسيد هذا ا ب و جا ا
ظري ظرية  ا ة إجراء مقاربات  ما تم محاو دراسة وخلفياتها  لة ا مش طلقات الأساسية  م أدرجت ا

ظريين بالاعتماد  فصلين ا دراسة في ا هج امتغيرات ا م موضوع  ةطاحالإوصفي بهدف على ا ب ا بجوا
اته و ل م تطبيقي أما  ،وفهم  ب ا جا خارجي ا ك ا ب ية في ا ذي تم الاعتماد فيه على دراسة ميدا ا

ة تبسة  ا جزائري و بحثية باستخدام مجموعة من  -46 –ا معطيات ا جة ا  الأدواتحيث تم معا
مختلفة الإحصائية بسيط(،  ا خطي ا حدار ا صغرى الا مربعات ا ية ا زم سلاسل ا ها  )ا ل م حيث 

ة  ة  إحصائيةدلا ى بالإضافةمعي ان في فصل  Eviews10وبرامج  Excelاستخدام برامج  إ ل هذا 
 واحد تطبيقي.

دراسة  حدود ا

ت حدود      دراسة  ا  لآتي: اا

دراسة      ة تبسة ثر سعر أ إبرازتتضمن هذ ا ا جزائري و خارجي ا ك ا ب شراء في ا خدمة على قرار ا ا
تطبيقية من  -46- دراسة ا قد امتدت فترة ا ى 2008و  .2017 إ

دراسة ل ا  هي

ى ثلاثة فصول أساسية حيث:     دراسة إ بحث بمختلف أبعادها من خلال تقسيم ا ية ا ا   تمت دراسة إش

فصل        مبحث  الأولاحتوى ا اول ا خدمات حيث يت مستهلك ا شرائي  سلوك ا جة ا  الأولعلى معا
تطرق  مستهلك من خلال ا ىماهية سلوك ا ه  أهميةمفهومه  إ زيادة  وأسباب وأهدافوفوائد دراسة سلو

تطرق ، الاهتمام بدراسته لمستهلك من خلال ا شرائي  قرار ا اول طبيعة ا فصل ت ي من هذا ا ثا مبحث ا وا
شرائي وفي  ىإ قرار ا ي ومراحل اتخاذ ا ما مستهلك ا ماذج سلوك ا شراء ,  مفهوم عملية اتخاذ قرار ا
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وجية  و ي من عوامل سي ما لمستهلك ا شرائي  قرار ا مؤثرة في ا عوامل ا ث تم عرض ا ثا مبحث ا ا
 وعوامل اجتماعية وعوامل شخصية .

تسويق      بعد ا جة ا ي تم معا ثا فصل ا مبحث ا اول ا ية حيث ت ما خدمات ا سعر ا تسويق  الأولي 
ية ,  ما خدمات ا ىتطرق ا من خلالا اساتها على  إ ع ية وخصائصها وا ما خدمة ا خدمة , ا مفهوم ا

مستهلك  ى بالإضافةسلوك ا تطرق  وأهمية وأهدافمفهوم  إ ذا ا مصرفية و ية وا ما خدمات ا تسويق ا ا
ى خدم إ تسعير دورة حياة ا سعر وا اول مفاهيم حول ا فصل ت هذا ا ي  ثا مبحث ا ية وجودتها . وا ما ة ا

تسعير  سعر وا لخدمات  وأهدافه وأهميتهمن خلال عرض مفهوم ا تسعير  مؤثرة على قرار ا عوامل ا وا
ية ما شراء  أما، ا سعر بقرار ا ث علاقة ا ثا مبحث ا اول ا مستهلك  إدراكت لسعر, استجابة ا مستهلك  ا

لسعر مستهلك  مؤثرة في حساسية ا عوامل ا  .لسعر وا

شراء، حيث         خدمة على اتخاذ قرار ا ث والأخير احتوى دراسة قياسية حول أثر سعر ا ثا فصل ا ا
ة تبسة ا جزائري و خارجي ا ك ا ب قسم بدور  -46-تم اختيار ا ة وا دراسة حا ثلاثة  ىإمثال 

لمحة  تطرق فيه  مبحث الأول تم ا ي مباحــــــــــــــــــــث، ا ثا مبحث ا جزائري، ا خارجي ا ك ا ب عامة عن ا
خدمة  ى تقدير أثر سعر ا تطرق فيه ا ث تم ا ثا مبحث ا بسيط، أما ا خطي ا حدار ا لا ظري  ب ا جا ا

شراء باستخدام برامج  ك  Eviews10على قرار ا ذ ة ببرامج و وباقي الأدوات  Excelالاستعا
لوصول الإحصائية ى،  دراسة. إ تا هدف ا ا توصيات  تائج وا  ا
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 تمهيد:

مستهلك محض اهتمام من طرف  حديث أصبح ا تسويق ا عشرين و ظهور ا قرن ا مع بداية ا
مستهلك  ى الاهتمام با تاج إ رة الاهتمام بالإ ير الاقتصادي من ف تف ذ تغير وجهة ا ك م مؤسسات وذ ا

ذي  ك  ،أخذت شروطه ورغباته تتزايد وتتعقد يوما بعد يوما تاج ويظهر ذ فهو يعتبر عامل من عوامل الإ
خدمي .  تسويق ا  خاصة في ا

فهم حيث تخصص ا ياتها  مستهلك ودراسة سلومؤسسات جزءا من ميزا ة فهم أبعاد  ه،ــــــــــــــــــــا ومحاو
مؤثرا شرائية من خلال تحليل ا قرار سواء اقراراته ا هذا ا موجهة  شخصية أو ،الاجتماعية ،فسيةت ا  ا

تأثير عليه  ة ا شرائية ومن ثم محاو ياته ا ا م تجات خدمية متاحة في حدود قدرته وا  قصد وضع م
لقيام  تي تقود  تخفيض في الأسعار وغيرها. ا واعه( وا ترويج )الإعلان بمختلف أ ا وسائل  بمختلف ا

شراء ب صائب خاصة بعملية ا شرائي ا قرار ا ى ا لوصول إ ي ضمن خطوات ومراحل متعاقبة  ل عقلا ش
يس سلعة تج خدمة و م فصل  ،ان ا تطرق في هذا ا هذا سيتم ا ىو  ثلاث مباحث :  إ

مستهلك  - ك ا  ;ماهية سلو
لمستهلك  - شرائي  قرار ا  ;طبيعة ا
ي . - ما لمستهلك ا شرائي  قرار ا مؤثرة في ا عوامل ا  ا
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مبحث  مستهلك  الأولا  : ماهية سلوك ا

رة  مستهلك تدور حول ف دراسة سلوك ا بداية  تج يجب  أنقطة ا م ظر  أنا ىي سلعة  إ  أوا
حاصل على  تطور ا ظر وبسبب ا يست من وجهت  مستهلك و ظر ا خدمة من وجهة  تاجا وعيته  الإ و

ذا  افسة ااو مؤسسات من مرحلة م سعر تحوت ا جودة و ا تاجبيرة من حيث ا بيع  الإ ىوا مرحلة  إ
مستهلك مبحث سيو ، دراسة احتياجات ا تطرق في هذا ا ىتم ا ب متعلقة بسلوك  إ مطا مجموعة من ا

مستهلك و  مستهلك من مفهوم سلوك ا ك  أهميةا ذ ين  مستهل زيادة  وأسباب أهدافوفوائد دراسة سلوك ا
مستهلك .  الاهتمام بدراسة سلوك ا

مطلب  مستهلك  الأولا  :مفهوم سلوك ا

ما يتطلب عليها   يز عليه،  تر مستهلك عاملا مهما يجب على أي مؤسسة دراسته وا يعتبر ا
مستهلك من أجل دراسته وفق أسس علمية.  ه  ي، ثم تحديد مفهوم سلو سا سلوك إ  تحديد مفهومه 

مستهلك  أولا: تعريف سلوك ا

تطورات و الاختلافات ا   تي تبرز ا مستهلك ا ظر  أوجهحاصلة في تعددت تعاريف سلوك ا
ن  تسويقيين حيث يم باحثين ا ها مستهلك على أ  : تعريف سلوك ا

به  :الأولتعريف  - م تيجة تعرضه  ه فرد ما  ذي يسل تصرف ا مستهلك هو "ا يعتبر سلوك ا
ديه حاجة  أويرتبط بسلعة  لاهما معا ( أوخارجي  أو)داخلي  رغبة حسب  أوخدمة تشبع 
اته ا شرائية " إم  1.ا

يتعريف  - ثا مستهلك  :ا ه "مجموعة  أيضاويعرف سلوك ا شطةا مرتبطة  الأ عضلية ا ية وا ذه ا
خدمات واستخدامها " حصول على سلع و ا مفاضلة وا  2.بعملية تقييم وا

 

                                                           

1
ل،    مستهلكمحمد عبيدات، واثق محمود شا قاهرة، سلوك ا توريد، ا لتسويق وا متحدة  عربية ا ة ا شر طبعة الأوى، 2013، ا ، ا

 .8ص:
2
ة،    طراو د عطا الله ا ل، إبراهيم سعيد عقل، خا مال هي صور أبو جليل، إيهاب  شرائيةمحمد م قرارات ا مستهلك واتخاذ ا  سلوك ا

امل" توزيع، عمان، "مدخل مت شر وا ل حامد  طبعة الأوى،ص:2013، دار ا  .24، ا



 

 

فصل الأ خدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولا مستهلك ا شرائي  سلوك ا  ا

4 

ثتعريف  - ثا مستهلك   :ا ن تعريف سلوك ا تي تصدر في  أيضاما يم تصرفات ا ه "مجموعة ا ا
خدمات الاقتصادية و استخداماتها بما  الأفراد سلع و ا حصول على ا ذين يقومون مباشرة با ا

تصرفات و تحددها ك من قرارات تسبق هذ ا يه ذ  .1"يع

رابع تعريف - ه ": سلوك  أيضا: وبعرف ا يعلى ا سا ضغوط  وعةبمجم يتأثر إ عوامل وا ا
قرار عليه , ه با فسية...(,ويعبر ع ان)اقتصادية ,اجتماعية, فرد خروجا في  بالإم معرفة ا

ه"  2.سلو

خامستعريف  - سلعة :ا دما يقومون بتبادل شيء ذي قيمة با ين ع مستهل ه :"دراسة ا ما يعرف ا
تي تشبع حاجاتهم " أو خدمة ا  3.ا

سادستعريف  - دما يبحث ويشتري ويتحمل  أيضاويعرف :ا مستهلك ع ذي يقوم به ا سلوك ا ه :"ا ا
تي يتوقع  ها (ا خدمات )بعد استعما سلع وا  4.تشبع حاجاته" أنويقيم ويتخلص في ا

سابقة يتبين  تعاريف ا ها و  أنمن خلال ا تعاريف تختلف في شمو توصل  إيجازهاا وبساطتها وقد تم ا
ى ثرتعريف  إ متمثل فيما يلي :  أ  شمولا وا

ي"هو سلوك  سا تيجة  أو فرادالأيصدر على  إ مفاضلة  تقييم وا بحث وا ين مرتبط بعملية ا مستهل ا
به داخلي  م لاهما معا ويعبر عأو خارجي أتعرضهم  دما يقومون بتبادل شيء ذي  هو  قرار عليه ع با

اتهمو خدمة حسب أقيمة بسلعة  ا شرائية وا إم  تشبع حاجاتهم " أنتي يتوقع ا

جوهر في  ها لا تختلف من حيث ا مستهلك  متعلقة با تعاريف رغم عموميتها ا ويتضح من هذ ا
ب  زوا على جا هم ر و ية . ما لخدمة ا مستهلك  طباقها على ا تفاع  أساسيا ك وهو الا في ذ

عمليا خدمة وعبر اعتماد عدد من ا تي تقود والاستخدام الاقتصادي من ا ية ا ذه ىت ا فعل معين  إ
ىيسعى  ي إ ما مستهلك ا  .تحقيقه ا

                                                           

مستهلكأيمن علي عمر، 1 درية، سلوك ا جامعية، الإس دار ا طبعة الأوى، ص:2006، ا  .16، ا
ب، 2 لمستهلكعيساوي زي شرائي  قرار ا لخدمات على ا تسعيرية  سياسة ا ماستر في أثر ا مال متطلبات شهادة ا رة مقدمة لاست ، مذ

تسيير، تخصص تسويق خد تجاريو وعلوم ا علوم ا علوم الاقتصادية وا لية ا تجارية، جامعة قاصدي مرياح ورقلة،  علوم ا ة ا س مي، ا
جامعية   .3،ص:2011/2012ا

ابي بن عيسى، 3 بيئيةع تأثير ا مستهلك عوامل ا جزائر،سلوك ا جامعية، جامعة ا مطبوعات ا جزء الاول، ديوان ا طبعة 2010، ا ، ا
ية، ص: ثا  .16ا

سابق4 مرجع ا  .17، ص: فس ا
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يا:  مستهلك ثا سبعة في سلوك ا مفاتيح ا  ا

ن  مفاهيملفهم س أنيم مستهلك عن طريق دراسة ا سلوك.وقد اقت وك ا مرتبطة بهذا ا  wilرح ا

kie   مستهلك . أسلوبا سبعة في فهم سلوك ا مفاتيح ا ك سمي با  ذ

مفاتيح  هذا ا  1:وفيما يلي وصف مختصر 

مفتاح  -1 مستهلك هو سلوك دوافع وحوافز الأولا  :سلوك ا

تي تدفع  داخلية ا ة ا محر قوى ا دوافع تلك ا حوافز ويقصد با دوافع وا مستهلك عن ا تج سلوك ا ي
مستهلك  ىا ته إ حوافز فهي عوامل خارجية و تقصد بها  وأما، اج سلوك معين بغرض تحقيق هدف ماا ا

قيام بعمل ما. تيجة ا مستهلك  تي يتوقعها ا افآت ا م  تلك ا

م  -2 ي :سلوك ا ثا مفتاح ا شطةتهلك يحتوي على مجموعة سا   أ

شطةتتمثل هذ  تي يتوقع  الأ خدمات ا سلع و ا بحث عن ا قيام  أنفي ا تشبع حاجاته ورغباته ,وفي ا
خدمات سلع وا تخلص من هذ ا حصول عليها واستخدامها وا   .بتقييمها وا

ية  -3 مستهلك هو عبارة عن خطوات متتا ث :سلوك ا ثا مفتاح ا  ا

ن تقييمها  ية ,ويم ظريا بعدة خطوات متتا شرائي  قرار ا ىتمر عملية اتخاذ ا ثلاث مراحل رئيسية  إ
م ها بخطوة يمر ا ل م ثر أوستهلك في  شراء مرحلة ما: أ شراء ، قبل ا قيام بعملية ا مرحلة ما ، مرحلة ا

شراء    .بعد ا

يبة  -4 تر وقت وا مستهلك يختلف حسب ا رابع :سلوك ا مفتاح ا  ا

شرا وقت : متى يتم ا ي با ع يبة و تر وقت وا مستهلك حسب ا شراء؟  ؟وماءيختلف سلوك ا  أماهي مدة ا
ترتيب شراء يا لقيام بعملية ا مستهلك  تي يتبعها ا مراحل ا ى بالإضافةة فيقصد بها تلك ا شطة إ معقدة  الأ ا
مراحلسبيا ا ل مرحلة في هذ ا  2 .تي في 

 

                                                           

ابي بن عيسى، 1 بيئيةع تأثير ا مستهلك عوامل ا جزء سلوك ا جزائر،، ا جامعية، جامعة ا مطبوعات ا ي، ديوان ا ثا طبعة 2010ا ، ا
 .16،14الأوى، ص،ص:

2
ل، واخرون،   مال هي صور أبو جليل، إيهاب  رمحمد م  28ص:  ،مرجع سبق ذ
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مستهلك يحتوي على ادوار مختلفة  -5 خامس :سلوك ا مفتاح ا  ا

ل عضو في       شرائي يختلف  أعضاءيقوم  قرار ا عائلة بعدة ادوار في عملية اتخاذ ا ذين  الأعضاءا ا
تج لآخرو  لأخرىمن عائلة  الأدواريقومون بهذ   .من م

قرار : الأدوار رئيسية في عملية اتخاذ ا معلومات، قرارمتخذ ا ا رقيب على ا قرار ،ا مؤثر في ا معد ، ا
سلعة سلعة، ا ة، مستخدم ا صيا قائم با سلعة، ا تخلص من ا قائم با  1.ا

مستهلك  -6 سادس :سلوك ا مفتاح ا  بعوامل خارجية  يتأثرا

عوامل ما يتأثر      ية خارجية من هذ ا ي بعدة عوامل بي شرائي والاستهلا مستهلك ا  يلي : سلوك ا

ثقافة جزئية، ا ثقافات ا طبقات الاجتماعية، ا مرجعية، ا جماعات ا عائلة، ا ظروف ، ا موقفية  أوا عوامل ا ا
شراء و الاستهلاك محيطة بعملية ا   .ا

ن  سابقة ما يلي: إضافةويم خارجية ا  لعوامل ا

تسويقية : - أ مؤثرات ا ل من ا مؤسسة تتمثل في  تي تصدر في ا مؤثرات ا ل ا وهي تشمل 
م  مستهلك وعا ت مباشرة او غير مباشرة بين ا ا  . الأعمالالاتصالات سواء 

ظروف  - ب خارجية :ا مستهلك ا ل غير مباشر في سلوك ا تي تؤثر بش عوامل ا ل ا وتشمل 
ها  تضخموم خ  ا رشوة والازدهار الاقتصادي ...ا  .2وا

مستهلك  -7 سابع :سلوك ا مفتاح ا  فسية  أوبعوامل شخصية  يتأثرا

ي من فرد بمحددات ذاتية ترجع  يتأثر       تراثي والاستهلا سلوك ا ىا دوافع  إ ا فسه  مستهلك  ا
ن  والإدراك ما يم شخصية والاتجاهات .  تعلم وا لمستهلك إنوا متاحة  موارد ا فسية ا عوامل ا  ،تشمل ا

عوامل  أنعلما  ن فصلها من ا فسية لا يم عوامل ا بيئيةا  .3ا

عوامل ا فسية وا عوامل ا علاقة بين ا ن توضيح ا لفي ا بيئيةيم ي : ش تا  ا
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سابق،  مرجع ا . 29ص:فس ا  
2
  

3
ابي   بيئية،بن عيسىع تأثير ا مستهلك عوامل ا ي ، سلوك ا ثا جزء ا ر، ا  .19.18:.صص ، مرجع سبق ذ
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ل رقم )ا عوامل ا( يوضح 01ش فسية وا عوامل ا علاقة بين ا  بيئيةا

عوامل           بيئيةا سوداء                         ا علبة ا شخصية                 ا عوامل ا  ا

 

 

 

 

 

 

 

 
مصدر:  ي،ا ثا جزء ا بيئية، ا تأثير ا مستهلك عوامل ا ابي بن عيسى، سلوك ا مرجع سبق ع

ر  .20ص:،ذ

ي : ثا مطلب ا ين  أهميةا مستهل  وفوائد دراسة سلوك ا

مستهلك  أهمية إن      امت  شأتدراسة سلوك ا حر وت في ظل  الأخيرةهذ  أهميةفي ظل الاقتصاد ا
ت متعاقبة ,ا تحولات الاقتصادية ا تجاريةتا ظمات ا م جارف لات الاقتصادية,ا مة ا عو سر  أن إذ ,طيار ا

جاح  ين . الإخفاق أوا مستهل يات ا جاعة وفاعلية دراسة سلو  مرهون بمدى 

ة قد اس     بير في الآو مستهلك على اهتمام  مستهلك  موازاة مع الأخيرةتحوذت دراسة سلوك ا ا
توزيع  سعر , ا جودة,ا سوق )ا فاءة الاستجابة أدقبصيغة  أو(والإعلانومعايير ا تميز بقوة و  .1ا

مستهلك من  أهميةتتبع       هاوفوائد دراسات سلوك ا افة  أ ية بدءا  الأطرافتشمل وتفيد  تباد علمية ا ا
فرد  مستهلك ا ىمن ا ى -وحدة الاستهلاك– الأسرة إ تجارية  إ اعية وا ص مشروعات ا مؤسسات وا ا
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ثقافة-  ا

جزئية - ثقافات ا  ا

طبقات الاجتماعية -  ا

مرجعية - جماعات ا  ا

عائلة -  ا

موقفية - عوامل ا  ا

تسويقية- مؤثرات ا  ا

 

دوافع-  ا

 الإدراك-

تعلم-  ا

شخصية-  ا

 الاتجاهات-
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ىحتى  فسها إ ومات  ح مستهلك  ا مثال ,تفيد دراسات سلوك ا تعرف  والأسر فرادالأعلى سبيل ا في ا
تعرض  أوعلى  ىا تي تسا إ ات ا بيا معلومات وا خدمات  أولسلع  الأمثلعدهم في الاختيار افة ا ا

مروحة ووفق  اتهما ا هم  شرائيةا إم ىيضاف  وأذواقهموميو ك  إ ية  أنذ سلو دراسات ا تائج ا
ية تفيدهم في تحديد حاجاتهم ورغباتهم وحسب  وياتوالاستهلا ية  الأو ما تي تحددها مواردهم ا ا

محيطة  بيئية ا ظروف ا مجتمع  الأسرة–وا يد ا  1.وعادات وتقا

ين: لمستهل سبة   أولا: با

تبصر  اءا يف يتم  أث ماذا؟و مراد شرائه و تج ا م ا في تحديد ا خدمات ومساعدت سلع وا عملية استهلاك ا
ك  قرارات .  إحداثيفية  أيذ ة في اتخاذ ا  مرو

تي تحاول  دراكإ ا وا مؤشرات على سلو اا اع معروضة. إق تجات ا م   2با

ات  إن خارجية على سلو داخلية وا مؤشرات ا علاقة بين ا ي فهم ا مستهلك تع  فرادالأدراسة سلوك ا
ذا فهم سلوك  شرائية .و سانا ين  الإ مستهل دراسات على ا مثل هذ ا حاجة  م تقتصر ا  أوعلم و

ع غ من قبل ا با تشمل الاهتمام ا طلب فقط ,بل تتمتع  فهم و دراسة ا سلوك  أيلماء  مظهر من مظاهر ا
ي سا ي بصفة خاصة .  الإ  بصفة عامة والاستهلا

ب  دراسة على مستوى  أخروعلى جا هذ ا حاجة  ين  الأسرةتتجلى ا شرائي من  أصحابفي تم قرار ا ا
بديل  إجراء تج ,واختيار ا ل م متاحة من  بدائل ا ضعف في ا قوة وا قاط ا لازمة  تحليلات ا علامة  أوا ا

دراسات في تحديد  ما تساعد هذ ا حاجة , تي تحقق ا نا تسوق  أما من  لأسرة والأفضلو مواعيد ا
فسية. ية وا ما احية ا  3ا

لمؤسسة سبة  يا: با  ثا

اعية أما ص مؤسسات ا تجارية فتبرز  ا ي  الأهميةوا تب بيرة  تائج دراسات  إداراتا مؤسسات  تلك ا
د تخطيط ما يجب  مستهلك ع تاجهسلوك ا وعا– إ وبما يرضي ويشبع حاجات ورغبات  -ما و

                                                           

1
مستهلك مدخل استراتيجي،محمد ابراهيم عبيدات،    شر، الاردن،  سلوك ا ل رابعة، ص: 2011دار وائل  طبعة ا  .17، ا

2
ل، واخرون،   مال هي صور أبو جليل، إيهاب  رمحمد م  .29ص:، مرجع سبق ذ

3
ي،   قحا ور، مبارك بن فهد ا فتاح ا تربوية،اياد عبد ا ثقافية وا مؤثرات الاجتماعية وا مستهلك: ا شر  سلوك ا ل دار صفاء 

توزيع،عمان،  طبعة الاوى، ص:2013الاردن،وا  .49، ا
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يين ووفق  حا ين ا مستهل اتهما ا ماأذواقهمو  إم اصريساعدها في تحديد  ،  سلعي  ع تسويقي ا مزيج ا ا
خدم أو ثري ا ما تفيد في تحديد  الأ وياتملائمة . احية  أو مسوقين من  تجين وا لم مربحة  الاستثمار ا

ويات فاق وأو مشروعات  الإ دى تلك ا متاحة  ية ا ما موارد ا تاجيةوتوزيع ا احية  الإ تسويقية من  وا
 1.أخرى

لمسوقين:ثاثا سبة   : با

من لمسوقين: أهمية ت سبة  ين با مستهل  2و فوائد دراسة سلوك ا

مستهلك - قرار من قبل ا ماذا ومتى يتم اتخاذ ا   ;فهم 
واعفهم  - ين أ لمستهل سبة  ي با سلوك الاستهلا   ;ا
مؤشرات على هذ - سلوك افهم ودراسة ا   ;ا
تسويق - تخطيط لاستراتيجيات ا ورة إلا يتم  ,وهذا لاا مذ قاط ا ل بحث  دراسة وا  .أعلاعن طريق ا

ث :  ثا مطلب ا مستهلك وأسباب أهدافا  زيادة الاهتمام بدراسة سلوك ا

تعرف على        اك صعوبة في ا ن ه م ت ماضي  ينفي ا مستهل تاجبسبب قربهم من مواقع  ا ن  الإ
يوم  عوامل أدتا ى بعض ا وصول  إ ك من اجل ا مستهلك وذ ىزيادة الاهتمام بسلوك ا  الأهداف إ

 رجوة .ما

مستهلك  أهداف: أولا  دراسة سلوك ا

تسويق بمايلي:      باحث ورجل ا مستهلك وا ل من ا مستهلك   تفيد دراسة سلوك ا

تسويق بما يلي : (1 باحث ورجل ا مستهلك وا ل من ا مستهلك   3تفيد دراسة سلوك ا

مستهلك من فهم ما يتخذ يوميا من قرارات شرائية وتساعد على معرفة  ن ا  الأسئلةعلى  الإجابةتم
ية : تا معتادة ا  ا

                                                           

1
رمحمد ابراهيم عبيدات،    .18ص: ، مرجع سبق ذ

2
سابق،م  مرجع ا  .30،31ص:،صفس ا

3
ابي بن عيسى  ي ، ع ثا جزء ا ر، ا  .23,21:.صص، مرجع سبق ذ
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تعرف على  أي ماذا يشتري ؟-أ  واعا سلع  الأ مختلفة من ا  ;ا

تعرف على  أي ماذا يشتري ؟-ب تي من  الأهدافا شراء اجلهاا  ;يقدم على ا

تعرف على عمليات  أي يف يشتري ؟-ج شطةا شراء . والأ طوي عليها عملية ا تي ت  ا

شخصية  (2 مؤثرات ا باحث من فهم ا ن ا خارجية )و تم مؤثرات ا بيئية أوا تي تؤثر على ا (ا
ين مستهل  .تصرفات ا

محتملين  (3 يين وا حا مشترين ا تسويق من معرفة سلوك ا مستهلك رجل ا ن دراسة سلوك ا وتم
تأقلم معهم  ه با تي تسمح  يفية ا بحث عن ا تأثير أووا تصرف بطريقة تتماشى  ا  وأهدافعلى ا

مؤسسة  .ا

عدة  مستهلك معقدة  ها م أسبابوتبقى عملية فهم سلوك ا  1يلي : ام

ظاهرة : - سلوك  إنتعقد ا شرائيا متداخلة مما قد يؤدي   يتأثر ا عوامل ا عديد من ا ىبا تفسيرات  إ
ظاهرة فس ا  ;مختلفة 

مستهلك على  - تي حاوت تفسير سلوك ا ظريات ا علمي بعيدا عن الارتجال  أساساختلاف ا
تخمين  ;وا

مستهلك  - سبيا .فمثلا ترجع بداية الاهتمام بسلوك ا حديثة  علوم ا مستهلك من ا يعتبر علم سلوك ا
هائي  ى أواخرا م  إ ما  ات بي خمسي ظيمي ) يبدأا ت مستهلك ا ير في سلوك ا تف اعي( أوا ص  ا

ات إلا ستي تصف ا  .في م

يا: مستهلك  ثا  زيادة الاهتمام بدراسة سلوك ا

مستهلك فقد  أسباب أما     يادة الاهتمام بدراسة سلوك ز عدة عوامل في  تضافرتالاهتمام بسلوك ا
مستهلك   : أهمهاا

ظمة  (1 م فلسفة في ا تسويقي  مفهوم ا ظر فأصبحزيادة قبول ا ى ي تج والاستراتيجيات من  إ م ا
ظر ا تجوجهة  م ظر ا يس من وجهة   ;مستهلك و

                                                           

1
ابي بن عيسى،  ي ع ثا جزء ا ر ،ا  .23ص:، مرجع سبق ذ
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تجات (2 م عديد من ا سوء  ارتفاع فشل ا تيجة  عدم تفهم اهو  تسويقية  تخطيط الاستراتيجيات ا
مستهلك ;سلوك ا

1  
مستهلك  (3 عملية الاقتصادية ,حيث يعتبر ا   ;حيويا فيها جزءطبيعة ا

سوق في اغلب  (4 مؤسسات وتحدد بقاءها في ا تي تؤثر على ا محيط ا  2; الأحيانعوامل ا
شراء ففاعلية د (5 مستهلك لا تقتصر على ر تعقد عملية اتخاذ قرار ا سؤال  الإجابةاسة سلوك ا عن ا

خاص  فرداما دراسة  ؟ذا يشتري ا افية بل تمتد ا م تعد  شراء  يفية ا بحث عن  ن ا ىو  إ
قرار الأطراف مؤثرة في عملية اتخاذ ا  ;ا

3 
تبصر( (6 وعي )ا معرفة وا اء ا خدمات عن طريق معرفة ما أث سلع وا ذي  عملية استهلاك ا ا

يف؟ ماذا و  ;شتريه و
مستهلك إدراك (7 تي تدفعه وتؤدي  مؤشرات سلوك ا ىوا اعه إ قرار والاختيار  تخاذفي عملية ا إق ا

سب خدمات الأ  ;ا
تي تؤثر على  (8 خارجية ا داخلية وا مؤشرات ا علاقة بين ا شرائية الأفرادفهم ا ياتهم ا   ;وسلو
سلوك  أيفهم ودراسة  (9 يمظهر من مظاهر ا سا  4.الإ

تسويق ,وقد اقترح تيجة و      قيام ببحوث ا تسويق ا ضروري على رجل ا عوامل بات من ا تلك ا
(WILLIAM )LAZER  شأنفي هذا تي يجب  الأسئلةقائمة من  ا مستهلك  الإجابةا فهم سلوك ا ها  ع

عدادمن جهة  مواتية من جهة  وا  تسويقية ا ات ا بيا محصلة . لا شك بان دراسة سلوك 5أخرىا مستهلك  ا
م مستهلك ذاته وا تسويقية وهما ا عملية ا فائدة على طرفي  ية  ؤسسةهائية ستعود با ما لخدمة ا تجة  م ا

ظمة  أيضا م ل  أن.حيث تستطيع ا ها بش مستهلك والاستجابة  ل دقيق احتياجات ورغبات ا تحدد بش
ون  مقابل لان ي مستهلك با فؤ وهذا ما يدفع ا ثفاعل و خلاصولاء  رأ ى وا  م إ تجاتها  ؤسسةا ى م وتب

مقدمة ك برامج ترويجي الأمر هذا وسيعزز، ا ا ون ه دما ي حو ع ل صحيح   مخطط وموجه بش

                                                           

1
ل، واخرون،   مال هي صور أبو جليل، إيهاب  رمحمد م  .31ص:، مرجع سبق ذ

2
ابي بن عيسى،  بيئية، ع تأثير ا مستهلك عوامل ا جزء الأول سلوك ا ر ، ا  .20ص:، مرجع سبق ذ

3
ل، واخرون، أ  مال هي صور أبو جليل، إيهاب  رحمد م  .31ص:، مرجع سبق ذ

4
سابق،  مرجع ا  .32ص:فس ا

5
ابي بن عيسى  بيئية، ،ع تأثير ا مستهلك عوامل ا جزء الأول سلوك ا ر، ا  .21ص:، مرجع سبق ذ
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مستهلك ات دقيقة وسليمة تساعد وتحفز على ان يتخذ سلوك ايجابي في  ا معلومات وبيا زا على ا ومرت
تعامل مع  تظمةا م ية. ا ما لخدمة ا تجة  م  1ا

مستهلك الأسئلة( يمثل 01جدول رقم ) فهم سلوك ا واجب طرحها   ا

 ماذا: ماهي:
 ين؟ مستهل  حاجات ورغبات ا
  مؤسسة؟ خدمةدورة حياة  ا
 ا؟ تي تحققها سلع افع ا م  ا
 ن ان تؤديها؟ مم وظائف ا  ا
  ا اوجه الاختلاف بين  خدمةو خدمت

ا؟ افسي  م
  ين غير مشبعة؟حاجات ورغبات مستهل  ا
  تي تحدد هل سيشتري الاشياء ا

ون  مستهل اا  ام لا؟ خدمت
 طلب؟ مؤثرة على ا عوامل ا  ا
 ين؟ مستهل مطلوبة من قبل ا خدمات ا  ا
 شراء؟ ين في ا مستهل  مخاطرة ا

  ون مستهل ايشتري ا  ؟خدمت
 ون علامة دون اخرى؟ مستهل  بفضل ا
 خدمات؟ ون ا مستهل  يغير ا
 ليختار م  ؟خدمةصدرا خاصا 
 خدمة؟ فس ا شراء من   يعيد ا

 :يف اين:
  متعلقة معلومات ا ون عن ا مستهل يبحث ا

تج با م  ؟خدمة أو ا
 ين؟ مستهل  هو موقع ا
  ون مستهل  ا؟خدماتيشتري ا

  مستهلك ظر ا اي  ؟خدمت
  ون مستهل ايقارن ا  ؟خدمات
  ه على ايدفق اموا  ؟خدمات
  ون مستهل تسويقيةيتأثر ا عوامل ا  با

 من: متى:
 شراء؟ ون قرار ا مستهل  يأخذ ا
  ون مستهل ايشتري ا  ؟خدمت
  ون مستهل  ا؟خدماتيستعمل ا

 ا؟ ي خدمات  هم مستهل
 ل قطاع؟ ين  و م  هم الافراد ا
 شراء؟ قرار ا  يؤثرون على اتخاذ ا
جزء الاول ابي بن عيسى، ا مصدر: ع ر، ا  .22ص:،مرجع سبق ذ

                                                           

1
رحومي،   ري، احمد ا ب ية،ثامر ا ما خدمات ا توزيع، عمان، الاردن،  تسويق ا شر وا ل طبعة الاوى، ص:2008اثراء   .146،ا
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لمستهلك  شرائي  قرار ا ي : طبيعة ا ثا مبحث ا  ا

شــراء         تــي تــؤثر علــى  بــرجراءاتيمــر قــرار ا مختلفــة ا ثيــرة وا لعوامــل ا تيجــة   الأفــرادعديــدة ومعقــدة 
ــك بهــدف  الإجــراءاتهــذ  ممــا جعــل عمليــة تحديــد صــعبة جــدا وذ مهــام ا ل دقيــق وحــازم يعتبــر مــن ا بشــ

حاجــات   إشــباع رضــاءا مبحــث  وا  تطــرق فــي هــذا ا قــد تــم ا رغبــات .و ــىا قــرار  أساســيات أهــم إ اتخــاذ ا
شــرائيي شــرائي مــن مفهــوم عمليــة اتخــاذ  أ قرار ا ــب متعلقــة بــا مطا لمســتهلك ويحتــوي علــى مجموعــة مــن ا

شرائي  قرار ا واعا ك  وأ ذ قرار  شرائية ومراحل عملية اتخاذ هذا ا قرارات ا مؤث أهما عوامل ا اتخـاذ  ة فـير ا
شراء .  قرار ا

مطلب  قرار  :الأولا شرائيمفهوم عملية اتخاذ ا  ا

ل قليل  أنبما          في  الآخرين الأفرادبير عن  أول فرد عوامل داخلية و خارجية قد تختلف بش
مجتمع فان هذا الاختلاف يؤثر على  عملية  إجراءاتا قرار واتخاذ وهذا ما جعل هذ ا ثرا صعوبة  أ

ىتطرق اوتعقيدا وفيما يلي سيتم  ذا  أهم إ شراء و عملية اتخاذ قرار ا تعاريف  واعها  . أ

شرائيأولا  : تعريف عملية اتخاذ قرار ا

ن تعريفها         تسويقيين حيث يم باحثين ا ظر ا شرائي من وجهة  قرار ا تعددت تعاريف عملية اتخاذ ا
ها:   على أ

شرائي على  الأول: تعريف - قرار ا هاتعرف عملية اتخاذ ا تي يمر بها  أ مراحل ا خطوات وا "ا
قيام بالاختيارات ح ة ا مشتري في حا تي يفضل شراءها " أيول لا تجات ا م  1.من ا

ي: تعريف - ثا معلومات  الإجراءات"فهي  أيضاويعرف  ا ه بجمع ا ون من خلا مستهل تي يقوم ا ا
سلعة  بدائل ا خدمة  أووتحليلها والاختيار بين ا ظمات  أوا م ن أو الأفراد أوا  أو الأما

ار  2."الأف

                                                           

1
صمدي،ردية عثمان يوسف،    مستهلك،محمود جاسم ا توزيع، الاردن،  سلوك ا شر وا ل هاج  م طبعة 2007دار ا ، ا

 .102الاوى،ص:
2
هائي، مشري محمد،   لمستهلك ا شرائي  قرار ا مبيعات على اتخاذ ا شيط ا ماستر اثر ت يل شهادة ا درج ضمن متطلبات  رة ت مذ

تجار  علوم ا تسيير، قسم ا تجارية وعللوم ا علوم ا علوم الاقتصادية وا لية ا بويرة،  د اواحاج،ا لي مح تجارية، جامعة ا علوم ا ية، في ا
جامعية  ة ا س  . 63، ص:2014/2015تخصص تسويق، ا
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ثتعريف  - ثا ن تعريفها على  :ا هاما يم معايير والاسس  أ قائم على بعض ا واعي ا "الاختيار ا
بديل واحد من بديلين  علمية  ثر أوا قيام بها  أمورفي  أ ير والإمعانيستحق ا تف فيها وبذل  وا
عمل على  ا جهد في تحقيقها  مؤسسة  إضافةا مؤسسة  أوشاط جديد با خطة ا تحديد  أوتعديل 

مؤسسة " أهدافوسائل تحقيق    1.ا
رابعتعريف  - بدائل  أيضاما تعرف  :ا مفاضلة بين ا ذي  أفضلعملية اختيار  أي" عملية ا بديل ا

ل  فرد بش  2." أفضليلبي حاجات ا
خامستعريف  - تفاعل قرارات  أن" أيضاوتعرف  :ا تيجة  ون  لمستهلك قد ي شرائي  قرار ا ا

ن تلخيصها في  أطراف ية : الأدوارعديدة تلعب عدة ادوار يم تا خمسة ا  3ا
مبادر: - أ سلعة  ا ذي يقترح شراء ا شخص ا خدمة أوهو ا  ;ا
مؤثر: - ب هائي ا قرار ا ظر تحمل وزا في اتخاذ ا ه وجهة  ون  ذي ت شخص ا  ;هو ا
قرار: - ت ل تام متخذ ا شراء بش ذي يتخذ قرار ا شخص ا ذا اشتري ام جزئي هل اشتري ؟ أوهو ا

 ;اشتري؟ أين؟
مشتري: - ث شخ ا شراء بعد هو ا ذي يقوم با قرار أنص ا ون قد اتخذ ا  ;ي
مستخدم: - ج سلعة ا ذي يمتلك ويستخدم ا شخص ا هائي . أوهو ا لها ا خدمة بش  ا

سادس: - سلعة تعريف ا لحصول على ا فرد  ه"مجمعة تصرفات يقوم بها ا ك يعرف على ا  أوذ
ت  ا خدمة، سواء  ية  هذا تصرفات ذه  4عملية". أوا

توصل  سابقة تم ا تعاريف ا ىمن خلا ا ثرتعريف  إ شرائي  أ قرار ا متمثل في :"عملية اتخاذ ا شمولا وا
مراحل  خطوات وا معلومات  والإجراءاتهي عبارة على ا مستهلك من خلال جمع ا تي يقوم بها ا ا

معايير  قائم على بعض ا واعي ا سلع  والأسسوتحليلها ومن ثم الاختيار ا بدائل في ا علمية بين ا ا

                                                           

1
تجارية في اخلود مزعاشي،   علامة ا شراء،دور ا قرار ا ماستر في علوم الاعلام  تأثير على اتخاذ ا يل شهادة ا ملة  رة م مذ

جامعية ة ا س ية، ا سا علوم الا رة، قسم ا  .83،ص:2014/2015والاتصال، جامعة محمد خيضر، بس
2
ر مشري محمد،   .63ص:، مرجع سبق ذ

3
شرائي سبط سعد،   قرار ا خدمة على اتخاذ ا هائي،اثر سعر ا ماجستير في  لمستهلك ا يل شهادة ا رة مقدمة ضمن متطلبات  مذ

جزائر تجارية، جامعة ا علوم ا تجارية، تخصص ادارة وتسويق 3ا علوم ا تسيير، قسم ا تجارية وعلوم ا علوم ا علوم الاقتصادية وا لية ا  ،
جامعية  ة ا س خدمات، ا  .12،ص:2014/2015ا

4
اصر  زامل، مصرفية،محمد سعود جرادات، احمد يوسف عريقات، سحر محمد فوطة،  احمد محمود ا خدمات ا شر  تسويق ا ل اثراء 

توزيع، الاردن، طبعة الاوى، ص.ص:2012و ا  .241.240ً، ا
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بديل  لحصول على ا خدمات  تفاعل قرارات  الأفضلوا تيجة  ون  ما قد ت ذي يلبي حاجاته ,  أطرافا
 .عديدة"

شرائي  قرار ا ية لا تختلف  أنويتضح من تعاريف عملية اتخاذ ا ما لخدمة ا شرائي  قرار ا عملية اتخاذ ا
تجات ويقصد بها  م مستهلك عن غيرها من ا تي يمر بها ا مراحل ا عميل في اختيار واستخدام  أو" ا ا

ة " ية  معي  وتقييم خدمة ما

يا:  واعثا لمستهلك أ شرائي  سلوك ا  ا

اك واع أربعة ه شراء سلوك أ مستهلك دى ا ن ا ها يم  1:يلي ما في إجما

ب سلوك -1 مر شراء ا  : ا

شراء سلوك هو      شمول تتسم مواقف في لمستهلك ا قوي با شراء، في لمستهلك ا دراك ا  الاختلافات وا 

وية مع تجارية لعلامات ا  .ا

افر قليل شراءا سلوك -2 ت  :ا

مستهلك سلوك هو      مواقف في ا تي ا ة الاختلافات في قلة مع ن مرتفع بشمول تتسم ا مدر  بين ا

علامات تجارية ا مختلفة ا  .ا
شراء سلوك -3  :لعادة طبقا ا

مواقف في شراء سلوك هو      تي ا خفض بشمول تتسم ا وية الاختلافات من وقلة لمستهلك م مع  ا

ة مدر تجارية لعلامات ا  .ا

شراء سلوك -4 ساعي ا وع ا  :لت

مستهلك شراء سلوك هو     مواقف في ا تي ا خفض بشمول تتسم ا ة اختلافات مع ن لمستهلك م  مدر
وية تجارية لعلامات مع  .ا

 

 

                                                           

1
ب  ر ،عيساوي زي  .06ص: ، مرجع سبق ذ
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ي مطلبا ما مستهلك ا ماذج سلوك ا ي:  ثا  ا

قول بان        ن ا مؤسسةيم ية تستطيع  ا ما لخدمات ا تجة  م ي  أنا ما مستهلك ا تستقرأ وتحدد سلوك ا
اد  ــك بالاسـت مـاذج رئيســية، وذ ــىوفـق ثــلاث  ـذي تعمــل بــه  إ ســوق ا ـه وعــن ا ـه مــن معلومــات ع مــا تمتل

ماذج هي:  1وهذ ا

بؤي أولا:  ت موذج ا  ا

موذج يقوم على       أداة  أساسهذا ا ي محدد واستخدامها  زبون في مدى زم ات عن ا بيا جمع ا
ن  ما يم ن  أويفعله  أنتحليلية  مثال يم مستقبل، وعلى سبيل ا ات  أنيتخذ من سلوك في ا بيا تعتمد ا

ن  معرفة ما يم ه  متحصلة ع ه من احتمالات لا أنا ثلاثة يتمخض ع  أشهرتخاذ فعل معين، خلال ا
مترتبة بذمته،  ديون ا تسديد ا ة عملية ا جدو قادمة  ىا ك، وعلى ضوء سيرته  إ ي بذ مع ي ا ما طرف ا ا

ديون. تعامل مع ا سابقة في ا ية ا ما  ا

يا:  وصفيثا موذج ا  ا

موذج يقوم على      تي تتطلب  أساسهذا ا زبون و ا ات عن ا بيا ي جمع ا معلومات  بير من ا م 
صياغة  سوق  حال في اعتماد مفهوم تجزئة ا ما هو ا موذج، و ة  إستراتيجيةيعمل هذا ا لشر تسويق  ا

ك. مستهدف دون غير ذ سوق ا ك ا لتعامل مع ذ  وفي توجهها 

ثا: موذج ثا   الإحصائيا

موذج       ث يمثل با موذج ثا فرص لاعتماد  سابقين يتيحان ا موذجين ا ذي يعبر عن  ،الإحصائيا وا
تقييم  لاحتمالات  أوا تخمين  تشاف  الإحصائيةا مثال في ا ما هو على سبيل ا موذج،  في هذا ا

لبيا ان  ك؟ وهل  تي تم دراستها هل هي حقيقة ام خلاف ذ لزبون ا ية  سلو ماذج ا متحصلةات ا  ا
تائج؟ إقرارتأثير تضليلي في   هذ ا

ية         ما لخدمات ا شرائي  سلوك ا ثلاث في ا ماذج ا ضروري دراسة هذ ا ه من ا ن قول بأ ويم
ها س  لأ ع تي تعمل فيها  إيجاباست سوق ا زبون وا لتعامل مع ا مستقبلية،  ة في قراراتها ا شر على ا

                                                           

1
رحومي،    ري، احمد ا ب رثامر ا  .151ص:، مرجع سبق ذ
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محيطة بها،وباتجا تعظيم  إستراتيجيتهاوصياغة  بيئية ا متغيرات ا ل دقيق ومتفق مع ا تسويقية بش ا
زبون. الأرباح  وتقديم خدمات صحيحة ومتوافقة مع حاجات ا

شرائي  قرار ا ث: مراحل اتخاذ ا ثا مطلب ا  ا

دراسات و  عديد من ا م الأبحاثرغم توافر ا يفية قيام ا اول  تي تت متعمقة ا باتخاذ  ستهلكا
شراء،  ثرها أن إلاقرارات ا مادية  أ سلع ا يفية شراء ا تعامل معه في سياق دراسة   أوتم تطويرها و ا

ية فقط، وهذا يتباين ويتغاير مع  مواد الاستهلا خدمات  أدبياتا خدمات عموما،وتسويق ا ية تسويق ا ما ا
ن في م ت تي  مستوى من حي تحديدا، ا شمفس ا وعية وا ية، ث ا شرائي تو قرار ا عتبر عملية اتخاذ ا

ديه مدعمة بسلسلة  ية غير مشبعة  فرد وجود حاجة ما دما يدرك ا شرائي، فع سلوك ا جزءا رئيسيا من ا
تي تقود  حاحاتمن الا داخلية ا ىا ذاتي بضرورة  الإقرار إ ه  إشباعهاا با ما ب يمرفا عملية شراء غا

ون معت عملمدة، ت ون هذ ا ل مرحلة خطوتين تت فصلة وتتضمن  ثر أوية من ثلاثة مراحل م  .أ

شراء أولا  :مرحلة ما قبل ا

ون  إن         مرحلة ت شراء، في هذ ا ية يتم في مرحلة ما قبل ا شراء واستخدام خدمة ما حاجات قرار ا
لغاية فرد مهمة  حاجة حين  ،وتوقعات ا شعور با شأ ا ذي  يبدأوي حقيقي ا وضع ا فرق بين ا فرد بادراك ا ا

وصول  ذي يرغب في ا وضع ا يههو عليه،وا تسويقي  إن 1،إ مفهوم ا تي تستخدم ا ية ا ما مؤسسة ا ا
ة  مشبعة، ومحاو ية غير ا ما رغبات ا حاجات وا حديث تعمل على تحديد ا عميل بوجود  إشعارا ا

تي تشبع حاجات ورغب ية ا ما خدمات ا لبدا في باشرةاته بطريقة غير ما ي تحفز عملاءها  تا  أول، وبا
خدماتها شرائي  قرار ا ذي  إن،خطوات مراحل ا عميل ا ية من  أوديه حاجة  أنيدرك  أصبحا رغبة ما

ن  مم ن أو لا يستمر  أنا مم ك من ا ذ شراء،  معلومات في  يبدأ أنيستمر في عملية ا عميل بجمع ا ا
ما حاجة ا ديه،  يةا مشبعة  رته حتى وقت  أوغير ا ها في ذا  أخرىوظروف  أخرربما يقوم بتخزي

 2مستقبلة.

                                                           

صميدي، 1 جيوشي، محمد جاسم ا يب ا ية،سليمان ش ما خدمات ا شر، الاردن،  تسويق ا ل طبعة الاوى، 2009دار وائل  ، ا
 .178ص:

2
طائي،    جيوسي، محمد ا ية، سليمان ا ما خدمات ا قدس تسويق ا تعاون مع جامعة ا توريد با لتسويق وا متحدة  عربية ا ة ا شر ا

قاهرة،  مفتوحة، ا  .160.159، ص.ص:2009ا
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ك لا بد  تي يستخدمها  أنمن اجل ذ مصادر ا ة معرفة ا مرحلة بمحاو ية في هذ ا ما مؤسسة ا تقوم ا
ة معرفة  ية ، ومحاو ما خدمات ا بدائل من ا معلومات عن مختلف ا جمع ا عملاء  ل مصدر في  أهميةا

مختلف فئات عملائهاتلك ا سبة   1.مصادر با

ا في  تسويق ه عملاء  إدراكويمثل دور ا تي تستخدم من قبل ا مختلفة ا معلومات ا ومعرفة مصادر ا
ة تقييم  محتملين، ومحاو ها، الأهميةا ل م سبية  خدمة ا ية في تحديد موردي ا تا خطوة ا وعليه فان ا

محتمل ية ا ما مخاطرة ا افع وا م اصر ا هائي،ين، ومن ثم مقارة ع قرار ا هم قبل اتخاذ ا قد يظهر ل م
اسبة  ية م اك خدمات ما ه لا يوجد ه تقييم ا عميل لإشباعا بحث عن ،حاجات ا ة فان ا حا في هذ ا

ون مطلوبا، معلومات قد ي تقييم  إذا أماا تيجة ا اك خدمة  أنظهرت  ثر أوه مم أ لعميل من ا ن 
قرار  ية في عملية اتخاذ ا ثا لمرحلة ا تحرك  ون راغبا وجاهزا  ة ي حا عميل في هذ ا شرائها، فان ا

شرائي  يةا ما  2.لخدمة ا

تفاعلية بي علاقة ا يا: مرحلة ا خد نثا مؤسسة ا ية و ا ما عميل مية ا  ا

ية،         ما خدمة ا شراء ا ية في عملية ا ثا مرحلة ا تاجيتم  إذهذ هي ا ية من  إ ما خدمة ا وتوصيل ا
با ما  ية، غا ما خدمة ا عملاء و موردي ا تفاعل بين ا مرحلة بتعبئة استمارة  تبدأخلال ا تقديم  أوهذ ا

طلب  ة في  Applicationا ية معي ية، ا إحدىبعد اتخاذ قرار شراء خدمة ما ما قد يحدث  إذمؤسسات ا
ثر أواتصال و تفاعل واحد  مؤسسة،  أ عميل وهذ ا  3بين ا

تي وقع عليها الاختيار  تاجا ية وترى) لإ ما خدمة ا اك ثلاثة  إن( shostack.1985وتوصيل ا واعه  أ
خدمة وهي: عميل من ا ية وا ما مؤسسات ا تفاعلية بين ا علاقات ا  من ا

قصية  -1 تفاعلية ا علاقات ا بعدية أوا  ( romote encounter) ا

بريد  ية عن طريق ا ما خدمة ا عميل مع ا دما يتفاعل ا ةمن خلال  أووهي علاقات تحقق ع  .الآ
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شخصية) -2 مباشرة وا تفاعلية ا علاقات ا  ( direct personal encounterا

و  إذ ون وجها  ية، وي ما مؤسسة ا ل مادي في ا عميل حاضرا بش ون ا خدمة ي ظام ا اصر  جه مع ع
ية. ما  ا

مباشرة) -3 شخصية غير ا تفاعلية ا علاقة ا  (indirect personal encounterا

دما يتفاعل ا هاتف.وتحصل ع خدمة عن طريق ا  عميل مع ا

ية،  إن ما خدمة ا يس فقط مع مورد ا عميل  تفاعلية تصف اتصال ا علاقات ا ثلاثة من ا مستويات ا هذ ا
ما ية. أيضا وا  ما لخدمة ا مادية  بيئة ا  1مع ا

ية. ما مؤسسة ا مشتري وسلوك ا متقابلة ما بين سلوك ا متفاعلة وا علاقة ا ي يبين ا موا ل ا ش  وا
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ل رقم ) ش م02ا ية بين سلوك ا تباد علاقة ا ية ستهلك( ا ما مؤسسة ا  و ا

ممؤسسة سلوك ا      ية                                            سلوك ا ما  ستهلكا
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مستهلك لة ا لحاجات  تحديد وتعريف مش مستهلك  ادراك ا
تي تواجهه لات ا مش  وا

مطلوبة  خدمات ا تعرف على ا ا
صح  وتقديم ا

مقدمة  خدمة ا افع من ا م  شرح ا

توقعات  ا

تائج الاتفاق.-  شرح 

حلول- اقشة ا خدمة م متعلقة با ا

ود - مال اجراءات تحرير ب است
 الاتفاقية.

فيذ- لت  الاستعداد 

شراء قرار ا  الاستعداد لاتخاذ ا

مؤسسة  استعراض من هي ا
خدمة لتقديم ا اسبة  م  ا

حو  لتوجه  دوافع  مؤشرات ا
شراء  ا

مقدمة  خدمة ا استعراض فوائد ا
بدائل  وا



 

 

فصل الأ خدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولا مستهلك ا شرائي  سلوك ا  ا

21 

لخدمات       تجة   م ة ا شر ية وسلوك ا ما لخدمة ا مشتري  تفاعل ما بين سلوك ا حيث يلاحظ بأن ا
ه في بعض  تي قد سبق سلو ية وا ما ن  الأحيانا تي يم را  أنمن خلال طرح خدماتها ا تستجيب مب

ل خطوة من خطوات قرار ف ل متفاعل وفي  مختلفة، وتعمل بش ية ا ما لاته ا شراء حاجاته ومش ي ا
ية وموضوعية أسسوفق   1.عقلا

شراء  ثا:مرحلة ما بعد ا  ثا

ثة هفي      ثا مرحلة ا ية، من حيث  والأخيرةذ ا ثا مرحلة ا تي بدأ بها في ا عملية ا عميل في ا يستمر ا
 . ذي اتخذ شراء ا قرار ا ية ومدى رضا عن ا ما خدمة ا وعية ا تي  أنتقييم  تقييم ا مخرجات عملية ا

لعميل  ية  ما خدمة ا ية وتسليم ا ما خدمة ا اصر ا وايايقصد بها تجميع ع عميل  ستؤثر على  ا
مستقبلية.  2ا

تي حصل عليها  ية ا ما خدمة ا ية من خلال مقارة ا ما خدمة ا م على جودة ا ح عميل با يقوم ا
ية اactuel serviceفعلا) ما خدمة ا  فرذا(، expecled serviceيحصل عليها) أنتي يتوقع ( مع ا

عميل يعتقد  توقعات فان ا ة تفوق ا مدر ت جودة ا ها ية.  بأ ية ذات جودة عا حصل على خدمة ما
ك  عوامل  إذاذ ة، وا سعر مقبو جودة وا علاقة بين ا ت ا شخصية وغيرها ايجابيا، فان  الأخرىا  منا

محتمل  ية ذاتها ويصبح  أنا ما مؤسسة ا تعامل مع ا رار ا هذا فقد يقوم بت تيجة  عميل راضيا و ون ا ي
ها  يا  س صحيح، عميلا موا ع عميل بعد وا مرحلة هو معرفة شعور ا تسويق في هذ ا ما يهم رجل ا

رضا. رضا وعدم ا تي ا لقيام بما يجب عمله في حا ك  شراء وذ  3ا

ي يمثل  موا ل ا ش ية ومراحل وا ما خدمة ا متعلقة بشراء ا ي ا سلو عملية ا تي  الأساسيةموذج عام  ا
 تمر بها.
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ل رقم)  ش ية  03ا ما خدمة ا متعلقة بشراء ا ي ا سلو عملية ا موذج عام  ( يمثل 
تي تمر بها الأساسيةمراحل او   ا

 

 

شراء  مرحلة ما قبل ا

 

 

 

 

 

 

تفاعلية  علاقة ا  مرحلة ا

ية  ما مؤسسة ا  بين ا

عميل  وا

شراء      مرحلة ما بعد ا

 

مصدر: طائي،  ا جيوسي، محمد ا رسليمان ا  .158ص:، مرجع سبق ذ

حــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاجــــــــــــــــــــــــــــــــــة  ادراـك ا

معلومات بحث وجمع ا  ا

حاجات -1  تحديد ا

حلول -2 بحث عن ا  ا

ية -3 ما خدمات ا  تحديد بدائل موردي ا

ية ما خدمات ا  تقييم بدائل موردي ا

مواقع مرجعة  -1 شرات،ا ات،ا وثائق )اعلا ا
ية( ترو  الا

اس اخرين)اصدقاء،عائلة،جيران( -2  استشارة ا

عاملين -3 تحدث مع ا محتمل وا مورد ا  ريادة ا

ذي تم اختيار  مورد ا ية في ا ما خدمة ا  طلب ا

مستقبلية واية ا  ا

ية ما خدمة ا تاج( ا  توصيل )ا

ية ما خدمة ا  تقديم اداء ا
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ل رقم)       ش م أن( 03يشير ا ية هو جزء من ا ما لخدمة ا فعلي  شراء ا ية قرار ا ثا في عملية رحلة ا
شرائية،و  ضروري ا فرد  أنيس با فعلي،وعليه فان ا شراء ا شرائية با قرار ا ل عمليات ا تهي  هت ا  برم

هاء شرائية خلال  إ عملية ا مراحل. أيا  مرحلة من هذ ا

ي ما لمستهلك ا شرائي  قرار ا مؤثرة في ا عوامل ا ث: ا ثا مبحث ا  ا

بشري هو      ي ا سا سلوك الإ عوامل، فهو محصلة تتداخل في  اجتا عديد من ا  إحداثهاتفاعل ا
جم في هذا  ها في الأخرى تؤثر فيها وتتأثر بها، وي ل م اصر تتشابك وتتداخل  عها مجموعة ع وص

فرد وقيامه بتصرف  متبادل سلوك ا تأثير ا راهن طرأت تعديلات أدت  منا وقت ا تصرفات، وفي ا ىا  إ
ب  أهمية جوا تي ت فسيةادراسة ا عوامل ا مستهلك ومعرفة ا تي تؤثر في سلوك ا راء هذا و من  منا
سل فهم وتحليل سلوك اــــــــــــــــــــــا ك  امل، حيث  مستهلكوك، وذ ل  شخصية بش ي وتصرفاته ا حا  أنا

شخصية  سوف يعمل على تجاهل الاختلافات بين  تصرفات ا ر وارد غي أمر، وهو الأفرادتجاهل هذ ا
ل سبة  ي ) مستهلكتماما با ما عميل ا لا شخصية  عوامل ا مصرفي(، خاصة وان ا يزة  مستهلكا تمثل ر

تي  عوامل ا ن تقسيم ا ية.وبصفة عامة يم ما خدمة ا مستقبل تجا ا مستهلك في ا معرفة سلوك ا هامة 
ي  ما مستهلك ا ىتؤثر في سلوك ا واعثلاثة  إ وجية، عأ و  وامل اجتماعية وعوامل شخصية.:عوامل سي

مطلب  وجيةالأولا و سي عوامل ا  : ا

ها دور       تي  فرد، وا د ا داخلية ع مؤثرات ا عوامل من ا خدمة  أساسيتعد هذ ا  أوعلى شراء ا
تعامل معه ها اا عديد م ملموسة بل اختفاء ا سلع ا تعامل مع ا ة ا ها تختلف اختلاف جوهريا في حا  ،

ة  تعاملفي حا عوامل  ا خدمة، وا وجيةمع ا و سي دوافع،  ا ن في: ا تعلم، الاتجاهات،  ،الإدراكتم  وأخيراا
فرد.  شخصية ا

دوافعأولا:   ا

ها       ها: "قوة دافعية من شأ و دوافع  با ما  نأيفهم من ا دوافع غا حو هدف معين"، وهذ ا فرد  توجه ا
ف  ىتص فطرية تقترن  إ تسبة، فا فين: فطرية وم فرد  أساساص ىبحاجة ا متطلبات  إ في  الأساسيةا

تي تبدو حاجة مطلقة، وا يومية وا فر محياته ا تي يحصل عليها ا تعامل تسبة تلك ا تيجة ا تسبها  د وي
 .خرينالأمع 
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عل     ثرو سب  أ تي ت حاجات تلك ا تي وردت حول مفهوم ا ظريات ا ىا تي  إ رها ماسلو وا مبت
حاجات  تي قسم فيها ا لحاجات، وا ظرية ماسلو  ىعرفت ب  :إ

وجية:  - حاجة حاجات فسيو ىا راح الإطعام إ شراب وا وم وا  ;ةوا
ب :الأمانحاجات  - ل جوا يومية الأمانوتتمثل ب تسابها في حياته ا فرد لا تي يسعى ا  ;ا
تي تتعلق بحب حاجات اجتماعية: - حاجات ا لا تماء ه  ىغير، وحب الا  ;فئة إ
ذات(: إثباتحاجات اعتبارية) - رامة ا فس و ك احترام ا سانويدخل في ذ جاح مثلاالإ  ;، دوام ا
ذات: إشباعحاجات  - ز ا تي تتر شخصية و  أساساوا رغبات ا مقاصد وا رغبة في تحقيق ا في ا

تميز عن   .خرينالأا

ذا ظرا  وا  ىما  فرد  إ صعب  أوحاجة ا ية فان من ا ما خدمات ا تقع هذ  أنمجموعة حاجاته تجا ا
فرد  حاصل في طبيعة ا لاختلاف ا ك  مجموعات وذ حاجات ضمن مجموعة من هذ ا اتها ا م  وا 

ن اعتبارات ،وقدراته فرد الأمانو خدمات، فقد يلجأ ا ب ا ية  قد تظهر في جا ما مؤسسات ا لتعامل مع ا
محافظة على  إما هفي ا سرقة  أموا ب  أومن ا ضياع، وقد يأخذ جا حالات  الأمانا ثير من ا شعارا في 

ية،واعتبارات عديدة  ما مؤسسات ا عديد من ا ثير ا د ا ب لها تدخل في ج أخرىع فرد  الأمانا د ا ع
محافظة على  ية و ا ما مؤسسات ا لتعامل مع ا دوافع  ديه ا د  تي قد تو هوا تي ت أموا طريقة ا  اسبوبا

فرد ف عادة ، ا دوافع تص ىوا ية  أو: دوافع عاطفية إ فعا ية وأخرىا  1.عقلا

يا:   الإدراكثا

ظيمه  الإدراكعرف      حسي وت به ا م ها باختيار ا فرد من خلا تي يقوم بها ا عملية ا ه: " ا على ا
سياق بمثابة  حسي ضمن هذا ا به ا م ى ومضمون، وا املة ذات مع مؤثر  أيوتفسير ضمن صورة مت

مؤثرات  ك من ا خبز وغير ذ ماء وا هواء وا ا بشرية،  حواس ا ه ا   2".الأخرىتتعرض 
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جمهور  تي يدرك فيها ا يفية ا مصرف  أهميةيتعين معرف ا جمهور يعرف ا ية فا ما مؤسسات ا دور ا
ظمة عامة، شباعتبار م لاقتصاد،  أةوم م إلاضرورية  مؤسسات ا ه لا يدرك وظائف ا ية ــــــــــــــــــا ا

ل مباشر، رىــــــالأخ تي تمسه بش وظائف ا اء تلك ا تي يتعامل معها أو، باستث  1.تلك ا

ي  خدمة  أنوهذا ما يع ل   ملموسةلااا ل  أي أوعبارات مختلفة  أوصورة  أوستفسر وتظهر بش  أخرش
المن  ي  أش تي تع عوامل: الإدراك أنظهور، وا وعين من ا تج من تفاعل   2ي

محفزة -1 عوامل ا  ا
فردية  -2 عوامل ا  ا

خدمات تتجلى       محفزة في ا عوامل ا زبائن  أساسافا ية على استقطاب ا ما مؤسسات ا من قدرة ا
ك: استخدام  تحقيق  ،الإعلانباستخدام وسائل محفزة مختلفة، ومن ذ ترويجية  هدايا ا ن استخدام ا ما يم

دى  رضا  ة ا  .الأفرادحا

رسائل  أما      فرد وقدرته في تقبل ا فردية( فهي تظهر من خلال تجارب ا شخصية)ا عوامل ا يةا  الإعلا
مختلفة،  يةا ا م د  بما تفسيرها وترجمتها وا  ة تست مسأ متوقعة وهذ ا فائدة ا على قدرات  بالأساسيحقق ا

فرد  اتها ا م حياة وخبرته. وا  علمية وتجربته في ا  ا

ثا:   مواقف()ا الاتجاهاتثا

شعور الايجابي      معرفة وا ها:"ا و مواقف  سلبي تجا موقف  أويفهم من ا ة". أوا ة معي  3حا

حو  ي  ه: " استعداد سلو ج الاتجا على ا وتلر وارمسترا ون سلعة،  شيءيعرف   أو إعلان أوما قد ي
حو هذا  أومؤسسة،  أورجل مبيعات  ا  ك شعورا معي رة ويتضمن ذ شيءف  4".ا

ون الاتجا من ثلاثة  شعوري :أبعادويت بعد ا معرفي، ا بعد ا بعد ، ا ي.ا  الإدرا
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ية واستمرارها،  إن ما مؤسسة ا بقاء ا جة الاتجا  ايجابيا يعد ضروريا  ثبت وجود علاقة  إذفهم ومعا
 ، لوقوف على طبيعة  إنمباشرة بين استخدام و الاتجا با  حدار تستخدم غا تحليلات معامل الارتباط والا

متغيرات وسلوك ا قائمة بين هذ ا علاقة ا شراء،  مستهلكا متجسد في قرار ا فعلي ا تعامل مع  أيا ا
ية. ما مؤسسات ا  1ا

تعلمرابعا:   ا

تعلم بمثابة       ى إشارةا معرفة ",ويتحقق  إ معلومات وا ه على ا تيجة حصو فرد  تغيرات في سلوك ا "ا
م زبون وا مستمر بين ا تعامل ا مباشرة ,فا مباشرة وغير ا خبرة ا تعلم عن طريق ا يةا ما من  ؤسسات ا

ه  تعلم  أنشا  2صور. بأحسنيحقق ا

ه  تعلم من شا زبون في متاهات  أنوا ع من وقوع ا با ما تظهر في  الأخطاءن حالات م أويم تي غا ا
عمليات  يةا ما مجال ا متعاملة في هذا ا جهات ا ابها بعض ا تي قد يعتمد في ارت مهم  ،, وا ن من ا و

ى الإشارة وقت  أن إ جهد وا مصارف قد تبذل ا زبون  أن للأجا خدمات  فيسب ا تعامل مع ا يفية ا
رغم من  متاحة , وعلى ا شطة أنا مختلفة  الأ مصارف ا فرد  أن إلامتماثلة با واحد قد ي مصرف ا ا

تعاملات على  عمليات وا مل ا زبون حتى تست ة يفترض فهمها وتعلمها من قبل ا تعاملات وحالات معي با
تريت  ملائمحو  ة الا تي تعتمد على استخدام شب خدمات ا تلك ا ا ضروري وسهم خاص  تعليم ه  أووا

بطاقات ...ا ية (.ا ترو تعاملات الا  خ )ا

افة  تعلم  تي يتم بواسطتها  الإجراءاتويقصد با ماطتعديل  إماا ية  أ ية حا ماطتطوير  أوسلو  أخرى أ
 3جديدة.

فرد خامسا:   شخصية ا

يب        شخصية بمثابة تر فرد , فا سلوك تمثل بمجموعها شخصية ا تجارب وا سمات وا خصائص وا ا
طريقة  ة.داخلي وا فردا ومتميزا بشخصية معي ل فرد م عوامل وتجعل  ظيم هذ ا تي يتم فيها ت  ا
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م  خدمات ا مطية ا ظرا  يةو ية أخرىوتشابهه ا شخصية  تأخذقد  ا مع خدمات ما حسبان الاعتبارات ا با
بير مصرف قد يرتاد ا زبائن , فا علاقة مع ا متع في ا متعلم وغير ا صغير, وا زبون لمـــــــــــــــــــــــــــوا , وا

تقسيمات  ك من ا ي وغير ذ عا ولاء ا زبون من ذوي ا عهد وا حديث ا بيئة  الأخرىا تي تظهر في ا ا
جهد  ا يتفاوت ا واحدة, وه ل طرف من هذ  أوا وعيتها  مقدمة و مصرفية ا خدمة ا تبعا  الأطرافا

فرد  اتهشخصية ا ا م  1وقدراته . وا 

مطلب  عوامل الاجتماعيةا ي: ا ثا  ا

ة من         عوامل الاجتماعية بمثابة قوة مبذو تي بدورها تؤثر على سلوك ا آخرين أفرادا  مستهلكوا
عوامل في خمسة  با ما تجتمع هذ ا مصرفي، وغا الا  وهي: أش

طبقة الاجتماعيةأولا:   ا

ه لا توجد      رغم من ا طبقي  أيةعلى ا يف ا تص ية حول ا دول  أيفي  لأفراددراسة ميدا من ا
عربية،  يف  أن إلاا ن تص ك ثلاث طبقات اجتماعية يم ا عليا و الأفراده طبقة ا  فيها بوجه عام، وهي ا

يا. د طبقة ا وسطى وا طبقى ا  ا

تع     مستوى ا دخل، ا لطبقة الاجتماعية مستوى ا متعارف عليها  محداد ا ثروة من ا وظيفية، ا ليمي، ا
ن، وعليه، فان سلوك  س وع ا ية و س طقة ا م موروثة، ا مستهلكا ة  ا ية هو دا ما خدمة ا من ا

function  دراسات عديد من ا تسويقية  والأبحاثلطبقة الاجتماعية، ان ا دتا طبقة  أ وجود علاقة بين ا
ماطالاجتماعية وبين  شراء، ان  الأ تسوق وا ها بخاصية في ما يتعلق بعادات ا ل م مرتبطة ب ية ا سلو ا

ل  مختلفة يتفاوت بش طبقات الاجتماعية ا ية من قبل ا ما خدمة ا طلب على ا ثافة  أخر أوا في 
طبقات، قياسا  ىالاستخدام من قبل هذ ا طبقات الاجتماعية ذاتها، خصوصا وان  إ الاختلاف في ا

خدمة  م تعد تقتصر ا ية  ما عليا فقط. أوا طبقة ا را على ا  2ح

 

                                                           

1
عجارمة،   رتسير ا  .53ص:، مرجع سبق ذ

2
طائي،  جيوسي، محمد ا ر سليمان ا  .143ص:، مرجع سبق ذ



 

 

فصل الأ خدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولا مستهلك ا شرائي  سلوك ا  ا

28 

مجموعة من  طبقة الاجتماعية تلك ا عديد من  الأفرادما يقصد با ديهم تقاربا واضحا في ا سون و متجا ا
سلوك مثلا،  افع وا م قيم وا عيش وا طريقة ا يومية  واحي في حياتهم ا يف  إذا با ما يتم تص  الأفرادغا

سن واعتبارات هؤلاء و  ثقافة وا ة وا مه دغل وا اعتبارات ا ، وعادة ما يقسم أخرىفق متغيرات معروفة 
مجتمع  ىا اك داخل  إ ون ه يا،وقد ي د طبقة ا وسطى وا طبقة ا عليا وا طبقة ا ثلاث طبقات اجتماعية ا

يا،  ل تعرفطبقة من طبقات عليا ووسطى ود طبقات الاجتماعية في ا يفية  ويستفاد من ا دقيق على  ا
لفئات هذ فقد خدمات  مصارف  بدأت تقديم ا ى الأوربيةبعض ا هاية  أبوابهافتح  إ ما  الأسبوعفي عطلة 

ن  مراجعة حساباتهم وتعاملاتهم  الآلافم ديهم  ذين لا مجال  عمال ا ع إلامن ا  الأسبوعية هذاة طلفي ا
عمل  يةوان تمتد ساعات ا ما مؤسسات ا ى في ا ضخمة، وتقديم  إ متاجر ا عمل في ا تهاء ا وقت ا

تسوق. غرض ا متاجر هذ  لذين يرتادون ا خدمات   1مختلف ا

يا:  مرجعيةثا جماعات ا  ا

حاجة تتجسد  مستهلكتعد حاجة ا      تأثيرية, باعتبار هذ ا فئة ا لغير أهم عامل في هذ ا تماء  لا
تقييم من عملية ا ل واضح في مرحلة ا دراسات و بش تاجات من ا شراء و في ما يلي بعض الاست

موضوع: اوت هذا ا تي ت  2الأبحاث ا

ى ا -1 واردة إ معلومات ا دما تتفق ا يه من  مستهلكع تي تأتي إ معلومات ا تي يعرفها من ا و ا
مرجعة, فرن  ون اتجا جماعته ا مستهلك سوف ي ثر إيجابية )اتجا مفضل(ا خدمة أ  ;ا

تي يحصل عليها من وطبقا  -2 اقضة و تلك ا عميل مت ى ا مقدمة إ معلومات ا ون ا دما ت ك, ع ذ
مرجعية, فرن ا خدمة )اتجا غير  مستهلكجماعته ا ون اتجاها غير ايجابي ازاء ا سوف ي

 ;مفضل(

تي يحصل  -3 معلومات ا مرجعية, و أن ا جماعة ا د إزاء متطلبات ا تأ ة من عدم ا ون حا دما ت ع
يةعليه ون عا خدمة ت د إزاء ا تأ ة عدم ا اقضة, فرن حا ون مت عميل ت  ;ا ا

جماعة  -4 يه معززة بمعلومات واردة من ا واردة إ معلومات ا ون ا دما ت عميل ع يزداد إدراك ا
مرجعية.  ا
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تي  معلومات ا تقييم ا قاعدة  مرجعية تستخدم  جماعة ا ى حقيقة أن ا تاجات تشير إ إن هذ الاست
ميقدم يةها ا ما بر و أهم في ذهن ؤسسات ا مرجعية تحمل وزا أ جماعة ا تي توفرها ا معلومات ا , فا

ممستهلك ا تي يوفرها ا معلومات ا يةمقارة مع ا ما تي يقوم ؤسسات ا ات ا ي أن الإعلا , و هذا يع
ل مرجعية  جماعات ا ى معرفة ا د إ بغي أن تست مصرف ي ينبها ا ك ا مستهل  قطاع. في ذ

ثا:   دور الأسرة و دور حياتهاثا

خدمات       تي ترتبط أساسا با خاصة بالأسرة و ا عديد من الاعتبارات ا مفهوم ا ويدخل تحت هذا ا
م خدمات ا س أساسا على تعاملها مع ا ع شهري قد ي مصرفية, فحجم الأسرة مثلا و دخلها ا يةا , ا

تي  ية ا ما وع احتياجاتها ا ما فالأسرة تت افي,  وقت ا ها ا جز و تسدد مصرفيا, و بما يوفر  ن أن ت يم
مصرفية. خدمة ا واضح على ا ه الأثر ا واحدة  ون حسابا مصرفيا في الأسرة ا ذين يمتل  أن عدد ا

م خدمات ا ى توسيع ا مصارف إ ية خاصةو قد بادرت ا ل, و ا ويعها و بما يخدم الأسرة  غرض ت
سب خدمات و  شيط ا تعامل م ت جدد و توسيع قاعدة ا زبائن ا ياا لأسرة تبدأ ا حياة  , و يلاحظ أن دورة ا

بر و من ثم  ل أ تعامل بش د قدوم الأولاد و يصبح ا زوجة و من ثم يزداد حجم الاسرة ع زوج و ا ين ا برث
خرو  زواج أو ا ما بدأت أول مرة بخروج الأولاد من الأسرة بعد ا اقص  ت حجم با ل يبدأ ا لعمل و  ج 

 1مرحلة خصائصها.

ثقافةرابعا:  تمدن وا  ظواهر ا

م      خدمات ا تي باتت تحتل موقعا بارزا في ا مسائل ا يوهي من ا مصرفية ا خدمات ا تعامل في ا ، فا
ى معدل  ظر ا لأفراد عد ظاهرة حضارية، بل ي مصرفية  ظواهر حسابات ا من الامور الايجابية و ا

ة ا فعا ه، ا مجتمع وتمد م على ثقافة ا مهاراتتي ت عادات، وا ثقافة على مفاهيم،وا فن ما تشمل ا  وا
ان معين وفي وقت معين. ة من الافراد يعيشون في م مجموعة معي قيم  مؤسسات، وا  وا
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ماطها ل ا ى واقع ملموس يش مجتمعات على تحويل ما تؤمن به من قيم روحية ومادية ا ثقافة ا  تساعد ا
مواقف، ومن جيل لاخر، بطريقة متميزة ع ية تجا الاشياء وا سلو ها قيم واتجاهات  مجتمعات ا اخرى 

ار مختلفة.  1واف

مجتمع  تي دخلت وتعايشت مع ثقافة ا ثقافات ا فرعية، وهي تلك ا ثقافة ا اك ا ثقافة بوجه عام ه ضمن ا
ماط  ون لافرادها قيم ومعتقدات وا تي ي ما ان الاصيلة، وا ثقافة الاصلية،  ية تميزهم عن افراد ا سلو

تسويق  ة، وعليه فان رجال ا هم خصائص وقيم مشتر فرعية  ثقافة ا جغرافية. ان اعضاء ا ثقافة ا اك ا ه
فرعية ان ي ثقافة ا تعامل مع هذ ا ذين يرغبون في ا مجموعة ويقوموا  تعرفواا ى حاجة ورغبات هذ ا ا

اسبة.بتطوير الاستراتيجيا م تسويقية ا  ت ا

سوقية اذ  ية تحدد قطاعاتها ا ما مؤسسات ا ثقافي ان بعض ا عامل ا اسات ومضامين ا ع من ابرز ا
بيرة  ون  مختارة ت سوقية ا قطاعات ا واقع ان بعض ا قطاعات، وا توجد ميزة او مزاية تبرر وجود هذ ا

لمصارف الا سبة  حال با ما هو ا لغاية،  غربيةجدا ومربحة  مجتمعات ا عاملة في ا  2.سلامية ا

جماعات خامسا:  قائد في ا  دور ا

تعامل م       قيادي هذا في رغبته في ا دور ا ياويظهر ا ان مدير او رب اسرة او صاحب ا ، سواء 
مجال سيبدو مهما،  ذي يسهم فيه في هذا ا دور ا تعامل مصرفيا، فا ه اعمال تستوعب ا يل  متجر او و

فرد فتح حساب في  فبعض مصارف وتفرض على ا رواتب والاجور عن طريق ا دوائر تسلم ا ات وا شر ا
مصرف.  3ا
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شخصية عوامل ا ث: ا ثا مطلب ا  ا

ه         ن ان تأثر على سلو تي يم واحد، وا شخص ا فرد بها ا تي ي شخصية تلك ا عوامل ا يقصد با
با  ية، وغا ما خدمات ا عوامل:في تعامله مع ا وعين من ا حصر في  عوامل  ما ي موقفية وا عوامل ا ا

ديموغرافية.  ا

موقفيةأولا:  عوامل ا  ا

م      خدمة ا تعامل با ى اتخاذ قرار معين حول ا زبون ا عوامل قد تقود ا يةوهذ ا ها في وقت  ا حاجاته 
د  زبون وع واحدة، فقد يلتزم ا خدمية ا عملية ا محيطة با ظروف ا م ا ك بح ون مجبرا على ذ ما، وقد ي
غ الا من  مستفيدة من تسلم اية مبا جهة ا عدم قبول ا مصرف  ك من خلال ا ون ذ تسديد اقساط ما ان ي

حصول على قرض الا ب ية ا ا مصارف او عدم ام لفرد، يلاحظ في هذ خلال ا موجب حساب خاص 
مصرف، مثل  حصول عليها من خلال حساب معين في ا خدمات لا يتم ا عديد من ا اك ا الايام ان ه

ترت. تسوق عبر الا  1ا

يا:  ديمغرافيةثا عوامل ا  ا

عمر، ا     فرد في دورة حياته، ا تي يمر بها ا مرحلة ا عوامل، ا مجموعة من ا وضع وتتضمن هذ ا
تائج  دت  شخصية. وقد ا مط ا ى  حياتي، بالاضافة ا مط ا دخل( وا وضع الاقتصادي )ا وظيفي،ا ا

عملاء  دراسات ان ا يينثيرة من ا ما م ا لخدمة ا يةيستجبون بدرجة متفاوت  مقدمة من قبل  ا ا
هم. اسهم، ومستوى دخو لتفاوت في اعمارهم واج تيجة  ك  ذ ية، و ما مؤسسات ا  ا

لفرد      مصرفية  حاجات ا فرد في دورة حياته، فقد وجد ان ا تي يمر بها ا مرحلة ا وفيما يتعلق با
ذين  لزوجين ا وضع الاسري  مثال، فقد تبين ان ا مرحلة، فعلى سبيل ا هذ ا ها تتفاوت طبقا  وتوقعاته بشأ

ديهم  ذ أولادلا يوجد  عجوزين ا لزوجين ا وضع الاسري  ين لا يعيش معهما اي من اولادهم بعد، يشبه ا
مجالات. فئتين مختلفة في بعض ا هاته ا ية  ما حاجة ا ك فقد وجد ان ا بيت.ومع ذ  2في ا
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رجل في      عملية ومساواتها مع ا حياة ا لمرأة في ا مشارك  دور ا س، فقد قادت زيادة ا ج وفيما يتعلق با
وظيفية، فرص ا ىا لمصرف. ا تسويقية  عي الاستراتيجية ا  فتح افاق جديدة امام صا

م      لخدمة ا فرد من اهم محددات سلوك شرائه  دخل ا ك، يعتبر ا يةذ صدد يجب ان ا ، وفي هذا ا
ذي يخصصه  دخل ا جزء من ا ك ا لتصرف وهو ذ متاح  دخل ا مطلق وبين ا دخل بمفهومه ا تفرق بين ا

فاق،  لا فرد  ك وفقا ا وياتها، وذ تي شيشتريها على اساس افضليتها واو خدمات ا واع ا عميل يحدد ا فا
ك  ها على اشباع حاجاته وذ ل م خدمات حسب توقعاته حول قدرة  سلم تفضيل معين ترتب عليه تلك ا

ان يهم دخل هو ما  لتصرف من ا متاح  جزء ا ان ا قود او ائتمان. واذا  ديه من  رجال  في حدود ما 
مصارف، حيث  لادخار قد اصبح موضع اهتمام من قبل ا مخصص  جزء ا سابق فان ا تسويق في ا ا

لافراد. سلوك الايداعي  ة ا ترويج لاستما يب ا مصارف جادة في اتباع مختلف اسا  تسعى هذ ا

تغيـ      فاق الاسري وبين ا مط الا علاقة بين  بارزة في مجال ا دراسات ا دخل، ومن اقدم ا ـــــــر فــــــــي ا
تي تلتها، فقد توصلت  دراسات ا ثير من ا تي لا تزال تعتبر اطارا عاما  جل وا تي اجراها ارست ا تلك ا

ية: تا ين ا ى قوا دراسات ا  ا

سبة ثابتة. - ن ب ن و مس فاق على ا زيادة في الا ى ا زيادة في دخل الاسرة ا  تؤدي ا

دخل ا - زيادة في ا سبة ثابتة.تؤدي ا ن ب ملبس و فاق على ا زيادة في الا ى ا  لاسرة ا

ترفيه،  - مخـــــتلفة )مثل ا ود الاخرى ا ب فاق على ا زيادة في الا ى ا دخل الاسرة ا زيادة في ا تؤدي ا
دخل. زيادة في ا بر من ا سبة ا ن ب تعلم( و ثقافة وا  وا

جل الاول وقد اثبتت دراسات اخرى لا حقة اجريت في ا      ين ا ل قوا ية صحة  متحدة الامري ولايات ا
تائج مثل هذ ا ية، ان  لاسرة الامري سبة  ي فلم تثبت صحته با ثا ون ا لقا سبة  رابع، اما ب ث وا ثا  وا
تسويقي وخاصة في مجالات تخطيط  قرار ا عي ا ن الاسترشاد بها من قبل صا مضامين علمية هامة يم

سياسات والاستر  لما تسويقية  يةاتيجيات ا ما  1.ؤسسة ا
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فصل:   خلاصة ا

ذي  أهممن  مستهلك ا تسويقية هو سلوك ا مجالات ا مؤسسات في ا تي يتحدد بها مصير ا ضوابط ا ا
تجاتها  سلوك  أويحدد مصير م دراسة ا غا  ها يعطي اهتماما با خدمية م مؤسسات خاصة ا خدماتها فا

ويعها  تجاتها و ت خدمة ومن اجل تصميم م طلب على ا مية ا ه يترجم  و لمستهلك  شرائي  تقديم  أوا
يين  حا ين ا مستهل ها حتى تحقق مستوى جيد من مبيعاتها وفق رغبات وميولات ا خدماتها وتحسي

مرتقب جودة وا تي تحضها وتحقيق ا معلومات ا ل ا خدمات بتوفير  ين وتحفيزهم على استغلال هذ ا
شراء هو  مستهلك خلال ا رئيسي من دراسة سلوك ا هدف ا ك لان ا مطلوبة ذ برامج تسويقي  إعدادا

تأثيراجح بمقدرته  ت ا تسويقي وبا مزيج ا اصر ا شراء من خلال توظيف واستغلال ع سب في قرار ا ي  ا
مؤسسة . خدمة ا ولاء  افسية وزيادة ا  ميزة ت
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 مقدمة 

مستهلك  ظر ا اسب من وجهة  م سعر ا يفية تحديد ا حديث ب توجه ا تسويق في ا تزايد اهتمام رجال ا
سعر احد  ه . حيث يعتبر ا تي تحقق افضل اشباع  ة من قبله . وا تجات ذات قيمة مدر وتقديم م

هائي لمستهلك ا تاجها او تقديمها  تسويقي لاية سلعة او خدمة يتم ا مزيج ا اصر ا اعي في  ع ص او ا
سعر  ذا يعتبر ا داخلية .  عوامل ا م فيه باعتبار احد ا تح مؤسسة ا ذي تستطيع ا مستهدفة . وا الاسواق ا
قرارات  تسويقي وتاثر وتاثير با مزيج ا واضح با ظرا لارتباطه ا تسويق  مهمة بادارة ا قرارات ا من ا

تي تطرح  تجات ا م تجات عبارة الاستراتيجية الاخرى خاصة ا م ت هذ ا ا لاول مرة . خصوصا اذا 
ى ان دور  ا ا تي تجعل تسعيرها عملية صعبة . وتجدر الاشارة ه خصائصها ا ظرا  ية  على خدمات ما
افسة في الاسواق  م وع ا سائدة وب دورة الاقتصادية ا خدمة . وبا سعر يختلف باختلاف دورة حياة ا ا

مجموعة م مستهدفة فهو يخضع  تجة ا م مؤسسة ا محيطة بعمل ا داخلية ا خارجية وا بيئية ا مؤثرات ا ن ا
ذي يربط  صر ا ع ك من خلال ا تجات ذ م بدائل من ا ان لابد من فهم ادراك الاختيار بين ا ك  ذ  .

ى ثلاث مباحث حول :  فصل ا تطرق في هذا ا شراء حيث تم ا مستهلك وهو قرار ا سعر وا  ا

 ;اليةتسويق الخدمات الم -
 ;مفاهيم حول السعر والتسعير -
 علاقة السعر بالقرار الشرائي . -
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مبحث  ية  الأولا ما خدمات ا   :تسويق ا

ةفي  لخدمات بحيث غدا  أهميةبرزت  الأخيرة الآو فاقبيرة  فرد يذهب اغلبه  إ ىا خدمات  إ ا
هاتف وغيرها( وي صحة ,ا تعليم ,ا تي يحتاجها )ا ك  رجعا ىذ عا إ ذي شهد ا تطور ا م وبخاصة في ا

غربية  مجتمعات ا مية  أهميةوهذا يوضح ،ا عا خدمات في الاقتصاديات ا  أهمية, وبدور يبرز  والإقليميةا
تي تحتلها  بيرة ا لمساحة ا خدمات  مية,اتسويق ا عا ل خاص تسويق  خدمات الاقتصاديات ا وبش

تي  ية وا ما خدمات ا بير من اهتمامات  أضحتا ب  تسويقية  .الإفرادعلى جا جهود ا  لإشباعوتتجه ا
مؤثرة في سلوك ا مستهلكاحتياجات ا وملاحقات جذرية وا تغيرات ا تهية بسبب ا م من  مستهلكغير ا

ية جديدة  مبحث ،خلال خلق خدمات ما تطرق في هذا ا ىوسيتم ا ية و  إ ما خدمات ا دورة مفهوم تسويق ا
ية وفي ا حياة ما ية. جودة الأخيرخدمة ا ما خدمة ا  ا

مطلب ية  :الأول ا ما خدمة ا  مفهوم تسويق ا

خدمة تهدف في  ى الأساسدراسة تسويق ا يفها وطبيعتها .وان  إ خدمة وتص معرفة خصائص ا
تطرق  منان  مطلب سيتم ا ذا في هذا ا خدمة  صعوبة فهم طبيعة ا ىا خدمة بصفة عامة  إ : تعريف ا

ية بصفة خاصة  ما خدمة ا ى بالإضافةوتعريف ا اساتها على  إ ع ية وا ما خدمات ا تحديد خصائص ا
مستهلك . وفي  تطرق  الأخيرسلوك ا ىا ية. وأهداف أهمية إ ما خدمات ا  تسويق ا

خدمة  أولا  : تعريف ا

خدمة ظر في تحديد مفهوم ا تعريفات  تيجة لاختلاف وجهة ا ى مجموعة من ا تطرق ا , سوف يتم ا
ما يلي : خدمة   حول ا

خدمة على  :الأولتعريف ا - هاعرف ا شطة"عبارة عن  أ لبيع  أو الأ ذي تعرض  افع ا م  أوا
مباعة " سلع ا  1.يرتبط تقديمها با
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ي: - ثا تعريف ا هاعلى  أيضاما عرفت  ا شاط  أ فعة يقدمها طرف  أو:"  ىم  أخرطرف  إ
ون في  خدمة قد  أيغير محسوسة ولا يترتب عليها  أوغير ملموسة  أساسوت ية فتقديم ا مل

تج مادي  ون مرتبطا بم ون" أوي  1.لا ي

ث: - ثا تعريف ا هاعلى  أيضا توعرف ا خدمات عبارة عن  أ جازات   أفعال:"ا  أوعمليات و ا
ك عبارة على  أعمال ذ شطة, و تجات غير ملموسة  أ ذي مخرجها عبارة على م اقتصادية ا

د وقت  تاجهاوتستهلك ع وقت ( وغير  إ تسلية واختصار ا راحة وا وتقدم قيمة مضافة )مثل ا
 2.ملموسة "

رابع: - تعريف ا تسويقية على  تعرف ا احية ا خدمة من ا هاا شاط أ وع من  أومجهود  أو:" 
ها ، الأداء خدمة بأ لعميل".وتتميز ا ية  مل قل ا ما لا يترتب عليها   3غير ملموسة، 

خامس: - تعريف ا خدمات حسب طبيعتها وطريقة تقديمها ما عرفت أيضا:"  ا تختلف ا
خدمة في وقت ف ها وعادة ما تستهلك ا ة تخزي تاجهي غير مادية، واستحا  4".الإ

خدمة تاج تعريف شامل حول ا ن است تعاريف يم   من خلال هذ ا

شاط " فعة  أوهي  جاز يقدمه طرف  أوفعل  أوم ىا تج مادي  أخرطرف  إ ون مرتبطة بم  أوقد ت
 ."لا وتستهلك في وقتها وهي غير ملموسة

ية ما خدمة ا يا: تعريف ا  ثا

خدمة  تعريفات حول ا ى مجموعة من ا تطرق ا ية سوف يتم ا ما  ما يلي :ا

تعريف  - ية : الأولا ما خدمات ا هاعرف ا شطة" :  بأ مرتبطة جميعها ببيع  الأ رضا ا افع وا م , ا
عملاء قيمة متعلقة  الأموال لمستخدمين وا تي تقدم   5."بالأموالوا
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ي: - ثا تعريف ا ها ضاأيتعرف  ا مضمون " :بأ عمليات ذات ا ذي يتصف  يفعمامجموعة من ا ا
تي تدرك من قبل  اصر وا ع ملموسة على ا اصر غير ا ع مؤسسات من  أو الأفرادبتغلب ا ا

ل مصدرا  تي تش فعية ا م ية  لإشباعخلال دلالاتها وقيمها ا حا ية ا ية والائتما ما حاجاتهم ا
ية  ك من خلال علاقة تباد مصرف وذ ربحية ا فسه مصدرا  وقت  ل في ا تي تش مستقبلية وا وا

طرفين  1. "بين ا

ث: - ثا تعريف ا ه تما عرف ا شطةافة " :ابأ ون  الأ مصرف وت تي يمارسها ا عمليات ا وا
زبائن وفي لإشباعمصممة  ل مصدرا  حاجات ورغبات ا وقت ذاته تش مصرف من  لأرباحا ا

طرفين ية بين ا تباد علاقة ا  2."خلال ا

رابع: - تعريف ا ها: " أيضاوعرفت  ا شاط  بأ فعة  أوأي  ية، يقدمه طرف  أداء أوم ه طبيعة ما
ى ى، ويخضع أخرطرف  إ وم بتشريعات  أو، إ ظمة أو تعليمات أو سياسات  أومح صادرة من أ

ين  أوقبل جهة،  قوا ها بموجب ا حت  ظيمية أو رقابية م من قبل مؤسسة عامة تمارس سلطة ت
ة". ة معي معمول بها في دو  3ا

خامس:  - تعريف ا شاط غير ملموس يهدف ا ها: " حاجات ورغبات  لإشباعوتعرف أيضا على أ
ة ة معي زبون ، مقابل دفع عمو  4".ا

تاج  ن است سابقة يم تعاريف ا ية :من خلال ا ما خدمة ا  تعريف شامل حول ا

عمليات " شطةمجموعة من ا ملموسة تهدف  والأ افع غير ا م ىوا ية و  إشباع إ ية حا حاجات ورغبات ما
يةمستقبلية  ما مؤسسة ا ربحية ا وقت مصدرا  ل في ذات ا تي تش ين , وا  ."لمستهل
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اساتها على سلوك  ع ية وا ما خدمات ا ثا : خصائص ا مستهلكثا  ا

اك سمات و خصائص تمي     سلع  زه ية عن ا ما خدمات ا حو  أوا ية وهي على ا مواد الاستهلا ا
ي: تا ية 1ا ية الائتما مسؤو س، تلازمية، لا ملموسيةا، ا تجا خدمة ا، عدم ا فاد قابلية ا ل  أوملية 

 .الاستخدام بسرعة

دراسات  أظهرت     عديد من ا ية أن والأبحاثا ما لخدمات ا مميزة  رئيسية ا خصائص ا ها  ا تج ع ي
لسلع ين  مستهل خدمات مقارة سلوك ا هذ ا ين  مستهل ية بعض الاختلافات في سلوك ا ما خدمات ا . فا

صعب  أيما هو معروف غير ملموسة ,  ام ءأرا بإصدارقوم  أنمن ا دة على تقييم  وأح مست
صعوبة , من خلاحسوســــــــــــــــم خمسة قبل اتخاذ قرار شراءها. وعليه , فان تقييم يتسع با حواس ا  .ل ا

ية لا ايترتب على       ما مؤسسات ا تي قد تواجهها ا ل ا مشا وعان من ا ية  ما خدمات ا ملموسية ا
م ءاأث خدماتها على ا ينعرضها  يين  ستهل حا محتملين هما : أوا  ا

ية شفهيا ,  إن- ما خدمة ا صعب وصف ا سمة تجعل من ا ملموسمن خلال ما يسمى  أوهذ ا  ةيبا
بحث عن مزيد من  ية , اذ يستلزم ا ما خدمات ا ية . وهذا يساهم في تعقيد عملية اتخاذ قرار شراء ا ذه ا

خدمة . متعلقة با معلومات ا  ا

خدمات  إن- ن عر  أوا با لا يم ية غا ما تجات ا م ل أوضها ا ل ملموس  ينتجربتها بش , مما قد  مستهل
ل  اءيخلق مشا قيام بحملات  أث يةا ية .    أوواختبار  إعلا ما خدمة ا  تجربة ا

قول ,       صعب  أنقد سبق ا امن ا خدمة  أحيا ية عن شخصية مقدم ا ما خدمات ا  أوفصل ا
ي ، هاــــــــــــــــــــــــــبائع ما خدمات ا عاملين قد يؤثر على فا تج وتستهلك وعليه , فان سلوك ا ة تباع ومن ثم ت

ية سواء بطريقة ايجابية  ما لخدمة ا شاملة  جودة ا وعية وا س على خيارات  أوا ع سلبية , وهذا بدور ي
شرائي .  ه ا مشتري وسلو تي تتمثل في  إنا تلازمية ا تاجسمة ا ها  إ تفاع م ية والا ما خدمة ا  وأا

ها اثر على خبرة  ون  تي سي وعية وا ها بعض الاختلافات في ا تج ع وقت سي فس ا ها في  استهلا
ية . ما لخدمة ا مشتري   ا

                                                           

1
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ية       اك خدمات ما ينا أموال إدارة أخرىه هم ترتبط ارتباطا وثيقا  أو مستهل ية  ما مشورة ا تقديم ا
م رعاية وا ثقة ا ك من ضرورة توافر عوامل ا ية وما يستوجب ذ ية الائتما مسؤو وعدم صداقية بسمة ا

وصول  ن ا تحيز و ىا م ي إ عوامل من عدمهاح سابقة ، تعلق بوجود هذ ا عميل ا يتوقف على خبرة ا
تسبها  تي ا اءا ديهامع اتعامله  أث عاملين  ية وا ما فعلية هي ا إن، مؤسسة ا ية ا ما ك ,  أداءخدمة ا ذ

خدمة  سبيا تحديد طبيعة تلك ا صعب  ثيرا ما تواجه  إن ،فان من ا تي  ل ا مشا لة تعد من ا مش هذ ا
جدد مشترين ا خدمة بعد ,  أو، ا م يجربوا ا ذين  ىممن يفتقرون  أوا خدمة  إ مسبقة حول ا خبرة ا ا

ية .  مع  ا

ية  ما خدمات ا  رابعا : تسويق ا

مهمة , وهو       حديثة وا مواضيع ا ية من ا ما خدمات ا ثريعد تسويق ا سلع  أ صعوبة من تسويق ا
خدمة ويلاحظ  ات  أنبسبب خصائص ا سبعي ية اتجهت مع بداية ا ما مؤسسات ا ىا الاهتمام بتسويق  إ

خدما ه ا و ية  ما ها خاصة في  أصبحت ا رئيسية  وظائف ا ةمن ا  . الأخيرة الآو

ية :  -1 ما خدمات ا  مفهوم تسويق ا

ية         ما خدمات ا ه:"عرف تسويق ا ية على ا ما ظمة ا م ها ا تي تهدف من خلا فلسفة ا ىا  إرضاء إ
ية اجتماعية إطارفضلا عن تامين  الأرباحوتحقيق مستهلك ا فيذ بمسؤو  1."متماسك وفعال يتم ت

مصرفية  خدمة ا ن توضيح تسويق ا ه بأبسطيم ا ل رقم  أش ش عملية  إذ ((4من خلال ا يبين حقيقة ا
مبسطة . تسويقية ا  ا
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ل رقم  ش م( يوضح (4ا خدمة ا يةتسويق ا ه بأبسط ا ا مبسطة  إذ أش تسويقية ا عملية ا يبين حقيقة ا
. 

 

 

 

 

مصدر: ب، فؤادي  ا عطار، علاء فرحان طا ر واخرون،حمودي ا  .53ص: ،مرجع سبق ذ

ية  أهداف -2 ما خدمات ا  تسويق ا

ن تحديد  ية: الأهدافيم ما خدمات ا شودة من تسويق ا م   1ا

يفية  -أ  مستفيد و ية من قبل ا ما خدمات ا تعامل مع ا تي يتم بموجبها استخدام وا يفية ا تعريف با ا
ىتسعيرها وطرق توزيعها وبما يؤول  سوق . إ متاحة في ا تسويقية ا فرص ا تشاف ا  ا

صري  -ب  مستقبلية وتوفير ع ية ورغباته ا ما زبون وفهم احتياجاته ا دائم مع ا تواصل ا تحقيق ا
ة تعامل . الأما د ا ديه ع موثوقية   وا

وعي الاجتماعي  -ج  ية وتعميق ا ما لخدمات ا ترويج  افع مختلفة  بأهميتهاا ما تحققه من عوائد وم
ي على اقتصاد  تا س با ع مجال , وما ي عاملة في هذا ا ظمات ا م مجتمع و ا على عموم ا

ة .  دو  ا
زبون بماهية و  الإدراكخلق  -د  اجحة  أهميةدى ا ية و ها تقدم من جيهات مه و ية و ما خدمات ا ا

ىوهادفة  محافظة عليهم . إ  استقطابهم وا
تعريف بان ما تقدمه هو شيء  -ه  مجتمع وا دى ا ية  ما لخدمة ا تجة  م ظمة ا م تحسين صورة ا

ل  هم بش فع  تي أساسيثمين يعود با افع ا م زيادة ا من  , وعبر ما تقدمه من معلومات مفيدة 
يا  حصول عليها حا ن ا مم  .مستقبلا  أوا
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رحومي،   ري، احمد ا ب رثامر ا  .97،98ص: ،ص ،مرجع سبق ذ

زبائن  تشخيص وتحديد احتياجات ا

خدمة  تطوير ا

خدمات تعريف با  ا

تقويم  ا
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ي(:خامسا:  ما مصرفي )ا تسويق ا  مفهوم ا

ه:      مصرفي على ا لتسويق ا تسويق على وضع تعريف   اجمع خبراء ا

مصرفية " مؤسسات ا تي تقدمها ا متغيرة ا خدمات ا دراسة ا متواصل  ظم وا م مخطط ا وتلبية  لإرضاءا
غاية  ة متسمة  الأساسيةحاجات ورغبات عملائها، وا حاجات ببرامج فعا تلك ا ه هو الاستجابة   بالإبداعم

تقليد اة وا محا خلق لا با  1".وا

ظر ى وي تسويق إ مصرفي ا ه ا ظيم تخطيط مهمة :بأ سياب تدفق ومتابعة وتوجيه وت خدمات وا  ا

تجات م مصرفية وا ة عبر ا املة شب مصرف فروع من مت ة ووحداته ا مسئو تاحتها توزيعها عن ا  وا 

زبائن لإشباع رغبات مصرف ربحية تحقيق مع ا  2واستمرار. وتوسعه ا

مصرفيسادسا:  تسويق ا ي(أهمية ا ما  :)ا
شاط في مثل  جاح من دون وجود هذ  أهميةيوجد  شاطه ب تسويق , ولا يوجد مصرف يمارس  ا

خلق  حافز على ا يد ا تو دافعة ,  قوة ا مبدعة ذات ا روح ا مصرفي , يمثل ا تسويق ا ديه فا وظيفة  ا
تسويق , ويتم تقديمها  والإبداع تطوير والامتياز , وهو يشمل جهودا متعددة , يقوم بها رجال ا تحسين وا وا

ة ويسر  في مصرفية , بسهو خدمات ا سيابا في ا لزبون تدفقا وا فل  مطلوب بما ي ل ا ش مصارف با ا
لمؤسسة  وظيفي ,  ل ا هي ة مهمة في ا ا مصرفي بصفة عامة , م تسويق ا ما يحتل ا فاءة وفاعلية . و

تي يتمثل  تسويقية , ا ل ا مشا ية مواجهة ا تحمله مسؤو تيجة  مصرفية   في افتتاح فروع جديدة  أهمهاا
ه ,  أولمصرف ,  زبائ هاستثمار  أوتقديم خدمات مصرفية جديدة  ة , تتطلب  أموا في مشروعات معي

ها ,  إجراء ى يضافدراسات تسويقية  يفية  إ مستهلك ورغباته ودوافعه و ك دراسة ا احية  إشباعهاذ من ا
مصرف ,  مصرفية , وضمان استمرار تعامله مع ا ها بتوظيف  والإشهارا ترويج  خدمات وا عن تلك ا

يات ا مختلفة  الإعلامية الإم ى بالإضافةا زبائن  إ تشاف ا اهج علمية تعمل على ا ي م يجادتب وفق  وا 
اهج تسويقية متقدمة تحتاج  ىم وعي بها  إ هاا درا ل علمي رشيد . وا   بش

حظة بلحظة , بل  أهميةتزداد  مو بمعدلات سريعة  تسويق يوما بعد يوم وت دا تسويق  أهمية أيضا تتأ ا
مصارف بصفة خاصة من خلال  ية وفي ا ما مؤسسات ا فعال في ا مصرفي ودور ا شطةا مختلفة  الأ ا

ما س ايجابيا على تحقيق الاستقرار ا ع ذي ي ل ا ش مصرف , وبا تي يقوم بها داخل وخارج ا ي ا
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معاملات  لعمليات وا متوازن  مو ا مال , وفي ا مصرف ودور في سوق ا ز ا ذي يدعم مر مصرفي ا وا
ربحية  ك ا ذ الات , و و فروع وا تشار في عدد ا مصرفية والا خدمات ا توسع في ا يفا وا ما و مصرفية  ا

امل من حدوثها  تحوط ا مخاطر وا ويع وتوزيع ا قائمة على ت مثلى ا ياتباستخدام ا ا  والأدوات الإم
تسويق  يصبح ا متوفرة  مصرفي . الأداةا عمل ا تفاعل و تفعيل ا رئيسية   1ا

ي: دورة حياة ثا مطلب ا خدمة  ا يةا ما تج  ) ا م مصرفي(ا  ا
م تسويق ا هامة في ا مفاهيم ا ية من ا ما خدمة ا ييعد مفهوم دورة حياة ا ل عام فان دورة و  ا بش

خدمات  سلع وا مصرفية لا تختلف عن دورة حياة ا خدمة ا ون في طبيعة  الأخرىحياة ا ن الاختلاف ي و
ل مرحلة من م الإستراتيجية متبعة في  تسويقية ا ما خدمة ا يةراحل دورة حياة ا  .ا

ية  أولا ما خدمة ا  : مفهوم دورة حياة ا
ية  يشير       ما خدمة ا ىمفهوم دورة حياة ا ما يعبر  إ زمن .  خدمة عبر ا تعامل با تطور في حجم ا ا

مفهوم يمثل  هذا فان ا ها . و بيعي  تاريخ ا خدمة عن ا حى دورة حياة ا تسويق  طاراإم مدراء ا مفيدا 
ن  لخدمة ا الإستراتيجيةيساعدهم في تخطيط  أنيم تسويقية  اءمصرفية ا  2.مراحل تطور حياتها أث

ية : ما خدمة ا يا : مراحل دورة حياة ا  ثا

سلع  إن ية لا تختلف عن مراحل دورة حياة ا ما خدمة ا ل عام  أومراحل دورة حياة ا خدمات بش ا
تجات  إذ م تقديم مراحل رئيسية هي : بأربعتمر معظم ا مو ، مرحلة ا ضوج ،مرحلة ا مرحلة ،مرحلة ا

حسار  حدار(الا  .)الا
باحثين يقوم بتقييمها  أنما - اك عدد من ا ىه ثر إ ك  أ  من ذ

تطوير  بحث وا ة  أولمرحلة ا س حا تي تع ضج ا تشبع ما بعد مرحلة ا تي  الإشباعمرحلة ومرحلة ا ا
يهاوصلت  سوق . إ خدمة في ا  مبيعات ا

تطوير : -1 بحث وا ثروهي من  مرحلة ا لفة حيث لا يوجد مبيعات  أ مراحل  بل فقط  إطلاقاا
تي ستطرح  جديدة ا تجات ا م تقديم ا مختبرات والاستشارات  لتجارب وا ىمصروفات  سوق  إ ا

وصول  ىبهدف ا تي ستطرح بها  إ هائية ا ىصورتها ا سوق . إ  3ا
تقديم :  -2 مصرفيةمرحلة ا خدمات ا طلب عل ا مو ا ون  مرحلة ي عدم  في هذ ا ك  بطيء وذ

ية ا خدمة لان  إم توسع في تقديم هذ ا خدمة  الأفرادا افية عن هذ ا معلومات ا ون ا لا يمتل
يز على  تر ك يتم ا شطةذ مرحلة :  الأ مصارف في هذ ا بير وتعتمد ا ل  ترويجية بش  4ا

                                                           

1
جزائرية،جمعي عماري،   مصرفية ا مؤسسة ا تسويق في ا تحولات الاقتصادية  ا جزائرية وا مصرفية ا ظومة ا م واقع -ملتقى ا

مسيلة، ص-وأفاق  .34:، جامعة محمد بوضياف ا
2
راجي معلا،    .77ص: ،مرجع سبق ذ

3
عجارمة،   رتسيير ا  .151ص: ،مرجع سبق ذ

4
ة عثمان يوسف،   صميدي، ردي خدمات،محمود جاسم ا ر تسويق ا  .246ص: ،مرجع سبق ذ
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سريع : إستراتيجية - قشط ا شطة إن ا ية لأ خدمة  أساسيدور  الإعلا طلب عل ا مو ا في 
ها مستفيدين م مقدمة وزيادة عدد ا هاو  ،ا ز لأ مقدمة . تر خدمة ا افع ا  على م

بطيء : إستراتيجية - قشط ا سوق وعلى  الإستراتيجيةجاح هذ  إنا يةيعتمد على حجم ا ا  إم
ة من قبل  مقدمة مدر خدمة ا ثريةجعل ا تي الأ فروع ا ون ا خدمة وت  ،مختارة ومحددة تقدم بها ا

ية .  الأفرادوان  حصول على خدمة ذات جودة عا دفع سعر مرتفع من اجل ا قدرة   ديهم ا
سريع : إستراتيجية - ون  الإستراتيجيةتستخدم هذ  الاختراق ا دما ت بيرة, وان اغلب  الأسواقع

افسة قوية في  م ون ا متوقع ان ت خدمة ومن ا ون حساسين تجا  هذ ا و مستفيدين ي ا
مستقبل ها .، ا متحققة م افع ا م اسب مع ا خفض ويت خدمة م ون سعر ا  وي

ل رقم) ش سوق05ا  ( يمثل استراتيجيات قشط واختراق ا
ي                          ترويج           عا خفض             ا  م

ية ية                                                                                   عا                  متد
 

سعر افسة                ا م ا
خفض ية                            م عا

 
عجارمة،  عفيشات ا مصدر:تيسير ا را  160ص:  ،مرجع سبق ذ

مو: -3 مو اتجاهان ,  مرحلة ا دعم  إستراتيجيةيعتمد  الأوليبرز في مرحلة ا توسع وزيادة ا ا
ون  أنحصة سوقية دون  أعلىلخدمة من اجل تحقيق  ويةعامل  لأرباحي الاتجا  أما،الأو

قد واستثمار ارتفاع  بر  ي , فيعتمد حصاد ا ثا مرحلة دون  الأرباحا مصرف  أنفي هذ ا يقوم ا
سوقية وتوسيعهابا حصة ا تي  يأتيوفيما . لاهتمام با مو وا تسويق في مرحلة ا استراتيجيات ا

تسويقية :  دراسات ا بحوث وا تها اغلب ا او  1ت
خدمة : -أ  خدمة سواء في  تعديل ا مصرف بتعديلات في ا مرحلة قيام ا تتطلب ظروف هذ ا

وعية  ضافةا ها. وا   خصائص جديدة وتحسي
سوق :  أجزاءدخول  -ب  لخدمة مما جديدة من ا توزيع  سوقية وزيادة ا حصة ا من اجل توسيع ا

طريق  افسين بدخول تلك  أماميسد ا م  .الأجزاءا
توزيع :  -ج  توسع في ا وات توزيع جديدة  إضافةمن خلال ا يبق بيع تساعد على زيادة  وأسا

مبيعات.   ا

                                                           

عجارمة،  1 عفيشات ا رتيسير ا  .164.161: .ص، ص ،مرجع سبق ذ
 

بطئ إستراتيجية قشط ا سريع إستراتيجية ا قشط ا  ا

بطئ إستراتيجية سريع إستراتيجية الاختراق ا  الاختراق ا
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سعر : -د  لخدمة في هذ اتعديل ا تسعير  اك ثلاث استراتيجيات في مجال ا ها ه ل م مرحلة و
ها : أيلاختيار  مبررات وظروف تدعو  م

سعر:  - ما ه أسعارعلى  الإبقاءوهو عدم تعديل ا خدمة  دما  وا ك ع دون تعديل وذ
ووجي على  ت تفوق ا فردة , ويتصف با رة وخصائصها م خدمة متميزة ومبت ون ا ت
افسين تقليد خلال مدة قصيرة  م صعب على ا افسة مما يجعل من ا م خدمات ا ا
بر من  افع بدرجة ا خصائص وما تحققه من م مشتري مهتما بتلك ا ذي يجعل ا وا

خدم   .ة اهتمامه بسعر ا
سعر :  - مصرف بتخفيض طفيف في تخفيض ا خدماته وبما يشجع على  أسعاريقوم ا

مشترين, ويفضل  تخفيض بدرجات متفاوتة بحسب  أندخول فئات جديدة من ا ون ا ي
خدمة ,  ماذج ا يلة  يلة  أيتش خدمة مثل سعريهتش ل من ا ها  ل ش مفاضلة بي ا

خدمات  .با
سعر :  - خدمات ذات خصائص  الإستراتيجيةوتتبع مثل هذ زيادة ا ون ا دما ت ع

تي  خدمات ا ماذج ا بعض  يس قوية لا سيما  افسة  م مميزة وذات طلب عال وان ا
مصرف من  لدفع. ويسعى ا ديهم الاستعداد  ذين  مشترين ا ة من ا تهتم فئات معي

ى الإستراتيجيةوراء هذ  مرحلة الأرباحزيادة  إ درجة  في هذ ا ىبا . وتتبع هذ  الأو
ية  الإستراتيجية ما قدرات ا سوق وذات ا ة في ا هيم ز ا تي تتمتع بمر مصارف ا ا

سعر  سوق وقيادة ا حها ميزة قيادة ا بيرة مما يم تسويقية ا ية وا ف بشرية وا  .وا
ترويج:  -ه  افسة ا م افسين مما يتطلب مواجهة مخاطر ا م مرحلة دخول ا على تشهد هذ ا

تحول في  لخدمة دون تخفيض مع ا ترويجي  دعم ا ك الاستمرار با خدمة, يتطلب ذ مبيعات ا
ترويجية  ة ا رسا يدمحتوى ا تأ تعريف  ا خدمة على ا خدمة وتفضيل علامة ا  .با

د: مستهلكخدمة ا -و  تأ زبون وسد  مستهلكخدمة ا ىعل ا دى ا ولاء  ما يساعد على خلق ا
طريق  جذب ا أماما افسين  م ى مستهلكا تزيد  إضافيةخدمات  تقديم خدماتهم , حيث يتم إ

سوق. مصرف عن مثيلاتها في ا  وتعزز من تميز خدمات ا
عمليات : -ز  ة تقليل ا لعمليات ومحاو متواصلة  دراسة ا عمليات  الإجراءاتا يف ا ا وضبط ت

ة  سهو بساطة وا تعقيد وتوفير ا تقليل من ا عمل على ا خدمات وا وقت  بأسرعي تقدم ا
ن   .مم

ضج: -4 مرحلة هي مرحلة ا مراحل  الأطولهذ ا تج من بقية ا م ، وان الأخرىسبيا في دورة حياة ا
سوق  موجودة في ا تجات ا م ىمعظم ا مرحلة، حيث يزداد عدد  إ ون ضمن هذ ا حد ما ت

بيرة  افسة  ة م شر بديلة، وتواجه ا تجات ا م سوق وتعدد ا افسون في ا مت على حصتها  لإبقاءا
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ك  ذ سابق،  مستوى ا سوقية بذات ا هاا ىتتجه  فإ تعامل مع  إ اعتماد استراتيجيات جديدة في ا
مرحلة وتتضمن ية ضمن هذ ا ما خدمة ا  1يلي: ما ا

سوق إستراتيجية -أ  لخدمة وخلق تفضيلات : تعديل ا علامة والاسم  يز على ا تر ك من خلال ا وذ
علامات  علامة دون ا تعامل مع هذ ا زبائن في ا سوق. الأخرىدى ا موجودة في ا  ا

تج إستراتيجية -ب  م ل خاص  إجراءوتتم عبر : تعديل ا صب بش تج ت م اسبة على ا تطويرات م
خدمة  .على مستوى جودة ا

تسويقي إستراتيجية  -ج  تج ا م سوق : تعديل ا تسويقي وخصوصية ا مزيج ا توافق في ا تتحقق بين ا
مستهدف  ية. والأفرادا ما خدمة ا متعاملين في ا  ا

حدار -5 ي : مرحلة الا ما تج ا م ىيصل ا خفاض   إ د ا حدار ع ل  إيراداتهمرحلة الا سواء بش
تج  ويرجعسريع،  أو بطيء م ىوصول هذا ا حدار  إ ىمرحلة الا عديد من  إ تي في  الأسبابا ا

 2مقدمتها:

تجات جديدة  -أ  ىدخول م ي إ مع تج ا م تحل محل ا سوق   ;ا
ي قديما -ب  مع تج ا م وجية تجعل ا و ارات ت  ;ظهور اختراعات وابت

عديدة ذات صلة -ج  ومية ا ح تشريعات ا ين وا قوا  ;ا

ثقافية  -د  تغيرات ا سياسية  أوالاجتماعية  أوا  غيرها. أوا

دخول  ب ا ية تج ما مؤسسات ا ىوتحاول ا ار، اذ يتم من  إ تطوير والابت حدار عن طريق ا مرحلة الا
ر  ي, وقد تف ما تج ا م ك تجديد دورة حياة ا ك في الإدارةخلال ذ تجاتها مما يضفي  ذ تعديل وتحسين م

جدول رقم )،عليها حياة جديدة  م02ويصور ا خدمة ا دورة حياة ا املا  ية( ملخص  فيما يتعلق بسمات  ا
مراحل  افسين  الأربعةل مرحلة من ا م عملاء وا يف وا ا ت مبيعات و ا تسويقية،  والأهدافمن حيث: ا ا

خدمة. إستراتيجيةما يتضمن   ل مرحلة فيما يتعلق بتقديم ا
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

1
رحومي،  ري، احمد ا ب رمرجع سبق  ثامر ا  .245،246ص:،ص ،ذ

2
جيوسي، محمد طائي،   رسليمان ا  .250،251:ص،ص ،مرجع سبق ذ
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جدول رقم ) م02ا خدمة ا ية( يمثل دورة حياة ا  ا
بيان تقديم ا مو ا ضوج ا حدار ا  الا

: خصائص أولا
مبيعات  ا

خفضة بير م ترتفع بمعدل بطئ  ترتفع بمعدل 
لقمة  وتصل 

مبيعات خفض ا  ت

يف ا ت لعميل  ا مرتفعة 
واحد  ا

لعميل متوسطة 
واحد  ا

لعميل خفضة  لعميل م خفضة   م

بة الأرباح خفضة أرباح مرتفعة أرباح ترتفع سا  م
عملاء ارين ا ين  أوائل الابت متب متأخرون الأغلبية ا  ا

افسون م  عددهم يقل مستقر يتزايد عددهم عددهم اقل ا
يا:  إستراتيجيةثا

خدمة  تج ا م ا
مصرفية  ا

تقديم خدمة 
 رئيسة

التقديم  من  أش
خدمة  ا

تجارية  أسماء
ال متعددة من  وأش
خدمة  ا

تقائي  توزيع ا

سعر ربح ا لفة + ا ت سوق ا ن من ا تم مواجهة  ا سعر  ا
افسين م  ا

 الأسعارخفض 

توزيع تقائي  ا توزيع ا ا
ز  مر في ا

رئيسي   أوا
فروع  بعض ا

توزيع شامل بدرجة  توزيع شامل
بر  ا

تقائي  توزيع ا

ى خلق  الإعلان يهدف ا
خدمة  الإدراك با

ارين  من الابت
م وأوائل ينا  تب

والاهتمام  الإدراك
لها يف سوق   ا

فروع  يز على ا تر ا
افع بين  م وا
مختلفة  خدمات ا ا

وك ب تي تقدمها ا  ا

معدل  تقليل ا

مبيعات شيط ا ثرة  ت تستخدم ب
تشجيع تجربة 

خدمة  ا
مصرفية  ا

تشجيع ا قل تحول تزيد 
ك   لأخرمن ب

ىقل  حد  إ ىا   الأد

زمال،ا ر، واخرون اصر محمد سعود جرادات، مصدر:احمد محمود ا  .71ص: ،مرجع سبق ذ
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مصرفية( ية)ا ما خدمة ا ث: جودة ا ثا مطلب ا  ا
ية  أهميةرغم  ما خدمات ا تجات وا م تحديد في تقديم ا ية، وبا ما مؤسسات ا م ا جودة في عا ا

ية تذهب  ما مؤسسات ا اعة، جعلت ا ص متأصلة في هذ ا افسة ا م ة ا ىفان حا مجالات ما وراء  إ
طبع  ي با جودة هذا لا يع جودة هي  نأا س صحيح، فا ع م تعد مطلوبة، بل ا جودة  ي ه أو الأساسا

دخولثمن  سوق ا ى ا ا هو ثمن  الأهم أن إلا ،إ تميز ه تجاتها وخدماتها، فا تميز في م يد ا هو تأ
جاح ذي يفرق بين  ا عامل ا تميز ا ذا صار ا ي والاعتيادي  الأداءوه عا جامد أوا تقليدي ا ا  ا ومن ه

جودة على  ن تعريف ا هايم  :أ
تج مميزات حول و  خصائص مجموعة" م خدمة أو ا تي ا قدرة تعطيه ا  تلبية على ا

معر  الاحتياجات ها فا ية أو ع ضم  1". مستخدميه ا
يةأولا ما خدمة ا  : تعريف جودة ا

اصر ملموسة        ية تتضمن ع ما خدمة ا ون ا تمييز بين  وأخرىظرا  بغي ا ي غير ملموسة، 
قيا موضوعية  معايير ا تي  سا معايير ا جودة و ا يعلى الاجتهاد  تعتمدا ان  لمستهلك، الإدرا ومهما 

خدمة. بغ بان يعرف تلك ا ذي ي زبون هو ا مصرفية فان ا خدمة ا تعريف جودة ا مستخدمة  طريقة ا   2ا
ية ما تعرف  ما خدمة ا هاعلى جودة ا قدرة على أ تي تقوي ا تج ا لم لية  خصائص ا حاجات  إشباع:" ا

لزبون،  ة  تج  أومعي م قدرة على خلق رضا  أوهي مجموعة مظاهر وخصائص ا خدمة وتقوي ا ا
 3معين".

ية ما خدمة ا يا: معايير جودة ا  ثا
معايير  أراءتتباين        باحثين في عدد ا ه  الأساسيةا خدمة، غير ا انجودة ا مصرفية  الإدارة بإم ا

باحثون  ها ا او تي يت معايير ا تي يعتمد عليها ادراسة وتحليل جميع ا معايير ا في  مستهلكثم اختيار ا
يز عليها تقييم تر ية وا ما خدمة ا تي تمثل خمسة معايير ،جودة ا   4:وا

ملموسية : -1 مصرف  ا ى ا لخدمة مثل مب مادية  اصر ا ع مقاعد  والأجهزةوتشمل ا ية وا تق ا
عاملين وغيرها . والإضاءة  ومظهر ا

عميل وبدقة  الاعتمادية: -2 ذي يطلبها ا وقت ا خدمة في ا مصرف عل تقديم ا ي قدرة ا وتع
 تامة.
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واهم  الاستجابة: -3 ش زبون والاستجابة  ل فعال مع احتياجات ا تعامل بش قدرة على ا وهي ا
عمل على حلها  زبون  بأسرعوا ل يشعر ا ن بش هوقت مم مصرف. بأ  محل اهتمام ا

تعاطف: -4 ع ا رغبة ويقصد به درجة ا له وا ل خاص والاهتمام بمشا زبون ورعايته بش اية با
خدمة حسب حاجاته ورغباته .  في تقديم ا

خطورة . :الأمن -5 ية من ا خدمة خا زبون بان ا ان ا  شعور واطمئ
ثا: مستويات  مصرفية اثا خدمة ا  جودة ا

مصرفية  خدمة ا جودة ا تمييز بين خمسة مستويات  ن ا  1وهي:يم
جودة  -1 تي يتوقعها اا زبائن وجوب  : مستهلكا تي يرى ا مصرفية ا خدمات ا تمثل مستوى جودة ا

 ;توافرها 
ة من قبل  -2 مدر جودة ا مصرف : إدارةا مصرف  إدارةوهي جودة تتوقع  ا هاا ستشبع حاجات  بأ

زبون  ;ورغبات ا
فعلية : -3 جودة ا خدمة فعلا  ا تي تؤدى به ا جودة ا  ;وهي ا
ية  -4 ف جودة ا لمواصفات  :ا تي تخضع  جودة ا وعيةوهي ا مصرفية  ا  ;لخدمة ا
لزبائن : -5 مروجة  جودة ا ن  ا ذي يم قبول ا رضا وا ه  أنمدى ا مصرف من زبائ يحصل عليه ا

هم . مقدمة  لخدمات ا  عن تلقيهم 
خدمة  أبعاد ،أهميةرابعا:   جودة ا

ن حصرها في ما  2يلي: يم
صعب  -1 تي من ا قيمة وا قيمةا م على قرار ا ح  ;ا
سمات  -2 قياس وقد تتغير ا تفوق والامتياز يوجد عدة طرق في ا لتفوق والامتياز,وعلى  الأساسيةا

افي من ا ك يجب وجود عدد  تفوق والامتياز مستهلكذ دفع مقابل هذا ا ذين يرغبون با  ;ا
سجام على تقليل  -3 تطابق والا ك تقليل ا مواصفات وبذ جودة  نمن اجل تحسي الأخطاءمطابقة ا  ;ا
زبون -4 ظر ا خدمة من  تقييم جودة ا ك  توقعات وذ  .ملاقاة ا

يفية  الأداءخامسا:  مصرفي و تميز تأثيرا جودة وا  با
تمييز في  جودة عن ا تأثيرتتفاوت ا مصارف  أداءعل  ا  3هي : أساسيةمجالات  أربعةفي ا

يف: -1 ا ت ادرا ما إن ا ه  تميز فا ما مدخل ا يف بي ا ت جودة يعتمد على تقليص ا  مدخل ا
يف ا ت لفة ،يقلص ا متميزة تحمل ت خدمة ا يف فعلا , لان ا ا ت ه قد يزيد ا  ;إضافيةبل ا
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سوق : -2 تميز في ا ك  ا ب ون ا حاجة لان ي جودة على ا د ا ك  أفضلتؤ في  أخرمن ب
تو  راحة, وا دقة وا لياقة. مجالات ا دقيق وا تميز في إماقيت ا ك عن غير أا ب د على تمايز ا

عميل يشعر  همن خلال جعل ا ك بأ ب   ;يتعامل بخصوصية مع ا

خدمة: -3 عاملين برفع مستوى ا خدمة فعلا ,  تدريب ا جودة معايير يقاس بها تقديم ا تحدد ا
موظف  إما.  الأخطاءوبدون حصول  تمييز فيجعل ا عملاء  إرضاءعن  مسئولاا  وبأقصىا

ا   ما يستطيع م) هدف واقع (..إرضاء فذ على ارض ا وك ,وت ب ثير من ا  ;شعار ترفعه ا
ات : إدخال عم مستهلكالاهتمام بملاحظات ا -4 تحسي ترويج من خلال  ا جودة على ا د ا تؤ

تعامل  مشجعة على ا لمة ا يدا تأ ادرا أنعلى  وا موظف يعرف دقائق عمله, و ما يخفق  ا
عميل. غير  إرضاءفي  افيا  أنا م يعد  ك  تميز.  إذذ شد ا ك ي ب د على هو ان ا يؤ

ك ,  ب تي يحصل عليها من ا خدمة ا عميل على تقديم ملاحظاته حول ا هاتشجيع ا  تأخذ لأ
تميز بين و  ،في الاعتبار ذا فان ا ملاحظاته .. وه ك  ب عميل ويثق باستجابة ا يشعر بها ا

عميل.  موظف( وبين تحقيق رضا ا ية ا ية ) مسؤو مسؤو  ا
خدمة   مستهلكعل رضا ا وأثرهاسادسا: جودة ا

ي        خدمة جودة تع م تقوم أن ا ل خدماتها وتقديم بتصميمؤسسة ا  من،و  مرة أول من صحيح بش

صعب خدمة جودة مفهوم محدد تعريف وضع ا مصرفية ا ك و ا صفات: أهمها أسباب عدة ذ خاصة ا  ا

تي خدمات بها تتمتع ا مصرفية ا صر وتواجد ، ا ع بشري ا ان سواء ا  ها متلقيا أو لخدمة مقدما أ

ى بالإضافة م أن إ ح خدمة جودة على ا مصرفية ا ل يتم ا اء شخصي بش عميل رأي على ب درجة ا  با

ا من،الأوى ظريات بعض رزتـــــــــب ه علمية ا خدمات جودة قياس ا مصرفية ا تي و ا  مدخلين تعتمد ا

 1:هما رئيسين
مدخل -1 ز :الإتجاهي ا مدخل هذا يرت خدمة جودة أن أساس على ا  إتجاهيا مفهوما   تمثل ا

رضا يتصل" ه با ه ما ه مرادفا يس و عميل بادراك يرتبط" أ فعلي لأداء ا  لخدمة ا

مقدمة رغم ، ا باحثين أن من فبا يا يعترفون ا عملاء إدراك بأهمية " ضم خدمة جودة ا  إلا ، ا

هم خدمة جودة من ل أن يرون أ عميل ورضا ا  .الآخر عن يختلف مفهوما   ا
فجوة ظرية مدخل-2 مدخل هذا يقوم :ا فرق أن أساس على ا عملاء بشأن توقعات بين ا  ا

خدمة ا وبين ا فعلية تهم إدرا خدمة جودة مستوى يحدد ها ا  جودة مستوى فأن وعليه ، ا

خدمة فرق يتحدد ا خدمة بين با متوقعة ا خدمة ا ة وا مدر فعلي الأداء ) ا ى) ا  أن آخر بمع

خدمة جودة ي ا عملاء توقعات مسايرة تع يها والارتقاء ا ل إ  .مستمر بش
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مبحث  تسعيرا سعر وا ي: مفاهيم حول ا ثا  ا
ية حيث  ما خدمات ا ها ا تجات وم م مختلف ا شراء  حاسم في قرار ا عامل ا سعر ا  أنيمثل ا

عامل ذا تأثير مهم  ما يعتبر من  مستهلكهذا ا ية،  ما خدمات ا ثرا تسويقي  أ مزيج ا اصر ا ع
تسعير تعتبر مــــــــــــم ك فان قرار ا ذ ة،  قرار يؤثر  أهمن رو تسويقي، لان مثل هذا ا برامج ا قرارات في ا ا

ل مباشر على  د  مؤسسةا أرباحبش ذي يو وحيد ا صر ا ع ما يمثل ا سوق.  واستمرارها وبقائها في ا
اصر  أنين عوائد، في ح ع لفته،  الآخرا افة خدم أنما تمثل ت مصرفي لا يسعر  ظام ا لان  ه،ـــــــاتـــــــــــا

مجان  مصرفية تقدم با خدمات ا ىبعض ا عملاء، فأهم  إ متعلقة  الأسعارا مصرفي هي تلك ا ظام ا في ا
مفيد  فائدة ومن ا ى الإشارةبمعدلات ا فائدة الأ أن إ ومة تسيطر عل معدلات ا ح تطرق  وسيتم ساسية،ا ا

مبحث  ىفي هذا ا تسعير  أساسيات أهم إ سعر ا مؤثرة في  وأهمية وأهدافمن مفهوم ا عوامل ا ك ا ذ و
تسعير.  عملية ا

مطلب  تسعيرالأولا سعر وا  : مفهوم ا
تجات  لم ما هو عليه  ية  ما تجات ا لم سبة  سعر با فهو مرتبط  الأخرىلا يختلف مفهوم ا

خدمات  شراء ا مدفوعة  ك فان ا ذ ية(،  ما خدمات ا مستفيد من ا مستهلك )ا تي يحصل عليها ا افع ا م با
ية يجب  ما ظير شراء  آنا تي يحصل عليها  افع ا لم اس  ع ون ا خدماتالاستفادة من هذ  أوت  ا

ظرا لأهمية  ية،  ما باحثين قد اهتموا  إعطاءا ثير من ا تسعير فان ا لسعر وا تعريف  بإعطاءتعريف 
تسعير. لسعر وا  محدد 

سعرأولا  : تعريف ا
ها ما يلي: ر م ذ سعر  تعريف حول ا اك مجموعة من ا  ه

تعريف الأ  - قدية  :ولا قيمة ا ه:" ا سعر عل ا ظير  أوما يعرف ا مشتري  تي يدفعها ا ية ا عي ا
سلعة  حصول على ا خدمة، وسواء  أوا انا قد  أ حديث عن ا سعر أوا مقايضة، فان ا        ا

قدي  ي( لا تزال موجود". أو) ا عي  1ا
ثا - تعريف ا ه:"  :يا سعر على ا ها في حين عرف ا تي يستبد  قود( وا قيم ) ل ا مجموع 

مستهلك مقابل فوائ توج  أوامتلاك  أود ا م خدمة ". أواستعمال ا  2ا
تعريف ا - ثا ه أيضاما عرف  :ثا قدية أو بأي وسيلة  بأ ها بصورة  تعبير ع تي يتم ا قيمة ا " ا

ية   3لتبادل". أخرما
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تعريف ا - ه:" أيضاما عرف  :رابعا معبر على ا ه ا ون ما عادة) مرجعي بمبلغ ع  هو ،(قديا ي
تعويض ترجمة ذي ا تج  يرغب ا م ى تسليمه في ا  ويقيس. خدمة أو سلعة بيع مقابل آخر إ
سعر قيمة ا سوقية ا اصر أحد وهو لمعاملة ا ع تسويقي ا لمزيج ا  1".الأساسية 

تعرف ا - ه:"  أيضاوعرف  :خامسا لفة سعر حساب بسيطة تيجة هوعل ا ت ى بالإضافة ا  إ
هامش بيع سعر فإن. ا مقام في يعتمد ا عملاء على الأول ا سوق فعل ورد ا ذي ا ي لا ا ه يع  أ

ضروري من لفة سعر هجه في إخفاء ا ت ن ا ضروري من و جمع ا هج بين ا تي ا  فرض يتم ا
بيع سعر هاية في ا سوق قبل من ا  2".ا

ه سعر حيث ا امل وشامل حول ا تاج تعريف  ن است سابقة يم تعاريف ا قيمة " :من خلال ا ا
قدية  تي ا مستهلكا ها ا ها أوبسلعة  يستبد  ."بخدمة هو بحاجة 

تسعير يا: تعريف ا  ثا
اك مجموعة من تعاريف      ن حصرها في ماتسعير ه تي يم ية  وا ما خدمات ا  يلي: ا

تعريف الأول: - ية على  ا ما خدمات ا هايعرف تسعير ا وحيد من أ ه ا و ثر أهمية  عامل الأ :" ا
ذي يخلق  تسويقي، ا مزيج ا اصر ا تسعير  الإيرادبين ع ية فان ا ما خدمات ا  يأخذفي مجال ا

العدة   3ية ".طرق تجديد أو أش
ي: - ثا تعريف ا ذي يجب  فما يعر  ا عملي ا يل ا د ه:" ا لية  أنعلى ا ش مضامين ا يوضح ا

تي سيتم  سعرية ا لسياسة ا مادية  مؤسسة  إتباعهاوا ى بالإضافةتلك  أومن قبل هذ ا  الأهداف إ
سعرية ". سياسة ا وي تحقيقها من قبل هذ ا م  4ا

ث: - ثا تعريف ا تج  أيضاويعرف  ا م متعلقة بسعر ا قرارات ا ه:" مجموعة ا لذان  أوبأ خدمة وا ا
ووجي، ويعتبر من  والأخرأهمهما دور مزدوج، احدهم اقتصادي  افسية ". أهمبسي ت وسائل ا  5ا

رابع: - تعريف ا هاعلى  أيضاما عرفت  ا لسلعة أ ا  مال يمثل ثم خدمة  أو:"هو مبلغ من ا ا
اك عوامل خارجية وداخلية تؤثر  تعظيم ربحها، وه مؤسسة  ".يوضع من أجل هدف ا  6في تحديد
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خامس: - تعريف ا رسوم،  أيضايعرف  ا فروض، ا ودائع، ا فوائد على ا ه:"معدل ا على ا
مصروفات  عمولات، وا خدمة". الأخرىا قاء تقديم ا مصرف  تي يتحملها ا  1ا

تعاريف سابقة من خلال ا ه ا تسعير حيث أ ن وضع تعريف شامل حول ا مال يمثل " :يم مبلغ من ا
معروضة،  خدمات ا لسلع وا ذي يساثمن  مؤسسةوا  ".هم في تحقيق  أهداف ا

ثا ية( أسباب :ثا ما مصرفية )ا خدمات ا  محدودية تسعير ا
مصرفي، تعود  الأسعارمحدودية سياسة  إن تسويق ا ة وهي: لأسبابفي ا  2معي

تجات  إن -1 م سعر بعض ا تي تقوم بتحديد ا زي( هي ا مر مصرف ا قدية )ا سلطة ا  .ا

مصرفية، وهذا بعد تفاهم  الأخرى الأسعار -2 ة ا مه مؤسسات الاقتراض  أهمتحدد على مستوى ا
ديون.   على سعر معين مثل: معدل فائدة ا

يةا إن ما  قاط وهي: أربعةعلى  سعريةتعتمد في تأسيس سياسة  مؤسسات ا
يف:ح - ا ت محاسبية ا ساب ا طرق ا  ;عروفةمويتم تقيمها باستعمال ا

سعر: - دى ا أي قابلية ا سعر،  يات سبر  مستهلكمعرفة درجة قابلية ا وهذا عن طريق تق
 ;الآراء

وعية: - مصرفية  تحسين ا تجات ا م خدمات وا وعية وجودة ا ت  ا دفعت  ،أحسنلما 
زبائن  ىا  ;الأسعارقبول زيادة  إ

مباشر: - دى ا الاتصال ا تغيير مستهلكوهذا بقيام بحملات تحسيسية  تطوير وا ، وتوضيح ا
ذي  جديدة، وا ين ا قوا ذي فرضته ا ى أدىا مصرفية. إ تجات ا م خاصة با يف ا ا ت  ارتفاع ا

تسعير ي: أهمية وأهداف ا ثا مطلب ا  ا
تسويق قد تعاظم في حياة  إن ما هو معروف عامة عمالمؤسسات الأدور ا حياة ا  وفي ا

ينوتعددت وتوجهات ا يةوم مستهل ما ان  ؤسسات ا ل هذ و محرك  سعر هو ا صر ، الأمورا ع ون ا
ذي يرافق   شاط محسوس. أيا

تسعير أهمية: أولا  ا
تسعير على  أهمية إن        تيجة تأثر قرارات ا تسعير تأتي  الا تجات وعلى  أش لم هائي  تصميم ا ا
عمل على وضع سعر فعال يتضمن  ،الأربــــــاح لسعر قياسا  إضافةمما يتطلب ا ية(  ية )حر ي ا ىمي  إ

متغيرات و  الأسواقسعر  رقابة على ا تسعير با لحصول على فوائد قصوى من هذا ا لفة  ت مواجهتها وا
ن  د على  أهمحدد  أنويم تي تؤ قاط ا تسعير بما أهميةا  3يلي: ا
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تيجة عدم  إستراتيجية أهمية تأتي -1 تسعير  يةا ا ة  إم فيذها، مما دعا اغلب  إذاتغييرها بسهو تم ت
ات  شر ل سعرية مختلفة ضمن شروط اقتصادية ووفق  ىإا اء هيا افسين وقرارات  أوضاعب م ا

ين مستهل  ;ا

تجا أنبما  -2 م تمييز بين ا سعر يساهم عادة في ا ة، فا وعية ودرجة معي جودة تمثل  ية ا ت عا
تجات ق جودة وم تجاتا لم د ترويج  جودة ع  ;ليلة ا

وسطاء -3 د اختيار ا فرص ع تسعير على تحديد ا تجين ، يساعد ا م يف  أنويجب على ا يتوقعوا 
جملة لوسطاء)تجار ا ون رد فعل  ربح  -سي متعلقة بهامش ا تسعيرية ا تجزئة( تجا سياستهم ا

حسومات  اسب حتى لا تفشل  إذا، الأخرىوا ى وضع سعر م صحيح ا توزيع ا ترويج وا يحتاج ا
جهود.  هذ ا

يا:  تسعير أهدافثا  ا
ية إن ما ىتسعى  أهدافا لمؤسسات ا ن تحديدها في ما إ متعددة يم تسعير ا  يلي: تحقيقها من عملية ا

بقاء -1 بقاء : ا عام  أويعتبر هدف ا هدف ا مؤسسات  الأولالاستمرار ا ك  أوافة ا ات، ذ شر  أنا
مؤسسات تقوم  ة  أوا بقاء والاستمرار مصو تستمر ما دامت عوامل ا ة،  أوتؤسس   حيثمضمو

ية على مع مؤسسات ا ن تعديلها خاصة  الأسعاروضع تلك  تقوم ا تي يم مرة وا استجدت  إذاا
مؤسسات عمل في تلك ا هاما  1،اية ظروف طارئة ومؤثرة على ا هدف رئيسي  أ بقاء  تضع ا

تاجية طاقة الإ ل متعلقة با تغير في رغبات إذا ما واجهت مشا شديدة ، أو ا افسة ا م ، ا
ى وضع  ة إ شر سوق ، فقد تلجأ ا بقاء في ا تاج وا ضمان الاستمرار في الإ ين و  مستهل ا

طلب على  خفضة على أمل زيادة ا تجاتهاأسعار م  2;م
ربح -2 ربح من : ا ل عام يعتبر هدف تحقيق ا ى  الأهدافبش تي تسعى ا لمؤسسات، وا مشروعة  ا

عاملة  لمؤسسات ا بقاء والاستمرار  توافق بين هدفي ا ل تدريجي يحقق ا جازها بش تحقيقها أو ا
ين من جهة  مستهل  3;أخرىمن جهة ورضا ا

ية: تا  4و تمثل الأهداف ا

قصير - مدى ا ربح على ا اسب من ا  ;تحقيق قدرة م

مدى  - ربح على ا طويلتعظيم ا  ;ا

عائد على الاستثمار. -  تعظيم ا
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سوقية -3 حصة ا بر حصة سوقية)  مؤسساتبعض ا: ا حصول على ا سوق ترغب في ا أي قيادة ا
بر حصة سوقية ة من حيث تحقيق أ ها تضع أقل أسعار مم هدف فإ  1.، و حتى تحقق هذا ا

مبيعات  علاقة بين ا سوقية تلك ا حصة ا مقصود با ل عام ا سلعة او خدمة وتحت مسميات بش متحققة  ا
 2;مختلفة
جودة -4 قيادة في ا سوق ) أي قيادة : ا تج الأعلى جودة في ا م ات ترغب في امتلاك ا شر بعض ا

جودة  يف ا ا تغطية ت ية  ة تضع أسعار عا شر ا فإن ا ية ( و ه عا جودة ا سوق من حيث ا ا
تطوير بحث و ا ية و ا عا  3;ا

قدي  -5 تدفق ا لمؤسسات من : ا داخل  قدي ا تدفق ا  الأساسية الأهدافيعتبر ضمان عملية ا
تحقيقها  تي تسعى  ها  إداراتا تزام إدارتيعديدة وم ك بالا ية وذ ما تسويق وا وفاء ا مترتبة  با ا

تيجة عملية  مؤسسة  تاجعلى ا مية والأوقات  الإ تسويق وغيرها وفي ا تشغيل وا وا
اسبة م ل عام لا بد ،ا معاصرة  أنبش مشروعات ا لمؤسسات وا ة  إداراتيتوفر   لإدارةخبيرة وفعا

قدية  تدفقات ا متوفرة بفاعلية وربحية أوا ك من اجل ضمان استخدام الأموال ا ة فيها وذ سيو  4;ا
 :أهداف أخرى  -6

تحقيق أهداف أخرى  سعر  ة ا شر  5 :قد تستخدم ا

سوق ، أو وضع أسعار مساوية فهي تستطيع وضع أسعار  -أ  افسين دخول ا م ع ا م خفضة  م
سوق افسين من أجل استقرار ا م   ;لأسعار ا

محلات  -ب  عملاء  بر من ا جذب عدد أ تج ، أو  م تخفيض الأسعار من أجل خلق الآثار حول ا
تجزئة   ;ا

مصرفية  -ج  لخدمة ا اسب  م تمييز ا زبائن من خلال احداث ا دى ا ية  ذه محافظة على صورة ا ا
ذي  زبائن وا مصرف في أذهان ا فروقات بين ما يقدمه ا ل فعال في ادارك ا ن ان يساهم بش يم

افسة. م  6من خدمات ومصارف الأخرى ا
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تسعير  مؤثرة على قرار ا عوامل ا ث: ا ثا مطلب ا يةا ما   لخدمات ا

تي   ثيرا على تلك ا جوهر  ية لا تختلف من ا ما خدمات ا تسعير ا مؤثرة عل قرارات ا عوامل ا ا
ة وهذ  ن مع خصوصية معي ل عام و تجات )سلع وخدمات( بش لم تسعير  تؤثر على عملية ا

ى مجموعتين: ان تقسيمها ا ي وعليه فان بالام ما عمل ا ابعة من طبيعة ا خصوصية   ا

مجموعة  تجات )سلعة وخدمات(ا م ل عام عل ا تي تأثر بش عامة ا عوامل ا ى: وهي تشمل ا  ;الاو

ظر  تي يجب أخذها ب عوامل ا عديد من ا مجموعة  تشمل ا مختلف هذ ا د تحديد الأسعار،  الاعتبار ع
تجات )سلع وخدمات( وهي: م  ا

داخلية. عوامل ا  ا

خارجية. عوامل ا  ا

ية: وهي  ثا مجموعة ا عواملا مصرفي. ا عمل ا متعلقة بخصوصية ا  ا

داخلية عوامل ا  أولا: ا

تسعير ومن  مؤسسة تؤثر عل قرار ا عوامل داخل ا  يلي: ما أهمهاتوجد مجموعة من ا
تسويقية -1 مؤسسة على :الأهداف ا تسويقية  ا قرار يةالإستراتيجأن تحدد أهدافها ا د اتخاذ ا  ع

مؤسسة سياسة ى ا ن أن تتب يف من بحوث وتطوير يدفع لارتف ما يم ا تج وت م اع زيادة جودة ا
مؤسسة ى ا تجاتها. وقد تتب ى  أسعار م ك إ تج فيدفعها ذ لم تشار ا شعبي ا  أهداف ا اجتماعية وا

سوق خفضة با م شريحة الأسعار ا تسعير وفق ا   1;ا
تسويقي  -2 مزيج ا ن : إستراتيجية ا تسويقي، و مزيج ا رئيسية في ا اصر ا ع سعر احد ا يعتبر ا

سعر  د تحديد ا جته داخل إطار إستراتيجييجب ع صر مستقل بل يتم معا ع يه  ظر إ  ةأن لا ي
ها ة  و م اصر ا ع تسويق و ا سيق بين اا ت بغي ا ي ي تا مزيج ، و با اصر ا سعر و باقي ع

تسويق  2;ا
مختلفة -3 لفة ا لأ الأرضية: ا صلبة  يف اسعا ا محدد يجب أن يغطي ت سعر ا يف، ا ا ت ر هي ا

تاج مطبق. الإ سعر ا ترويج وا توزيع وا لفة  أنما  3وا يةا ثابتة و  الإجما لف ا هي مجموعة ا
متغيرة لأي مستوى معين من  تاجا سعر يجب  أن، وبما الإ ك على  أنا ذ يف  ا ت يغطي هذ ا
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ين مسئو ك على  أن ا ذ لفة بدقة،  ميراقبوا هذ ا ينسا مية  الأسعاريحددون  أن ئو بصورة ح
لفة بموجب مستويات  يفية اختلاف ا ظر الاعتبار  ية اخذين ب تاجوعقلا  1;الإ

م -4 ها صلاحية تحديد  إدارةتحدد : ؤسسةاعتبارات ا تي  ظيمية ا ت مواقع ا شخصيات وا شأة ا م ا
تج م وع ا ظمة و م ها حجم ا ك على عدة عوامل من بي ات  2وتغيير الأسعار، ويعتمد ذ شر في ا

ذي بيرة وا ات ا شر صغيرة وا سعرية هو  ا سياسات والأهداف ا ن يتم  الإدارةيحدد ا عليا، و ا
مصادقة على مستويات  مقترحة من قبل  الأسعارا مبيعات. الإدارةا دوبي ا يا أو م د  3ا

خارجية عوامل ا يا: ا  ثا

تسعير ومن      مؤسسة تؤثر على قرار ا عوامل خارج ا  ما يلي: أهمهاتوجد مجموعة من ا
طلب -1 سوق وا طلب يحددان حد : طبيعة ا سوق وا لسعر فان ا ى  حد الأد يف ا ا ت ما تحدد ا بي

ما الأعلى يات  أن،  طويل وا مدى ا طلب يساهمان في تحديد فترات الاسترداد على ا سوق وا ا
حد  ك في تحديد ا ثابتة ما يتعلق بذ يف ا ا ت تعامل مع تغطية ا ىا لسعر، ويجب مراعاة  الأد

مية ب ا جوا وعية. ،ا  4وا

د تسعير بخدمة  يؤثر طلب ع طلب  أوا مط ا ل و تؤثر على  ثيرة تش اك عوامل  تج  لأول مرة ، فه م
تج معينعلى  خ م افسين ... إ م شرائية ، عدد و قوة ا قوى ا مستهلك و تفضيله ، ا ها دخل ا فيجب  ،م

د تحديد سعر ا تج ع وع من ام طلب على هذا ا تجدراسة ا طلب على  م ة ا تجو مرو م   5;ا

افسين -2 م تسعير وتدخل ضمن فريق : ا تسويقية على دعم متخذ قرار ا تعمل الاستخبارات ا
يف  ا تسعير، وتهتم بت اعة قرار ا تعرف عل وأسعارص ب ا افسين بجا م تفاصيل مستوى  ىا

م تج ا سوقي وموقع م صيب ا تقدم  ؤسسةجودة وا سوق ومعدلات ا افسين با م تجات ا مع م
جات مخ اك معا ك، وه سوق تلفة بحسبوغير ذ  6.ا

واع من  افسة وهي: أسواقحيث يميز الاقتصاديين بين أربعة أ م  7ا

تامة -أ  افسة ا م  ;ا

ارية -ب  افسة الاحت م   ;سوق ا
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قلة  -ج  ار با افسة بالاحت م  ;سوق ا

تامة  -د  ارية ا افسة الاحت م  .سوق ا
ومي -3 ح تدخل ا ومي دورا هاما على تحديد أسعار  :ا ح تدخل ا ثير من يلعب ا تجاتها في ا م

ة تلتزم بها ا ومة بتحديد أسعارا معي ح دول تقوم ا دول ففي بعض ا ي لا تجد  مؤسساتا تا و با
ن أن تتحرك  مؤسساتا لأسعار يم ا  ى هذ الأسعار أو أن تضع إطارا معي خضوع إ مفرا من ا

امية و دول ا عامل بصفة خاصة في ا تي تتميز  في حدود و تظهر أهمية هذا ا في الأسواق ا
معروض من ا قص ا ار سلعة  خدمةب ة لاحت لطلب عليها حتى تقضي على أي محاو سبة  با

ين مواط ة أو فرض أسعارها على ا  ;معي
ظروف الاقتصادية -4 ظروف الاقتصادية : ا تحرك بأسعارها باختلاف ا ظمة على ا م تختلف قدرة ا

بلاد ، ففي حالات  تي تمر بها ا ة على تحديد أسعارها على ضوء ا شر رواج تزيد قدرة ا ا
طلب  ات أن تزيد من ا شر تي تحاول ا ساد ا س حالات ا موجودة ، بع افسية ا ت ظروف ا ا
لسلعة و متابعة  مصاحبة  خدمات ا ك سواء بتخفيض الأسعار أو زيادة ا ون ذ سلعة و ي على ا

ك  1;ذ
موردون -5 موزعون وا تسويقي دورا هاما و مؤثرا عل قدرة تلعب الأطراف ا: ا ظام ا ة في ا مشتر

وسطاء في ـــــــــــفي تحديد أسعاره مؤسساتا ية أو ا مواد الأو موردون برفع أسعار ا ا، فقيام ا
مساومة على رفع هامش أرباحهم يضع قيدا على قدرة ا ملائم  مؤسساتا سعر ا على تحديد ا

بديل في ب ون ا لحصول لسوق ، و قد ي ة  شر تي تخطط ا ربح ا عض الأحيان تخفيض هامش ا
 2.عليه

خاصة عوامل ا ثا: ا  ثا

اك عوامل       سابقة فان ه عوامل ا تي  أخرىفضلا عن ا مصرفي وا عمل ا علاقة بخصوصية ا ذات ا
ها: مصرفية وم لخدمات ا تسعيرية  سياسة ا د وضع ا مصرف مراعاتها ع بغي على ا  3ي

افسونمدى توفر  -1 م مصرف ويعرضها ا تي يقدمها ا مصرفية ا لخدمة ا  ;بدائل 

سبة  -2 سعر با مصرف لمستهلكدرجة أهمية ا تعامل مع ا  ;وتأثير على قرار با

خدمات  -3 دراكدرجة تمييز ا سعر وا  لعلاقة بين ا زبائن   ;ا

خدمة  -4 تشار ا انمدى ا م ك وا  اتجة عن ذ مخاطر ا مصرف في توزيع ا  ;ا
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تسويقية  -5 مزيج ا اصر ا ة  الأخرىع رسم سياسة تسويقية معي سعر  تي يتعامل مع ا سعر ا غير ا
تحقيق هدف معين  ;و

ي قدرة على تحقيق  الإدارةفاءة  -6 ة  أهدافهوتع لفة مم ت  إذبأقل ت ا لما  ه  مصرف  لإدارةا ا
لاستفادة من  قدرة  يةا ا يف  إم ا خفضت ت لما ا متاحة  مصرف ا ذي ا تشغيل واتساع مدى ا ا

مصرفية خدمة ا تسعير ا تحرك فيه  ن ا  ;يم

ضرائب -7 متمثلة با ية ا و قا بلاد فضلا الاعتبارات ا تي يعيشها ا ظروف الاقتصادية ا تشريعات و  ا ا
ية دي ذا الاعتبارات ا ية الأخرى، و ب  ;ا

واجب فرضه على  -8 سعر ا د تحديد ا خدمة ع خدمة.مراعاة ودورة حياة ا ف من ا  ص

عوامليلاحظ مما سبق بأن  مصرفية هي عوامل معقدة  ا خدمات ا تسعير في ا تي تؤثر على قرارات ا ا
ة يصعب  اومتشاب مصرفية من خصائص فريدة  أثرهاتحديد  أحيا خدمات ا ه ا ما تتضم ك  مسبقا، وذ

تدخل جهات  احية و خدمات من جهة  أخرىمن   .رىأخفي قرارات تسعير بعض ا

مصرف  خدماته عن خدمات ا مصرف  مصرف  الأخران تميز ا ي ا تب ل واضح  افسة يدل وبش م ا
صحيحة في وضع سياستها  واضحة وا مصرفية ا سياسة ا اس ا ع ي فهي ا تا سياسة سعرية واضحة وبا

مصرفية. خدماتها ا ملائمة  اسبة وا م تسعيرية ا  ا

قرار سعر با ث: علاقة ا ثا مبحث ا شرائي ا  ا

تسويق  ظر ا ىي مستهلك عل إ جميع  ىا قطة بداية  ه  شطة أوجها مؤسسة، ومن ثم  الأ في ا
د  ير ع يفية تف ه و تعرف على سلو مستهلك وا تسويقية يجب أن تبدأ بدراسة ا جهود ا قيامةفان ا  ا

حاجة  ذ ظهور ا ك م شراء، وذ ىباتخاذ قرار ا شراء وحتى  إ يث يتم دراسة طبيعة . حإشباعهاهذا ا
سان قدرة على  الإ ه من حيث ا وي ه ودوافعه وطبيعة شخصية، ثم ذاتية ت لعلاقات  الإدراكمن حيث ميو

حياة من خلال  ته وأهدافه من ا محيطة به، ثم تحديد رسا بيئة ا اصر ومدى تأثير با ع ات وا و م وا
تي يرغب في تحقيقها في ا وأحلامهطموحاته  تسويق تصبح هائلة وتطلعاته ا ا فان قدرة ا مستقبل. ومن ه

تجات  م هم  ين وتحسين ادرا مستهل دى ا ية  ذه صورة ا تحسين ا حقائق واستخدامها  جة هذ ا على معا
مؤسسة مبحث  ا ه في هذا ا تطرق  هذا الأخير وهذا ما سيتم ا ذي تحدد ومن ثم استجابتهم  لسعر ا و
ى بالإضافة مؤ  إ عوامل ا لسعر.ا مستهلك   ثرة في حساسية  ا
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مطلب  لسعر إدراك: الأولا مستهلك   ا

خدماته، فان ا مصرف  ذي يحدد ا سعر ا ان مستوى ا ذي  مستهلكمهما  هاية هو ا في ا
اسبا  إذاسيقرر فيما  سعر م هذا، فان عل أمان ا مصرف وهي بصدد وضع  إدارة ىلا. و  إستراتيجيتهاا

سعرية  اتهم هذ على  أنا يف تؤثر ادرا سعر، و عملاء ا تي يدرك بها ا يفية ا تأخذ بعين الاعتبار ا
عميل. حو ا توجه  د ا مصرفية وهو ما يؤ لخدمة ا  قرارات شرائهم 

لسعرأولا:  مستهلك   مستوى إدراك ا

د مستوى معين من      مصرفية ع خدمة ا شراء ا لعملاء واستعدادهم  شرائية  قوة ا تعرف على ا فا
سعر، وتجد  أنيجب  الأسعار قطة بداية في عملية تحديد ا ون  ى الإشارةي دما يشتري  أن إ عميل ع ا

قي خدمة وبين مجموعة ا ية بين سعر هذ ا مصرفية يقوم بعملية مطابقة عقلا خدمة ا متوقع ا مضافة ا م ا
هذا، فان  مقابل. و حصول عليها في ا عميل  الإستراتيجيةا تي تعتمد في توجهاتها على ا ة ا فعا سعرية ا ا

تي يشتريها وضرورة  أنيجب  مصرفية ا خدمة ا طوي عليها ا تي ت قيم ا افع وا م تأخذ في اعتبارها ا
بيعية في ا إبرازها ترويجية وا جهود ا  مصرف.عن طريق ا

لخدمة، فهو       حقيقي  مضمون ا ثيرة تفوق ا معايير  وما با مصرفية مح لخدمة ا عميل  قد أصبح ا
ها من  طوي عليها مضمو مجرد ما ي م تعد تشترى  مصرفية  خدمة ا فسية واجتماعية، فا معايير  يخضع 

مضمون من قيم وم طوي عليه هذا ا ما ي ملموسة، بل  افع ومزايا ا م  افع رمزية.ا

ي      ك، فان تب ي  إدارةذ عميل يع ذي يعتمد على ا لتوجه ا مصرف  ن  أنا أي برامج تسويقي لا يم
سعر،  أن اسبة يجب  فالإستراتيجيةيصمم في غياب تحديد ا م سعرية ا   تبدأ بتحليل حاجات ورغبات أنا

عملاء  اتهمو ا اصر ادرا سعر وبقية ع سيق بين ا ت امل وا ت بير من ا د ضرورة وجود قدر  ، وهو ما يؤ
تسويقية. الإستراتيجية  1 ا

مستوى  لحصول على  إدراكمن  الأولويمثل ا مستهلك  تي يقدمها ا تضحية ا فرق بين ا سعر في تقييم ا ا
لسعر م سليم  تقييم ا شراء فا رضا بعد عملية ا توج ودرجة ا م مستهلك يقتضي ا ظر ا  الإحاطةن وجهة 

                                                           

1
مصرفي،اجي ذيب معلا،   لتسويق ا علمية  طباعة،  الأصول ا توزيع وا شر وا ل مسيرة  طبعة الاوى، ص:2005دار ا  . ، ا
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تي يتوقع  افع ا لم مستهلك تعبيرا عن تقييمه  تي يقدمها ا تضحية ا تي تمثل ا ية وا تق ب ا جوا افة ا ب
توج. م د شراء هذا ا حصول عليها ع  ا

لسعر مستهلك  يا: أبعاد تقييم مستوى ادراك ا  ثا

مستوى من  تقييم ضمن هذا ا سعر بعدين: إدراكتأخذ عملية ا  1ا

لتقييم  -1 موضوعي  بعد ا  ا

ه يمثل عدد وحدات      شراء حيث ا ي عليها قرار ا تي يب موضوعية ا معايير ا سعر معيارا من ا يمثل ا
تيجة  شرائية  تي تقلص من قدرته ا ها وا ازل ع ت تي يتقبل ا مستهلك ا مستقطعة من دخل ا قدية ا ا

قابل  ه وا متبقي  قد ا خفاض ا فاقا  .أخرىخدمية  أوعلى مشتريات سلعية  لإ

لسعر: مستهلك  مؤثرة على درجة حساسية ا عوامل ا عديد من ا اك ا  ه

فردة  -أ  توج م م ت خصائص ا ا لما  لسعر  مستهلك اقل حساسية  ون ا توج: ي م درجة تفرد ا
تجات الأخرى م  ;ومختلفة عن مثيلاتها من ا

س حساسية زيدت -ب  ع توج وبا لم متاحة  بدائل ا لسعر بمدى معرفته با مستهلك   ;ا
سهل عليه عقد  -ج  ون من ا دما ي لسعر ع مستهلك اقل حساسية  ون ا مقارة: ي تأثير صعوبة ا

مراد شرائه  توج ا م تجاتمقارات بين ا م مشابهة وا  ;ا

دما يشعر ان مصاريف شراء   -د  لسعر ع مستهلك اقل حساسية  ون ا لية:ي مصاريف ا تأثير ا
لي دخل ا تج تمثل جزءا يسيرا من ا م  ;ا

تي يعتقد  -ه  هائية ا افع ا م م ا لسعر مقارة ب مستهلك أقل حساسية  ون ا هائية: ي فعة ا م تأثير ا
ه سيحصل عليها  ;ا

لفة  -و  ت ون جزء من تلك ا دما ي لسعر ع مستهلك أقل حساسية  ون ا ة: ي مشتر لفة ا ت أثر ا
 ;آخرمشترك مع طرف 
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ين،بشرى شاوي،   مستهل دى ا شراء  سعر على قرار ا ،  أثر ا ادة الماستر في الع التجاري با نيل ش مذكرة مقدم كجزء من متط

، الس لي تجارة د يق  ، التخصص:تس : الع التجاري ، قس الع التجاري التسيير  ي الع الاقتصادي  ن جامع محمد خيضر بسكرة، ك
 :  .88.86، ص.ص: -الجامعي
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مستهلك اقل حساس -ز  ون ا لخزن: ي توج  م ن خزه قابلية ا توج لا يم م ان ا لما  لسعر  ية 
فترة طويلة  ;والاحتفاظ به 

حساسية  -ح  توج حيث تزداد هذ ا لم شراء  رار ا لسعر بمعدل ت مستهلك  تتأثر درجة حساسية ا
تج ل رار شرائها محدود م ون معدل ت تي ي سلع ا قل في ا ي و عا شراء ا رار ا  ;ذات ت

سعر:  -ط  جودة با تج ذو جودة تأثير ربط ا م ون ا دما ي لسعر ع مستهلك أقل حساسية  ون ا ي
اعته. ية حسب تصور وق  عا

لتقييم  -2 شخصي  بعد ا  ا

ية( من اجل            ما تضحية )غير ا ة من خلال مقدار ا مدر لقيمة ا مستهلك  يقصد به تقييم ا
حصول  تي تتمثل في:على ا توج وا م حص ا مبذول في سبيل ا وقت ا توجا م مبذول ، ول على ا جهد ا ا

مستهلك بديلة، من قبل ا فرص ا يف ا ا  .ت

تي  إن افع ا م توج أي حجم ا لم ة  مدر لقيمة ا مستهلك تعتمد على توقعاته  ة من قبل ا مدر تضحية ا ا
خطأ في الاختيار  اتجة عن ا لمخاطر ا س تقييمه  ه من جهة ومن جهة أخرى فهي تع سيوفرها استعما

شراء و  مستهلك قبل ا محتمل بين مستوى ما يتوقعه ا فرق ا اجم عن ا د تجربة  والإشباعا محقق ع ا
اك  توج، وه م واع ثلاثا شراء هي: أ مخاطر في عملية ا  من ا

وظيفية: - مخاطر ا توج ا م تظر من ا م وظيفي ا وع من الأداء ا  ;يتعلق هذا ا
فسية: - مخاطر ا تماء  ا ذي يريدون الا توج مع مستوى الاجتماعي ا م اسب هذا ا مدى ت

يه  ;إ
ية:  - ما مخاطر ا ك احتمالات  إذاا ذ حقيقية و توج ا م سعر فعلا يعبر عن قيمة ا ان ا

خفاض  قادمة. أسعارا فترة ا  في ا

ين  مستهل ة من قبل ا مدر لتقليل من هذ الأخطار ا خيارات  عديد من ا اك ا ها:ه  م

تجات مماثلة - سابقة في استهلاك م  ;الاعتماد على تجاربهم ا
علامات تجارية مشهورة - ثقة با  ;ا
رجوع  - توج و ا م ثر حول ا معلومات أ بحث عن ا ىا  ;مصادر ذات مصداقية إ
بدائل. - مفاضلة بين ا ثر قدرة على ا شخص أ شراء  ية ا  تفويض مسؤو
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مستهلك  ي: استجابة ا ثا مطلب ا  لسعرا

مستهلك تجا الأسعار هو ما يعرف  الأسعارتلقي  مستهلك، وان رد فعل ا ثيفة على ا ظلالا 
دى  بيرا  د اهتماما  لسعر، وهذ الاستجابة تو مستهلك  معرفة مستويات طلب  إدارةباستجابة ا تسويق  ا

سعرية  ة ا مرو لتغيرات في الأسعار، أي ا مستهلك  مختلفة، ومعرفة حساسية ا د الأسعار ا ين ع مستهل ا
مفهوم فيما يلي:ـــــــــــــــــــــلطل  1ب، وسوف توضح هذا ا

لطلب : أولا: سعرية  ة ا مرو مستهلكا لطلب رد فعل ا سعرية  ة ا مرو وتقاس  الأسعار إزاء تجسد ا
مية  سبي في ا تغير ا ىبواسطة ا سعر: إ سبي في ا تغير ا  ا

∆ك
∆س = مية سبي في ا تغير ا ا

التغير النسبي في السعر
= سعرية  ة ا مرو  ا

يا:  خدمة ثا سعرية على ا طلب ا ة ا ية( مرو ما مصرفية)ا   ا

ظرية الاقتصادية وجود علاقة  تي قامت عليه ا فرضيات ا سيةتقترح ا خدمة  ع بين سعر ا
س ون تأثير ا طلب عليها، وقد ي مصرفية وا ل سريع أو ا طلب بش ل رقم  ،بطيءعر على ا ش ويوضح ا

د مستويات أعلى من 06) ا فع ح طلب ممثلا في م سعر على حجم ا تغيير في مستويات ا ( أثر ا
سعر )س خدمة قليلا )ك1ا تعامل با ون حجم ا تعامل يزداد 1( ي ك، فان حجم ا س من ذ ع (، وعل ا

خفض )س1)ك م سعر ا د مستويات ا  .(2( ع
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فارس، ديمة ماخوس،   مستهلك،سليمان ا علمية، سلسلة  أثر الأسعار على درجة حساسية ا بحوث ا لدراسات وا مجلة جامعة تشرين 

مجلد  ية، ا و قا علوم الاقتصادية وا عدد 28ا  .45، ص: 2006، 03، ا
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ل رقم ) ش طلب06ا سعر على حجم ا تغيير في مستويات ا  ( يوضح أثر ا

 

اجي ذيب معلا،   مصدر:  ر،2005ا  .176:، صمرجع سبق ذ

ذا ل رقم ) وا  ش مصرفية فان ا خدمة ا مرن على ا طلب ا ة ا سابق يمثل حا وضع ا ( يوضح 07ان ا
خدمة،  مرن على ا طلب غير ا ة ا خدمة. أن أيحا تغير في سعر ا تيجة ا ن يتغير  تعامل   حجم ا

ل رقم) ش خدمة( يوضح 07ا مرن على ا طلب غير ا ة ا  حا

 

مصدر: ر ،2005اجي ذيب معلا، ا  .176:، صمرجع سبق ذ

ذا عوامل  وا  افة ا ا ثبات  تي تحاول تعظيم  إدارة، فان الأخرىافترض مصرف ا لية  الإيراداتا ا
ة وتخفيض سعر  مرو طلب عليها بعدم ا تي يتصف ا مصرفية ا خدمة ا ستعمل على زيادة سعر ا

ن  طلب عليها مرا و ون ا تي ي خدمات ا اك من  الأمورا ة، فه سهو تطبيقي بهذ ا واقع ا لا تتم في ا
عوامل ما يجب  ثر من مجرد  أخذهاا د اتخاذ  الإيرادبعين الاعتبار أ لي ع تسعير أيةا ، قرارات تتعلق با

لفة  سعر فان ت ة تخفيض ا تاجففي حا خدمة رب إ ها الإيرادما تزيد عن ا د م متو ة ، ا ه في حا ك فا ذ



 

 

فصل ا يا يةــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثا ما خدمات ا سعر ا تسويقي  بعد ا  ا

65 

سع تشغيل لا إدارةر، قد تجد زيادة ا لفة ا مصرف أن ت خدمة،  ا تعامل با خفض مع تخفيض حجم ا ت
هذا فان ارتفاع  اسبية. الإيرادو ربح بطريقة ت ي زيادة ا لي لا يع  تحديد Michel Huguesحاول 1ا

واع مستهلك استجابة أ تغير بين لعلاقة دراسته خلال من لسعر ا سبي ا توج شراء حو لاتجا ا م  x ا
تغير على سبي ا  2:يلي ما وفقا سعر ا

        𝑅 = ∆P/P∆p/p                                     حيث : 

R.توج م سعر ا مستهلك   : استجابة ا

ΔP/P.شراء حو ا مستهلك  سبي لاتجا ا تغيير ا  : ا

Δp/p.توج م سعر ا سبي  تغيير ا  : ا

واع استجابة ثاثا لسعر: أ مستهلك   ا

ن تقسيم استج أساسعلى  لسعر وتغيراته ما سبق يم ين  مستهل ىابة ا واع إ ية: الأ تا  ا

شديدة  -1 ترويجية لتأثرالاستجابة ا وسائل ا اء قراراته  :با ين بب مستهل وع من ا يتميز هذا ا
ترويجية  وسائل ا مقدمة من ا ات ا بيا شرائية اعتمادا على ا حصري تأثرا دون الاهتمام  ،بها أ

سعر وأ  .الاستفسار عن ا

ل رقم ) ش ترويج08ا متأثرة با مستهلك ا  ( يوضح استجابة ا

 

مياء،  مصدر:عامر  سابقا مرجع ا  .79، ص:فس ا
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مياء،   شراء،عامر  سعر عل قرار ا علوم  اثر ا لية ا جزائر،  ماجستير، جامعة ا حصول على شهادة ا ملة ضمن متطلبات ا رة م مذ

جامعية:  ة ا س تخصص تسويق، ا تجارية، ا علوم ا تسيير،قسم ا  .78، ص: 2006-2005الاقتصادية و علوم ا
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ل رقم     ش سريع  أن( 08)يوضح ا مستهلك ا ون  تأثراستجابة ا سعر ت لتغير في ا ترويجية  وسائل ا با
ه  أي نأ أيمعدومة  ون  ن ي توج  م مستهلك .أ أيتغير في سعر ا هذا ا شرائي  سلوك ا  ثر على ا

تلقائية -2 مرجعي : الاستجابة ا سعر ا لسعر على ا ين  مستهل وع من ا تعتمد استجابة هذا ا
متوقع  سعر ا مستهلك ) ا رة ا سعر في ذا مخزة حول ا معلومات ا ل  من ا ذي يتش داخلي وا ا

مستهلك , خبرة هذا  توج مشابه  أخر, الأسعارفيما يخص مستويات  الأخيرمن ا اء م سعر لاقت
خ( ن توضيح ا ،.... ا ما يلي :ويم لسعر وفقا  مستهلك   ستجابة هذا ا

ل رقم ) ش لسعر09ا تلقائية  مستهلك ا  ( استجابة ا

 

مياء،  مصدر:عامر  را  .79، ص:مرجع سبق ذ

بيان يتضح  ما يلي :  أنمن ا ون تبعا  لسعر ت  الاستجابة 

داخلي )  - أ مرجعي ا سعر ا توج اقل من ا م ون سعر ا دما ي عدم الاستجابة PIع ه مهما أ أي( ت
شراء . ي يقوم با تا سعر وبا مستهلك ا حد , سيقبل ا سعر تحت هذا ا  تغير ا

لشراء  إذا  - ب مستهلك  اقص اتجا ا داخلي , سيت مرجعي ا سعر ا بر من ا توج ا م ان سعر ا
سعر . بر مع زيادة ا سبة ا سبة قليلة ثم ب  ب

ية  -3 عقلا ياتتقوم  :الاستجابة ا سلو ية على  ا عقلا شرائية ا متاحة من  مبدأا بدائل ا تقييم ا
توجات م بديل  ،ا توج معين هي دوافع  ما أن أي الأفضلواختيار ا شراء م مستهلك  يحرك ا
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ن تقسيم ، رشيدة بحتة ياتويم سلو ية  ا عقلا شرائية ا ىا ك حسب مدى توافر  إ وعين وذ
ب تقييم ا لمستهلك  معلومات  متاحة ا  1وهما : أمامهدائل ا

تاجية : - أ ون على الاستجابة الاست ة  أساسي مدر قيمة ا د لا مستهلك  ىبديل   .ا
مستهلك يعتمد الاستجابة الاستقرائية : - ب ون تقييمه  ىعل ا توج ي م يستقرئ جودة ا سعر  ا

علاقة سعر _ جودة ي على ا  .لبدائل مب
جامدة  -4 يا وغير :الاستجابة ا ون روتي مستهلك ب توج  متأثريتميز هذا ا م تغير في سعر ا  إلابا

ه بعد مستوى سعر معين , يتجه  ىا بير ش إ توجات بديلة وهذا ما يلخصه هذا ا  2: اناء م

ل رقم) ش لسعر10ا جامد  مستهلك ا  ( استجابة ا

 

مياء،  مصدر:عامر  را  .79، ص:مرجع سبق ذ

لسعر  مستهلك  مؤثرة في حساسية ا عوامل ا ث: ا ثا مطلب ا  ا

د الاقتصاديون  لسعر نوأخصائيو يؤ مستهلك  تسعير على وجود عوامل مهمة تؤثر في درجة حساسية ا  ا
عوامل تعد مؤشرات هامة لا بد  تس أنومثل هذ ا د تحديد بالأسعارمختص ويق ايسترشد بها رجل ا  ع

سعر , وتتمثل  ل ا عوامل فيما يلي : أهمهي  هذ ا
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اسبةأولا:  جودة  إن:مدى وجود بدائل م مستوى من ا فس ا اسبة وعلى  وجود خدمات مصرفية بديلة م
تسريع استجابته  أمام افيا  مصرفي يعتبر مبررا  عميل ا تلك  أسعارتغيرات قد تحدث في  لأيةا

خدمات  1.ا

يا: فريدة تأثيرثا قيمة ا فريدة فان  :ا تجات ا م مستهلك بشرائه من ا ذي يرغب ا تج ا م ون ا دما ي ع
س صحيح ع شراء , وا د ا لسعر ع ون اقل حساسية  مستهلك ي  2.ا

ثا: سعر إدراكمدى ثا عملاء لاختلاف ا ون  أسعارفي  جوهرية اختلافات أي إن:ا مصرفية ي خدمات ا ا
خدمات  ملحوظة آثارها  عملاء هذ الاختلافات قد وعلى طلب هذ ا تحول ا افيا  ون مبررا   ت

مصارف  خدمات بسع الأخرىا فس ا تي تقدم   3 .ر اقلا

سعررابعا: لما استغرق الاختلاف في  :طول فترة استمرار الاختلاف في ا مصرفية  أسعارف خدمات ا ا
مصارف وقتا  مقدمة من قبل ا معرفة هذ الاختلافات. أطولا بر  لعملاء فرصة ا ك   4لما وفر ذ

فعة تأثيرخامسا: م ذي يرغب بشرائها يتوقف على مقدار  إن :درجة ا لخدمة ا مستهلك   وأهميةاختيار ا
تي يتوقع  فعة ا م خدمة,  أنا ه هذ ا مستهلك اقل حساسية إذتحققها  ون ا س صحيح ي ع   5.سعرها وا

مصارف : الاستخدامطاق سادسا: مقدمة من قبل ا مصرفية ا خدمة ا طاق استخدام ا ىيؤدي اتساع   إ
خدمات،  طلب على هذ ا ة ا ذازيادة مرو انان  وا  مصرف  إدارة بإم م فيا تح أسعار بعض  ا

وية بر لأغراض ثا ة معدلات استخدام أ ها استما خفضة من شأ م أصبح ما  6،خدماتها، فان الأسعار ا
م في  تح زيةالأا مر مصارف ا م، وتؤطر  سعار وضمان استقرارها غاية تسعى وراءها جل ا عا با

قدية أداء سياسة ا بح جفي مع ا ك تريد  بلدان، وهي بذ بظم ا سلبية على  ا ب آثار ا تضخم وتج ا
قيمتها ية  وط عملات ا ة دون فقدان ا حيلو مو، وا ي و ، الائتمان وا مستهلك هو رقم استدلا مؤشر أسعار ا

طلاقا من تتبع سلة تشمل  لأسعار، ا عام  مستوى ا تي تحصل في ا تغيرات ا أو مؤشر إحصائي يقيس ا
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فاق ج ية الإ س ب سلة أن تع يبة هذ ا ة داخل بلد معين، ويُفترض في تر مستهل خدمات ا سلع وا ميع ا
بلد لأسر في هذا ا ي  امية ، الاستهلا متقدمة وا بلدان ا مستهلك في معظم ا اء -ومؤشرات أسعار ا باستث

ى الاستقرار أو تي تفتقد إ تي تمر تلك ا لية غير ا ة وهي م تعد تعرف  بأزمات مزم ظرفية وعابرة 
ب الأعم. غا لأسعار في ا  1ارتفاعات هامة 

هائيةسابعا:  فعة  ا م مال، فان : تأثير ا بيرا من ا تجا وقد دفع فيه مبلغا  مستهلك م دما يشتري ا ع
ون أقل لأسعارحساسية  تي تستخدم معه ت مرافقة ا تجات ا م حو ا رئيسي قد وجه  يز ا تر  2.لأن ا

ا: رارثام شراء وت غرض من ا فرد، فان  فإذا: ا دخل ا سبة  خفضا با مصرفية م خدمة ا ان سعر ا
طلب  خدمات  لأيةدرجة استجابة ا بعض ا سبة  طق با م طبق  هذا ا بيرة، وي ون  ن ت تغييرات سعرية 

حوالات. قروض وا ا ررة  تي لا تشتري بصورة مت مصرفية ا  3ا

تتاسعا: ةتأثير ا مشتر لفة من طرف : لفة ا ت ة ا دما يتم مشار مستهلك أقل  آخرع ون ا دئذ ي فع
س صحيح. ع لفة  وحد وا ت تحمله  ا لسعر مقارة   4حساسية 

مطية في جو  :مدى وجود مزايا غير سعريةعاشرا: ها  مصرفية بأ خدمات ا رها، وهو ما يجعل هتتصف ا
ك  تميز فيها عملية غير سهلة، ومع ذ ةا ا لم سبة  ها با مصارف تختلف فيما بي صورة و  ،فان ا سمعة و ا

مصرف  وحسن تعامل مو  لها ظا عملاء تعتبر  ي  محدداتفيه مع ا تا اسب.وبا م مصرف ا لاختيار ا
مزاي هذ ا ون  با ما ي ه غا تي تقدمها  افا مصرفية ا خدمات ا طلب على ا ة ا بير في تحديد مرو اثر 

سبيا في تحتى مع وجود ار  خدمات أسعارفاع   5.تلك ا

مصرفإحدى عشر:  ة ا سوق ومرو ة ا تفرقة بين : مرو ة ضرورة ا مرو حديث عن موضوع ا يفرض ا
ة: مرو  وعين من ا
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طلب ع -1 ة ا مصرفيةلمرو خدمة ا  .ى ا

مصرف  -2 طلب على ا ة ا  .مرو

ة  مرو وع الأول من ا ىويشير ا مصرفية لأي  إ خدمة ا لي على ا طلب ا تي يستجيب فيها ا يفية ا ا
ا م مصارف ا مصرف  أمافسة ، تغيرات سعرية تقوم بها ا ة ا هامرو ىير تش فإ ية إ ا عملاء  إم تحول ا

ىمصرف من   1.آخرمصرف  إ

تج  يوجدمما سبق       م مستهلك تجا سعر ا تي تأثر في درجة حساسية ا عوامل ا عديد من ا اك ا ه
ذي يتطلب من  الأمر تعامل بجدية معها  إدارةا خاص بوضع الأسعار، ا قسم ا تسويق وتحديدا ا  إضافةا
ى لس إدراكضرورة دراسة  إ مستهلك  علاقة بين حساسية ا ه ، ودراسة ا مستهلك  سعر واستجابة ا عر ا

هاية  سعر موجه في ا ظمة الاقتصادية لأن ا م متبعة في ا تسعير ا ىوسياسة ا ذي  إ مستهلك وهو ا ا
معروض  إذاسيقرر فيما  سعر ا تج بهذا ا م لالا،  أمان يشتري ا ه  وا  ك من شأ يتسبب بخسارة  أنفان ذ

م  الاقتصادية وفشلها.ؤسسة ا
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فصل خلاصة  : ا

ب ردود        تج لتسعير  ظام واضح  ية وجب عليها استخدام  ما خدمية ا مؤسسة ا غير  الأفعالجاح ا
ين مستهل مرغوبة من ا لسعر من  ،ا تائج تمس  وما أهميةما  ه من  مؤسسة فعليها  بأهدافيترب ع  أنا

سعر مع ية تحديد ا مسؤو تخطيط  ك با لمستهلك وذ موجب هي و ون في الاتجا ا بعين الاعتبار  الأخذ ت
مؤثرة في تحديد عوامل ا ه من  ،ا و تجاتها  لمؤسسة في تسويق م صرا مهما  معايير  أهمباعتبار ع ا

تي يتم من خلا سعرية في  هاا عوامل غير ا مستهلك رغم تزايد دور ا تجات من طرف ا م تقييم واختيار ا
تسويقية عملية ا صياغة  ،ا تسويق مستعدا  اسبة  إستراتيجيةفيصبح رجل ا مع  تتلائمتسويقية سعرية م
لسعر  إدراكجميع مستويات  ين  مستهل ماطا ه وأ تأثيرفيستطيع  ،استجابتهم  شرائية  ا قرارات ا في ا

سعرية , اخ طلب ا ة ا اختبار مرو سعرية  تسويقية ا ن قياسها من خلال الاختبارات ا تي يم تبار وا
ك  الأسعار ذ فسية وغيرها . و تسعيرية وجيا عملية ا جيد في ا م ا تح ن من ستطيع ا بر عدد مم ذب ا

ين،  مستهل تسعيرية ما تتلائما متغيرات  إستراتيجيته ا يف مع ا ت مؤسسة وتجعلها قادرة على ا مع بيئة ا
تي تدفعها  ة ا مم ىا سعر في بعض  إ ح خ الأحيان،تعديل ا  الأسعارتخفيضات على  أوصومات وم

هدف  درجة  إرضاءرفع من مبيعاتها و سعر  مستهلك عن طريق ا تج وا م اء علاقة بين ا مستهلك وب ا
ولاء مستهلك .  ،ا تسعيرية وسلوك ا موازة بين الاستراتيجة ا تسويق ا ك وجب على رجل ا  ذ
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 : تمهيد

مية في تحليل  يب ا لأسا مستخدمة  علوم الاقتصادية ا فروع ا قياسي أحد ا يعد الاقتصاد ا
معلومات على  ظرية الإحصائية والاقتصادية وثروة ا تطوير في ا ظواهر الاقتصادية، فلقد ساعد ا ا

ية قصيرة، وبصورة  قياسي خلال فترة زم بير في مجال الاقتصاد ا ثرحدوث تطور  علم صيلافت أ  هو ا
علاق ذي يهتم بقياس ا علاق اتا ات واقعية، بغرض اختبار مدى صحة هذ ا  اتالاقتصادية من خلال بيا

متغيرات  بؤ بسلوك بعض ا ت سياسات أو ا ظواهر، أو رسم بعض ا ظرية، أو تفسير بعض ا ما تقدمها ا
 الاقتصادية.

ظرية الاقتصادية إن تي تقدمها ا علاقات ا بية ا ماذج رياضية غا ن صياغتها في صورة  ، يم
فعليةاتقدر من واقع  ات ا سعر،  أنحيث ، بيا مي مثل ا لقياس ا متغيرات الاقتصادية قابلة  أغلب ا

ظرية  ما تحددها ا علاقات الاتجاهية،  رياضي في شرح ا ن استخدام الأسلوب ا ه يم خ، فا دخل....ا ا
متغيراتالاقتصادية بين هذ  ما ماذج  أنا ،  اك  لمتغير  أخرىه تاريخية  قيم ا غير سببية تعتمد على ا

هن بقيمة مستقبلية ولا تحتاج  ت مراد ا ىا وع من  إ ه ويعرف هذا ا تي تفسر سلو متغيرات ا تحديد ا
ة طويل حر ذي يعبر عن ا عام ا اتجة عن الاتجا ا تي تذبذباتها  ية ا زم سلاسل ا ماذج ا ماذج باسم  ة ا

عشوائية. تقلبات ا ك ا ذ دورية و موسمية وا تقلبات ا مدى وا  ا

فصل  تطرق في هذا ا ىوسيتم ا  حول:ثلاثة مباحث  إ

 ;لمحة عامة عن البنك الخارجي الجزائري -

 ;الجانب النظري للانحدار الخطي البسيط -

     تقدير أثر سعر الخدمة على القرار الشراء. -
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مبحث  جزائري: الأولا خارجي ا ك ا ب   محة عامة عن ا

ك هو من أقدم  ذ جزائري، و مصرفي ا ظام ا جزائري، من أهم أعمدة ا خارجي ا ك ا ب يعتبر ا
ى شأته وهو يسعى إ ذ  جزائرية، فم ية ا وك الأو ب قيام بوظائفه  ا مسطرة. من خلال ا تحقيق أهدافه ا

جزائري خارجي ا ك ا ب تعريف با مختلفة، وعليه سيتم ا ى أساسيات حول  ا تطرق ا مطلب الأول، وا في ا

ة تبسة ا ة تبسة  -46-و ا و ظيمي  ت ل ا هي ي، وا ثا مطلب ا ث. -46-في ا ثا مطلب ا  في ا

ك ا ب تعريف با مطلب الأول: ا جزائري خارجيا  ا

جزائري من خلال  خارجي ا ك ا ب تعريف با خارجي  إدراجسيتم ا ك ا ب شأة ا مطلب  في هذا ا
ك لب ظيمي  ت ل ا هي ك ا ذ  .ومهامه ووظائفه و

جزائري خارجي ا ك ا ب شأة ا  أولا: 

جزائري ) خارجي ا ك ا ب ( بموجب الأمر   Banque Extérieure d'Algérieتأسس ا
ي  7في  67/204 ثا موافق ل 1387جمادى ا توبر  1ه. ا ية يسري عليها  1967أ ة وط شر

صلات الاقتصادية بين  مية ا ي ووظيفته الأساسية تسيير وت ب ظام ا جزائري وا تجاري ا تشريع ا ا
جزائر وخو  ه. في ولاية ا رئيسي  ز ا مر شأ ا دول الأخرى، وقد  جزائر وا الات ا ون فتح و قا ه ا ل 

ية  ما خارج بهدف تطوير مهامه وهذا بعد موافقة وزير ا ي. أو حتى في ا وط تراب ا وفروع في أرجاء ا

ة. دو ار جزائري مقدم من طرف ا شأ برأس مال قدر عشرون مليون دي تخطيط.وقد أ  وا

قاض خمسة ) خارجي على أ ك ا ب بية هي :5وقد أقيم ا وك أج  1( ب

ليز  ك بر توسط، ب لجزائر وا اعي  ص ك ا ب شمال، ا عامة، قرض ا ة ا شر ي، ا ليو قرض ا ا
ي  خارجي حوا ك ا ب قد مول ا خارجية حيث يقع مقر ب 30و عمليات ا عقيد عميروش  11% ا شارع ا

ه ا مرخص  وسيط ا تسب صفة ا ون ا قا م ا وك بصفة تلقائية. وبح ب جزائر وسجل بقائمة ا قيام ا

                                                           
ة 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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بية ويدار هذا  دول الأج لجزائر في ا ية  ما رابطة الاقتصادية وا مية ا تجارية، وتسهيل وت عمليات ا با

ك من طرف: ب  1ا

قرارات  - فيذ ا ك وبتطبيق سياسته وت لب عادي  تسيير ا لف با تخطيط وي ية وا ما ه وزير ا مدير عام يعي
تي سطرها مجلس الإدارة.  ا

اءمساعد مدير بم - تخطيط رسوم ب ية وا ما  .على قرار وزير ا

اء على اقتراح وزير  - ون بمرسوم ب مدير ومساعدة ثلاث مستشارين يعي ى ا مجلس إدارة يضم إضافة إ
قوائم من طرف: تخطيط ويتم اختيارهم من أصل قوائم تضم ثلاث أشخاص تقدم هذ ا ية وا ما  2ا

خارجية. - شؤون ا  وزير ا

اعة وا - ص  طاقة.وزير ا

تجارة. -  وزير ا

ن إيجازها فيما يلي: مجلس بصلاحيات واسعة يم  3ويتمتع هذا ا

صفقات. - عقود وا  إبرام ا

ك. - لب  وضع مخطط عمل 

ية. - ما  شراء وبيع الأوراق ا

مستخدم. - ظام ا داخلي و ظام ا  وضع قواعد وتعديلات ا

ة  ه س ى مؤسسة ذات أسهم يستقل بأموا ة، تحول إ لدو ا  خارجي مل جزائر ا ك ا ان ب حيث بعدما 
ون 1989 لقا وطن ويحتوي على  20ويشمل  89/01م، طبقا  حاء ا ة موزعة عبر أ ا ة  20و ا و

م قروض والآخر يخص ا ودائع وا لائتمان ا وطن ويحتوي على قسمين الأول  حاء ا عاملات موزعة عبر أ
ة في  شر شاط ا قد توسعت أعمال و قرض، و قد وا ى مواضيع ا تجهيز بالإضافة إ تجارية ويتضمن ا ا

                                                           
ة. 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا

ة. 2 ا و مصلحة الإدارية با  ا
ة. 3 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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ات  شر تجارية بل حتى أعمال ا عمليات ا قروض وا وات الأخيرة، حيث أصبح لا يقتصر على ا س ا

ها في مشاريعه. وب ع برى  و ي  1ا

جزائري خارجي ا ك ا ب يا: وظائف ا  ثا

شاطه وتتمثل في:و ي - ي، وتوزيع  ما ز ا لمحافظة على مر ك  وظائف، وذ  2قوم بمجموعة من ا
حساب عملائه. - حسابه أو  قدي بيعا وشراء   تسوق ا تعامل بأدوات ا  ا

تعامل بها. - تعهد بتغطيتها وتوزيعها وا ية، وا ما صدارات الأوراق ا  إدارة وا 

خدمات الإدارية والاستثمارية،  - لغير.تقديم ا سبة  ك إدارة الأموال  با  ويشمل ذ

طراك(. - محروقات )سو برى في ميدان ا اعية ا ص ات ا شر  تمويل ا

ظمة حسب الأصول. - ه م لازمة لأعما سجلات ا  الاحتفاظ با
س  - ل واف، يع ية بش ما اته ا عداد بيا متعارف عليها وا  محاسبية ا لأصول ا ظيم حساباته وفقا  ت

تزام بأي حقيقة الأوضاع ا ه مع وجوب الا تابعة  الات. ا و لفروع وا ك )الأم( و لب ية  ما
شأن. زي بهذا ا مر ك ا ب  متطلبات خاصة يعدها ا

قود. - ية وا ما لأوراق ا حفظ الأمين  قيام بعمليات الإدارة وا  ا

جزائري خارجي ا ك ا لب ظيمي  ت ل ا هي ثا: ا  ثا

ل رقم )ي   ش ه11لاحظ من ا مدير ( أن ا ون من مجلس إدارة يضم ا ك. يت لب ظيمي  ت ل ا ي
تخطيط. ويتم اختيار من  ية وا ما اء على اقتراحات وزير ا ون بمرسوم ب ومساعد وثلاث مستشارين،يعي

تجارة. 3 خارجية ووزير ا شؤون ا ل من وزير ا ل قائمة ثلاثة أشخاص   3ثلاث قوائم تتضمن 

 

 

                                                           
ة. 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا
ة. 2 ا و مصلحة الإدارية با  ا
ة. 3 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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عام  مدير ا  1فيما يلي:وتتمثل مهام ا

تي يتخذها مجلس  - مقررات ا فيذ ا جزائري وت خارجي ا ك ا ب خاصة با سياسة ا عادي وتطبيق ا تسيير ا ا

 الإدارة.

ى أن يثبتا  - حاجة إ دات أو الاتفاقات ودون ا مست وثائق وا عقود وا ل ا برام  غير وا  ك اتجا ا ب تمثيل ا
تي يمارسها بموجبها مهام  ها.لغير تفويضات ا

عقارية. - حجوزات ا ك ا فيذية بما في ذ ت تدابير ا ل ا قضاء واتخاذ  دى ا ك  ب  تمثيل ا

موظفين. -  تعيين وعزل ا

تظمة. - ى مجلس الإدارة في فترات م تجارية إ تزامات ا شوف الا  رفع 

ية بصفة دورية. - ما ى وزير ا ك إ ب  رفع تقرير عن طريق سياسة ا

تي يقو  مهام ا عام تتمثل فيما يلي:أما ا مدير ا  م بها مساعد ا

دات والاتفاقيات بمفرد وفقا  - مست وثائق وا عقود وا توقيع على جميع ا غير وا وك تجا ا ب تمثيل ا

غير. تعليمات تجا ا ى إثبات هذ ا عام دون حاجة إ مدير ا صادرة من ا  لتعليمات الإدارية ا

د غ - عام ع مدير ا داخليةما يحل محل ا ك و إدارته ا لب حسن  سير ا ية ا  يابه ويتحمل مسؤو

ك هذا  - ب خاص با تفتيش ا مصلحة ا ه على علاقة مباشرة  عمليات لأ جميع ا محاسبي  ي وا تق فيذ ا ت ا
تجارية  عمليات ا لف بدراسة ا م عام ا مدير ا ل من ا ي، فيضم  ثا مستوى ا لمستوى الأول أما ا سبة  با

م دراسة الاستغلال. وا لف  م عام ا مدير ا عامة وا مفتشية ا مية ثم ا ت لف بدراسة عمليات ا م عام ا  دير ا

ل في: ث ويتش ثا مستوى ا ها ا بثق ع تي ي زية وا مر مديرية ا  2وأخيرا ا

ازعات. - م قضائية وا  مديرية الأعمال ا

                                                           
ة. - 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا
ة.  2 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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بشرية - موارد ا تخطيط وا  مديرية ا

تخطيط. -  مديرية ا

معلوماتية. - تخطيط وا  مديرية ا

تسيير - محاسبة وا  .مديرية ا

 مديرية الاتصال. -

خارجية. - علاقات ا  مديرية ا

خارجية. - تجارة ا  مديرية ا

خارج. - معاملات مع ا  مديرية ا

صغيرة. - مؤسسات ا تزامات مع ا  مديرية الا

بيرة. - مؤسسات ا تزامات مع ا  مديرية الا

عامة. -  مديرية الإدارة ا

مديريات تقوم بمهامها تحت إشراف  ل هذ ا زية.و مر مديرية ا  ا
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ل رقم ) ش خارجي11ا جزائر ا ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي  ( : ا
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ة تبسة ا ي: أساسيات حول و ثا مطلب ا  -46-ا

مطلب  تطرق في هذا ا ىسيتم ا ة تبسة إ ا ة -46-شأة و ا و ك أهداف ، وظائف ومهام ا ذ و

ة ا و  .ا

ة:أولا ا و  شأة ا

عصرة، حيث       بة ا مية وموا ت تحقيق ا ه  مصرفي وسعيا م ظام ا تي يشهدها ا لتطورات ا ظرا 
ي وتقريب  وط تراب ا افة ا شاطها على  ة  ن من مزاو ها حتى تتم شاء وحدات تابعة  وك بإ ب قامت ا

مواطن. خدمات من ا  ا

مساهمة في  ى ا ولايات بالإضافة إ ون على مستوى ا وحدات ت هذ ا محلية  مية ا ت إحداث ا
خارجي  ك ا ب شأ ا ية فقد ا ما حاجات ا ى ا ك استجابة إ لب زية  مر وتتحدد مهامها تحت وصاية الإدارة ا

ة تبسة حيث أسس في  ا جزائري و في  02ا تجاري يقع 1990جا ون ا قا ام ا م وهي خاضعة لأح

ها الإداري  وا ة تبسة.ع طي قادر طريق قس هج الأمير عبد ا  1ب

يا: ة ثا ا و  وظائف ومهام ا
دول الأخرى وتقوم       جزائر وا علاقات الاقتصادية، بين ا مية ا تتمثل وظيفتها الأساسية في تسهيل وت

لمصدرين  ات  ضما لمستوردين وا سبة  ح الاعتمادات، با ودائع وم ة أيضا باستقبال ا ا و هذ ا

ى قسمين: ة فقد قسمت إ ا و تعدد مهام ا ظرا  تصدير  تسهيل مهمته في ا جزائريين   2ا

قروض. -1 ح ا ودائع وم  قسم خاص بالائتمان: يقوم بقبول ا

فطال( ثم بدأت عمليات  -2 طراك،  برى )سو ات ا شر خارجية: يقوم بتجهيز ا عمليات ا قسم خاص با
فر  ة تتسع تدريجيا فأصبحت ت ا و محروقات ا برى في ميدان ا اعية ا ص ات ا شر د بتسيير حسابات ا

ة ما يلي: ا و يماوية. ومن أبرز مهام ا اعات ا ص  وا

                                                           
ة. 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا

ة. 2 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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زبائن. - تجارية مع ا علاقات ا  إدارة ا

طابع الاقتصادي  - مؤسسات ذات ا لخواص وا قروض  ظيم وتحليل إدارة ملفات ا  BMEت
طابع  مؤسسات ذات ا  .Pmiوا

جة  - معا بية.ا ية والأج وط عملة ا زبائن با عمليات ا محاسبة   الإدارية وا

ية: تا مهام ا ى ا مسير الأول يتو ة مدير هو ا ا لو  1و

ة. - ا لو مال الاقتصادي   تطوير وتقييم رأس ا

ة. - ا و شاطات ا شيط ومراقبة  ظيم وتطوير وت  ت
لزبائن. - مقدمة  لخدمات ا حسن  سير ا سهر على ا  ا

ي تقديم تق - ثا مساعد ا مدير ا ة هو ا ا و ائب مدير ا ة وا ا و شاطات ا ارير بصفة دورية عن 

ة غيابه. وب عليه في حا ي و ي ثا مساعد ا مدير ا  بعد ا

ثا ة: أهداف ثا ا و  ا

ه أهداف يسعى دائما لأجل تحقيقها  تجارية.  وك ا ب ل ا ك  خارجي، هو ب جزائر ا ك ا إن ب
خارجي. من خلال توطيد علاقته ي يظهر بصورة  مستوى ا ي أو على ا وط مستوى ا ة سواء على ا حس

ي: تا ا مهام  ن تلخيص هذ ا خارجية ويم وك ا ب  2مع ا

خارج. - علاقات الاقتصادية من ا مية وتسهيل ا ي من خلال ت وط تخطيط ا  تطبيق معطيات ا

واعها )قصيرة، متوسطة - قروض بمختلف أ قيام بتقديم ا  ، طويلة(.ا

ب. - عملاء الأجا شاء عقود مع ا خارج من خلال إ تجارية، مع ا معاملات ا  تطوير ا

تجارية،  - عمليات ا خاصة با قروض، ا تأمين على ا خاصة با تأسيسات ا ظام و ا ة في ا مشار ا
ليفه بتسييرها ومراقبتها. ية ت ا ى إم  إضافة إ

                                                           
ة.  1 ا و مصلحة الإدارية با  ا

ة. 2 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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زيتين إحداهما خاصة  - شاء مصلحتين مر بية، وأخرى إ بلاد الأج تجارية عن ا بالاستعمالات ا
مؤسسات  معلومات. تحت تصرف ا ك بغرض وضع هذ ا تجارية، معها وذ عمليات ا تطوي ا

تخطيط. ية وا ما تحقيق أهدافه. بعد موافقة وزير ا خارج  مهتمة، في دول ا  ا

الات تابعة ل  - شاء فروع وو  .BEAإ
مسئول - وزير ا عمليات  بموجب مقررات ا شريك با ك أن يدخل  لب ن  تخطيط يم ية وا ما على ا

تطبيق  تخطيط قواعد ا ية وا ما شاطه ويحدد وزير ا تي تتلاءم مع طبيعة  خارجية، وا داخلية وا ا
خاصة.  ا

جزائري. - ك ا ب ة إستراتيجية ضمن ا ا  احتلال م

ح قروض( ع - ية )تحصيل، إيداع، م ب عمليات ا قيام بمختلف ا مستويات.ا  لى أرض ا

جزائر. - مصرفي في ا عمل ا ة هامة في ميدان ا ا  احتلال م

يات ووسائل حديثة. - ووجي، بإدخال تق ت تطور ا قدية وا بة الإصلاحات ا  موا

ة تبسة  ا و ظيمي  ت ل ا هي ث: ا ثا مطلب ا  -46-ا

ى  ظيمي بالإضافة إ ت ة ا ا و ل ا ى هي مطلب ا تطرق في هذا ا ة.سيتم ا ا لو ة  و م ح ا مصا  ا
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ظيمي ت ل ا هي   اولا: ا

ل رقم)  ش ة.12ا ا لو ظيمي  ت ل ا هي  (: ا
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ة تبسة ا لو ة  و م ح ا مصا يا: ا  -46 -ثا

ي  ك حوا ب طارات عمال عاديين ويعملون ضمن  32يشمل ا عاملا مقسمين بين إطارات سامية وا 
ية: تا ح ا مصا  1ا

تزامات -1  مصلحة الا

ية:  تا فروع ا  تضم ا

تزامات. -  فرع إدارة الا

ازعات. - م  فرع ا

 ومن بين وظائفها:

زبون. - خاصة با قضائية ا وثائق ا محافظة على ا  ا

قضائية. - ة ا ا و  إدارة أمور ا

مبرمة. - عقود ا  الاطلاع على ا

ي  - و قا ب ا جا مقترضين.مراقبة ا مقدمة من طرف ا ات ا ضما تزامات وا  لعقود والا

زبائن. - خاصة بتجميد أرصدة ا قضائية ا  إدارة الأوامر ا

ية الأخرى. - ما لمؤسسات ا زبائن  خاصة با تجميد ا ارات وأوامر ا  إرسال الا

 

 

 

                                                           
ة. 1 ا و مصلحة الإدارية با  ا
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تسيير الإدار -2 ظيم وا ت  يمصلحة ا

ية:  تا فروع ا  وتضم ا

و  -  سائل.فرع إدارة ا

محاسبة. - معلوماتية وا  فرع ا

ية: تا شاطات ا قيام با ى ا  وتتو

ة. - ا لو بشرية  مادية وا وسائل ا  إدارة ا

ة. - ا لو محاسبي  معلوماتي وا سيق ا ت سهر على حسن سير ا  ا

زبائن )فرع الإعلام والإشهار( -3 علاقات مع ا  مصلحة ا

ية: تا وظائف ا  ويقوم با

تحاور معهم.استقبال  - زبائن وملفاتهم وا  ا

ها. - تي يحتاجو معلومات ا زبائن با  تزويد ا

دوق -4 ص  مصلحة ا

تب(. - م مباشرة )ما أمام ا عمليات ا  فرع ا

تب(. - م مباشرة )ما وراء ا عمليات غير ا  فرع ا

خارجية: - تجارة ا  فرع ا

توطين. -  فرع ا

بية. - عملة الأج حسابات با  فرع ا

دية.فر  - مست تحصيلات ا  ع ا
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ية: تا وظائف ا  ويقوم با

تصدير. - خاصة بعمليات الاستيراد وا  تحويل الأموال ا

بية. - محلية والأج عملتين ا مباشر با دفع ا سحب وا  متابعة عمليات ا

صرف. - قيام بعمليات ا  ا

ك. ب ذي يعتبر عمله مستقل على عمل ا محاسبة ا ز ا ى مر  بالإضافة إ

ي: ثا مبحث ا بسيط ا خطي ا حدار ا لا ظري  ب ا جا  ا

بسيط ابسط  خطي ا حدار ا موذج الا واعيعتبر  عديد من  أ حدار، بحيث يوجد ا ماذج الا
ن قياسها باستخدام هذا  تي يم علاقات الاقتصادية ا فاق، مثل علاقة الأسلوبا دخل  الإ ي وا الاستهلا

متاح تضخم،  ا ة مع معدل ا بطا تج وسعرها،  وأيضا مستوى ا م مطلوبة من ا مية ا ذي وعلاقة ا وا
مبحث على  تي تؤثر فيها، ويحتوي هذا ا مستقلة ا متغيرات ا لظاهرة على عدد من ا يعتمد في تفسير 

ب حول  الثلاث مطا مطلب الأول  أش تطرق في ا قياسية، سيتم ا مذجة ا ىا ول برامج أساسيات ح إ
EVIEWS  ي ثا مطلب ا ىوا خطية إ ية ا زم سلسة ا ث والأخير موذج ا ثا مطلب ا ى، وا موذج  إ

عادية . صغرى ا مربعات ا  ا

امج   مطلب الأول: أساسيات حول بر  EVIEWSا

برامج  ى عليها   Eviewsتوضيح دور ا تي يب ر الاسس ا قياسي يجب تذ تحليل ا سياق ا في ا
ية  مب مشتقة وا طقية ا م صياغة ا طق الاقتصادي وهي ا م تحليل  الاقتصادي , اولا  يوجد ما يعرف با ا

بحتة ،يأتيعلى فرض ظرية الاقتصادية ا رياضي في بعض  يات ا طق ا م ة صياغة هذا ا ك محاو بعد ذ
علا صور وا ظام من ا ة واحدة او  ل معاد متغيرات الاقتصادية , سواء في ش رياضية بين ا قات ا

علاقة اقتصادية ما يصعب جمع جميع  موذج  اء  د ب رياضي . وع معادلات وهو ما يعرف الاقتصاد ا ا
موذج في عدد محدود من  علاقة من جهة ومن جهة اخرى يجب تبسيط ا متغيرات ذات ا ات ا بيا

متغير  مستقلة ( ا متغيرات ا مفسرة )ا  .ات ا
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مستقلة  متغيرات ا م يتم تفسير با تابع(  متغير ا مفسر )ا متغير ا ات ا و ي يبقى جزء من م تا وبا
ى معادلات  عوائي ا حد ا د اضافة هذا ا عشوائي ( وع حد ا باقي ا جزء ا موذج )ويسمى هذا ا في ا

وصف ا ذي يستخدم  موذج ا قياسي . وفي يصبح اسم ا موذج الاقتصادي ا علاقات الاقتصادية با
ها :  باحث بعدة مهام م قياسي يقوم ا موذج الاقتصادي ا  1ا

وية ) مع موذج , اختبار ا جة ماتقدير معاملات هذا ا ة (  الاحصائية, معا تقدير .شدلا قياس وا ل ا  ا

عش جزء ا جة هذا ا معا قياسية  طرق ا برامج ذا توجد بعض ا في   EVIEWSوائي . وتظهلر اهمية ا
جة  قياسية في معا طرق ا باحث من استخدام هذ ا ن ا تي تم ات ا ا املة من الام ه يجمع مجموعة مت ا

عوائي جزء ا قياس بسبب هذا ا ل ا قياسي ، مشا تقدير ا ك من خلال ا  ECONOMETRICوذ
طرق ا واستعراض مظاهر تائج هذ ا عرض  برامج  VIEWSقياسية مختلفة  ا جاء اسم ا ومن ه

EVIEWS . تحليل متغيرات الاقتصادية من ما يعرف با ات ا تعامل مع بيا وتتسلسل خطوات ا
ها .  الإحصائي قياسي  مي ا تحليل ا ات ثم ا لبيا وصفي   ا

امج   EVIEWSأولا: مفاهيم أساسية حول بر

تعامل مع برامج  بدء في ا مفاهيم الاساسية الاتية :  EVIEWSقبل ا  2لابد من عرض بعض ا

ات : -1 بيا  مصادر ا
ية :  - أ ات او بيان . بيا باحث بجمعها بمعرفته وهو اول من حصل  وجمع ا  قام ا
وية :  - ب ات ثا وية . بيا ات ثا ة تعتبر بيا حا بيان ( وفي هذ ا  ) قامت جهة اخرى بجمع ا

ات من حيث لبيا يف اخر  ن اجراء تص ات  ويم بيا ون هذ ا بيان ( فقد ت زمن )تسلسل ا علاقتها با
ات غير مؤرخة(  ها بيا برامج با ات قطاعية )ويصفها ا ي تسمى بيا تا ية وبا زم فترة ا فس ا جمعت في 

ي  بيا سلسلتاي لا يوجد مع ات قد جمعت على فترات  اتا بيا زمن, او ان هذ ا صر ا من حيث ع
ية ويسم ية متتا ية . زم ة سلسلة زم حا بيان في هذ ا  ى ا

عدد  يى يومية ) زم فترة ا ون ا عدد  5وقد ت ايام من الاسبوع (، اسبوعية.،شهرية  7ايام من الاسبوع او 
وية . وية ،س  ربع س

                                                           
1
وي،    ص ان ا قياسي،عد عاء، ص: محاضرات في الاقتصاد ا ص  03جامعة ا

  
2
 ، ب س المرجع الس  .0،0ص:،ص ن
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بيان : وعية ا يف الاخير وهو من حيث  تص  وا

لمات( وفياسمية: - فاظ)جملا او  ها باستخدام الا حال اعطاء فئات  متغيرات يعبر ع
ارقام   ها  مي  ى ا مع رموز لا تتضمن ا متغير الاسمي رموزا رقمية فان هذ ا ا

حسابية عليها.  عمليات ا ن تطبيق ا ي لا يم تا  وبا
مقياس رتبية : - ى خواص ا مقياس الاسمي فهو بالاضافة ا مقياس اقوى من ا هذا ا

ع مفاضلة اي ترتيب ا ه يسمح با جد ا ا .الاسمي   اصر وفق سلم معي
ية ثابتة وهذا غير متوافر فطرية: - متتا فرق بين قيمه ا مقاييس بان ا وع من ا يمتاز هذا ا

رتبية . مقاييس ا  في ا
ه يعطي  سبية : - ما ا حسابية  عمليات ا ه يقبل جميع ا مقاييس لا وع اقوى ا هذا ا

متغيرة  لقيم ا سبة  ى لاشيء با مطلق بمع لصفر ا ى   .مع
ات :  -2 بيا يب جمع ا  أسا
شامل : - أ حصر ا دراسة دون تجاهل اي  ا مجتمع موضوع ا جميع مفردات ا ات  بيا يتم جمع ا

 مفردة.

ش  امل : مميزات اسلوب حصر ا

مجتمع - معلومات عن جميع مفردات ا حصول ععلى ا   ;ا
مراد دراسته - مجتمع ا معلومات سابقة عن ا ى ا حاجة ا   ;عدم ا
بحوث الاخرى . - ن استخدامها في ا تي يم وين الاطر ا  ت

ة : - ب معاي دراسة خصائص  ا مختار بطريقة مختلفة  مجتمع ا جزء من ا ات من ا بيا يتم جمع ا
مجتمع  .ا

ة :  معاي  مميزات اسلوب ا

جهد  - لفة وا ت  ;تقليل ا

اتت - بيا جمع ا لازم  زمن ا  ;خفيض ا

ى  - ى دقة افضلتحتاج ا ة اقل مما يؤدي ا  ;عما

دراسة تلف وحدات ا تي تتسبب في ا بحوث ا  .لا بد من الاعتماد عليها خاصة في ا
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يا: امج :  أهمثا بر  خطوات استخدام ا

برامج ما يلي: من أهم خطوات استخدام   1هذا ا

ش -1 برامج ا رة ا عمل في ذا  ;اء ملف ا

ات  -2 بيا  ;ادخال ا

ات ومن ثم تصحيح الاخطاء  -3 بيا  ;استعراض ومراجعة ا

ج -4 متغيرات ا رياضيةاستحداث ا لتحولات ا  ;ديدة 

قياسي -5 تقدير ا  ;اجراء ا

عمل . -6  حفظ ملف ا

مطلب ا يا خطية ثا ية ا زم سلسة ا موذج ا  : 

لحظة في  لظاهرة في ا تي تعتمد في تفسيرها  ثيرا، ا ية  زم سلاسل ا ة الأخيرة زادة استخدام ا الأو
ل أن  ش عشوائية، ويشترط في هذا ا ماضية والأخطاء ا لملاحظات ا مرجحة  متوسطات ا ية على ا حا ا

سلسة مستقرة. ون ا  ت

يةأولا:  زم سلسة ا باتها تعريف ا  ومر

سلسة  -1 يةتعريف ا زم  ا

ل  ي، بحيث  مؤشر احصائي معين مرتبة حسب تسلسل زم قيم  ية هي مجموعة من ا زم سلسة ا ا
معطيات  ى اخر هي مجموعة من ا سلسلة، وبمع لمؤشر تسمى مستوى ا ية يقابلها قيمة عددية  فترة زم

ية، وقبل استخدام زم سلسة ا اء ا د ب مرتب ترتيبها تصاعديا ع زمن ا تحليل أو ممثلة عبر ا ها في ا
صحة أي تحليل واي  ها، وهو شرط أساسي  لمقارة فيما بي د أن مستوياتها قابلة  تأ بؤ، لا بد من ا ت ا
ان اقليما او ولاية او  ان معين، سواء أ ون جميع مستويات خاصة بم تقدير واي توقع، شترط ان ت

سلسة  مستويات ا جميع ا قياس  ون وحدة ا ون ت ية موحدةمؤسسة وأن ت زم سلسة ا ى ا ، مجرد الاشارة ا

                                                           
1
وي،  ص ان ا ، عد ر   05ص:  مرجع سبق ذ
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ية عادة زم لتحليل مباشرة، حيث يتطلب الأمر في أغلب الأحيان اجراء  ا ما لا تعطى جاهزة وقابلة 

لمقارة. مستويات قابلة  جعل ا تعديلات   1بعض ا

زم -2 سلسة ا بات ا  ةيمر

ا    تي تساعد بات ا مر ية من مجموعة من ا زم سلسة ا ون ا سلسة وتحديد تت على معرفة سلوك ا
بؤات  ت لازمة وا تقديرات ا قيام با ان ا مقدار تغيراتها وادراك طبيعتها واتجاهها حتى يصبح بالام

اصر هي: ع ضرورية، وهذ ا  2ا

عام -أ   الاتجا ا

تطور بميل  ان هذا ا زمن، سواء أ لظاهرة، حيث يعبر عن تطور متغير ما عبر ا طبيعي  مو ا هو ا
ب،موج فترات  ب او سا ون واضحا في ا ما ي قصيرة، بي فترات ا تطور لا يلاحظ في ا الا ان هذا ا

رمز  ه با طويلة ويرمز  ذي يحدد خاصيتها سمتها . Ttا لزمن ا ية تابعة  زم سلسة ا ون مشاهدات ا ت
علا رئيسية، وهذ ا ال مختلف،ا ية قد تأخذ اش زم بة قة ا ة وجود مر ي يوضح حا تا ي ا بيا ل ا ش وا

ية  زم سلسة ا  Ytاتجا عام في ا

ل رقم ) ش بة اتجا عام13ا ية تتضمن مر زم لسلسة ا ى معياري  ح  ( م

 

 

 

مصدر: سابق، ص:  ا مرجع ا فس ا  196محمد شيخي، 

                                                           
1
ي،   ي ها رزاق ب حدار عبد ا ظرية الا قياسي:  متعدد،الاقتصاد ا بسيط وا طبعة الأوى،  ا توزيع، الأردن، ا شر وا ل دار وائل 

 .267، ص:2014
2
قياسي: محاضرات وتطبيقات،محمد شيخي،   طبعة الأوى،  طرق الاقتصاد ا توزيع، ا شر وا ل حامد  ، 2011دار ا

 .196،198ص.ص:
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موسمية -ب  تغيرات ا  ا

تي  تغيرات ا ية هي ا تظام في وحدات زم جم من تأثير عوامل خارجية، او تحدث با تي ت متعاقبة وا
ها ب ة، ويرمز  ل س وتيرة  فس ا رر على  مدى تت تغيرات St هي تقلبات قصيرة ا هذ ا مثال  . و

يف في فصل  م بسة في فصل ما، استهلاك ا وع من الا عطل والايجازات، الاقبال على  ا

خ. صيف....ا  ا

ية  زم لسلسة ا بة موسمية  ة وجود مر ي يوضح حا تا ل ا ش  Ytوا

ل رقم ) ش بة موسمية14ا ية تتضمن مر سلسة زم ى معياري  ح  ( م

 

مصدر: سابق، ص:  ا مرجع ا فس ا  .197محمد شيخي، 

دورية -ج  تغيرات ا  ا

تقال اثر  تي تبرز ا مدى، وا ية طويلة ا زم سلاسل ا بة في ا مر س هذ ا ع الأحوال الاقتصادية ت
فترات ــــــــــم سبيا من ا ها تتم في فترات اطول  موسمية الا ا تغيرات ا ثلا، وهي تغيرات تشبه ا

رسمي ما يتراوح عادة بين ـــــــــــــــــــــا ية غير معلوم وا زم فترة ا موسمية فان طول ا تغيرات ا مقارية با  3ة، وبا
ى  وات ا وات 10س ت ،س ها تختلف اختلافا وبا دورية ومقادرها لأ تقلبات ا تعرف على ا ي يصعب ا ا

رمز  ها با رمز  لدورة أو اتساع تقلباتها ومداها و ية  زم فترة ا بيرا من دورة لاخرى سواء من حيث طول ا

Ct ، ية زم سلسة ا دوارات في ا بة ا ي يوضح مر تا ي ا بيا ل ا ش  Ytوا
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ل رقم ) ش ى 15ا ح بة دورية( م ية تتضمن مر سلسة زم  معياري 

 

مصدر سابق، ص:  ا مرجع ا فس ا  .197محمد شيخي، 

عشوائية -د  تغيرات ا  ا

جم عن  تي ت شاذة ا تغيرات ا ى اخر هي تلك ا تظمة، وبمع تذبذبات غير م وهي تعبر عن تلك ا
ن في  ن ت شأ عن أسباب عارضة  طاق تأثيرها حيث ت ؤ بوقوعها او تحديد  ت ن ا ظروف طارئة لا يم

ها  خ ويرمز  عمال......ا زلازل، اضراب ا حسبان مثل ا ة و £tا ي يوضح حا تا ل ا ش بة ، وا جود مر
ية  زم سلسة ا  Ytعشوائية في ا

ل رقم) ش ية16ا زم سلسة ا عشوائية في ا تغيرات ا ى يبين ا ح  ( م

 

مصدر: سابق، ص:  ا مرجع ا فس ا  .198محمد شيخي، 
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ية زم سلاسل ا يا: تحليل ا  ثا

ن ي باتها يجب  اجراء يم ى مر ية ا زم سلاسل ا ي ان  توفرتحليل ا ها، وهذا يع  تتم تحديدموذج 
ية زم سلسة ا ات ا و علاقة بين م موذجان ا اك   ائعا الاستخدام:ش، وه

جمع:                                                     -1  £+t Yt =Tt+St+Ctموذج ا

جداء:                                                     -2  £×t Yt =Tt×St×Ctموذج ا

ان هذان  معياري، فاذا  حراف ا حسابي والا متوسط ا طلاقا من حساب ا موذج ا ن معرفة بيعة ا ويم
قول  س  ع ة ا موذج تجميعيا، وفي حا ل  سلسة تش زمن )مستقلين( فان ا الأخيران ثابتين عبر وحدة ا

موذج جدائيا ل  ها تش سلسة ا موذج  ،عن ا حصل على  جدائي  موذج ا د اجراء تعديلات عن ا وع
ها  ل م تظمة، ومعرفة مدى تأثير  غير م تظمة وا م متغيرات ا عزل ا ية  زم سلسة ا تجميعي وتم تحليل ا
ة  و اصر م ى ع لظاهرة ا لية  قيمة ا تحليل رد ا قصد من ا ون ا ك ي مشاهدة وبذ ظاهرة ا على قيمة ا

ن  عام ها، يم يا، فيمثل الاتجا ا معلومات بيا ية عن طريق تحليل ا زم سلاسل ا بات ا شف وجود مر
ى الأسفل  ى الأعلى )ميل موجب(، أو ا زمن ا سلسلة عبر ا ى تطور ا ح تي تدفع بم بة ا مر في تلك ا

خفاضات بش ي على هيئة قمم أو ا ل بيا دورية في ش بة ا مر س ا ع ما ت ب(، بي ظم )ميل سا ل م
ا بتحديد ف حاصلة على يسمح  تذبذبات ا عشوائي تتمثل في ا متغير ا ظاهرة، وأما ا ترة حدوث هذ ا

فصل  موجود في تسجيل قيمة على ا تظام ا موسمية تتضح من خلال الا متغيرة ا سلسلة، أما ا مستوى ا
ب ا ى جا ة جديدة مثلا. وا ل بداية س خفاض في  ة، او ا ل س ي يوجد عدة الأخير  بيا تحليل ا

عام حيث  بة الاتجا ا شف مر يال  ها اختبار دا بات م مر شف هذ ا اختبارات احصائية مخصصة 
بؤ  ت ها تستخدم في عملية ا ك لأ ية وذ زم سلسة ا ها ا ون م تي تت بات ا مر يعتبر هذا الأخير من أهم ا

مستقبلية، ويم ية ا زم لفترات ا ظاهرة  يد، طريقة بقيمة ا تمهيد با ها ا بة بعدة طرق م مر ن تقدير هذ ا
لظاهرة محل  عام  موسمية، حتى يظهر بوضوح الاتجا ا ذبذبات ا لتخلص من ا ة  متحر الأوساط ا

اك ايضا اختبار  صغرى، ه مربعات ا ن استخدام طريقة ا ما يم دراسة،  يس-ا ال وا  شف -ريس
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ن هذ ا موسمية و بة ا مر مقارة مع اا ة با ن لاختبارات تعتبر غير فعا ذي يم وحدوية ا جذور ا ختبار ا

بات موسمية.  1من معرفة وجود اتجا عام او مر

ثا مستقرة وغير مستقرة :ثا ية ا زم سلاسل ا  ا

سلسة  د أولا من وجود اتجا في ا تأ شروع في دراسة تقلبات أي ظاهرة اقتصادية لا بد من ا قبل ا
ية زم سلسة ا مو ا تمييز، وحسب طبيعة  ن ا ية مستقرة، وسلاسل ا يم ية غير مستقرة بين سلاسل زم زم

وقع  ية ا ها علاقة مباشرة باختبار تق خاصية أو تلك  سلسلة تحمل هذ ا ون ا  ، أي ذات الاتجا
توقع على هذا الأساس )مستقر أو غير مستقر(، ان ا يات ا ف تق اك من يص اسبة، وه م ية ا زم سلسلة ا

ية  ك خلال فترة زم متوسط فيها، وذ زمن دون ان يتغير ا تي تتغير مستوياتها مع ا مستقرة هي تلك ا ا
ية  زم سلسلة ا قصان، اما ا حو ا زيادة ولا  حو ا سلسلة لا توجد فيها اتجا لا  سبيا، أي أن ا طويلة 

حو  قصان.غير مستقرة فان متوسط فيها يتغير باستمرار سواء  زيادة أو ا  ا

قول ن ا ها، يم ان توقعها، تباي ى ضعيفة، اذا  ية ما مستقرة بمع ة ثابتة  عن سلسة زم مشتر اتها ا وتباي

زمن أي:  2عبر ا

زمن: -1 حسابي ثابت عبر ا متوسط ا              E(Yt)=E(Yt+k)=uتذبذبات حول ا
زمن: -2 تباين عبر ا  ثبات ا

مشترك   -3 تباين ا ون ا ية بين ان ي زم فجوة ا متغير معتمدا على ا فس ا بين اي قيمتين 
يس عل قيمتين,و فرق بين فترتين  ىا تغاير , اي على ا د ا ذي يحسب ع لزمن ا فعلية  قيمة ا ا

يتين .   زم

 

                                                           
يد علي،  1 ة،م قياسي: دروس ومسائل محلو جامعية، الاقتصاد ا مطبوعات ا جزائر، ديوان ا ية،  ا ثا طبعة ا  .279، ص: 2011ا
2
رمحمد شيخي،    .202ص:  ،مرجع سبق ذ
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بسيطة او  ملاحظة ا ية )مستقرة او غير مستقرة( سواء با زم سلسلة ا ا تحديد طبيعة ا قد يصعب احيا
ا  ي , ه بيا رسم ا لجوءحتى با ى استخدام مقاييس احصائية لاختبار وجود او عدم وجود الاتجا  يتم ا ا

قيام بتقس ثرها استعمالا هي ا مقاييس وا سلسلة , ابسط هذ ا عام في ا ى قسمين ا ية ا زم سلسلة ا يم ا
حسابيان  متوسطان ا ان ا ل قسم , فاذا  حسابي  متوسط ا متساويين او قريبين  متساويين ثم حساب ا

قولمن بعضهما ,  ن ا اك  يم ان ه ي فهي مستقرة , اما اذا  تا ية وبا زم سلسلة ا ه لا يوجد اتجا في ا ا
تاجعدم تساوي ملحوظ  ن است ه يم اك اتجا ان فا يد  ،ه تا ن ا ية غير مستقرة ويم زم سلسلة ا اي ان ا

ن  م ي وي و متوسطين مع د من ان الاختلاف بين ا تا وية هذا الاختلاف , )اي ا ك باختبار مع ثر وذ ا
ة الارتباط  ية واختبار استقراريتها , هي دا زم سلاسل ا اك ادوات مهمة في تحليل ا صدفة ( . ه تيجة ا

ذات يا وايضا اختبار ا ية ميدا زم سلاسل ا ماذج وتساعد على تمثيل ا تي تختلف باختلاف ا ظرية ا ي ا

ذي يعتبر  وحدوي ا جذر ا ثر الأداةا ية. الأ  فعا

ثا مطلب ا صغرىثا مربعات ا موذج ا  : 

ن الاعتماد على       موذج يم م ا مربعات رق متعددة أهمها طريقة طلحصول على مقدرات معا

عادية. صغرى ا  ا

فرضيات الأساسية خطي وا موذج ا تابة ا  أولا: 

علاقة -1  تحديد ا

علاقة بين متغيرين  مذجة ا ن  ل: X iو  Yiيم ش   1على ا

Yi=β0+βiXi+€i    i+I……….n                                                        

تابع و  Yiحيث  مفسر أو ا متغير ا مستقل،  X iيسمى با مفسر أو ا متغير ا هما معلما  βiو β0 با
موذج.  ا

                                                           
سواعي،  1 د محمد ا تطبيق،حسام علي داود، خا ظرية وا قياسي بين ا طباعة، الاقتصاد ا توزيع وا شر وا ل مسيرة   عمان، دار ا

طبعة الأوى،   .221، ص: 2013ا
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تفسير  i€اما  خطأ في ا علاقة:Yiفيمثل ا طلاقا من ا تابته ا ن  ه يم  ، وم

€i= Yi- β0-βiXi 

ها: ى عدة اسباب م خطأ ا  1ويرجع وجود حد ا

تابع  - متغير ا ن أن تؤثر على ا تي يم مستقبلية ا متغيرات ا موذجاهمال بعض ا  ;في ا

موذج - ل سليمة  رياضية غير ا صياغة ا  ;ا

متغيرات الاقتصادية. - ات وقياس ا بيا ل من تجميع ا  حدوث خطأ في 

 2ويترتب على اسقاط هذا الافتراض حدوث أخطاء تحديد تتمثل فيمايلي:

موذج  - ك في اغفال متغيرات مستقلة هامة في  مستقلة: ويمثل ذ لمتغيرات ا تحديد خاطئ 
متغيرات مستقلة غير هامة.الا موذج على ا مراد تقدير، أو احتواء هذا ا  حدار ا

تي تم  - ية ا زم فترة ا اء ا حدار قد لا تظل ثابتة اث حدار: ان معاملات الا تغير معاملات الا
ها. ات ع بيا  تجميع ا

ون غير خطية . - مستقل قد ت تابع وا متغير ا حقيقية بين ا علاقة ا  ا

موذجفرضيات  -2  ا

غير معروفه   لمعاملات ا حصول على تقدير  هدف هو ا تقدير يجب افتراض    ا لقيام بعملية ا

عشوائي: خطأ ا خاصة با  3بعض الافتراضات ا

صفري -أ  وسط ا                                            E(u)=0 ا

صفر. إي أن قيم  - عشوائي = ا متغير ا خاص با ي ا توزيع الاحتما ز حول  uأن وســـــط ا تتمر

صفر.  ا
                                                           

1
سابق،محمد شيخي،   مرجع ا  .22ص:  فس ا

2
وي،   ص ان ا ، عد ر  .15ص:مرجع سبق ذ

3
قياسي،حسين علي بخيت، سحر فتح الله،   طبعة الاوى،  الاقتصاد ا توزيع، عمان، ا شر وا ل علمية  يازوري ا ، 2009دار ا

 .81ص



 

 

فصل ا ثا شراءــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثا خدمة على اتخاذ قرار ا  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة قياسية حول أثر سعر ا

97 

تباين  -ب  2                                       تساوي ا
)( uV    

عشوائية   اصر ا ع خاص با ي ا توزيع الاحتما  يساوي قيمه ثابتة وموجبة.u   تباين ا

عشوائي -ج  خطأ ا ية ا  استقلا

صفر عشوائي = ا تغاير، درجة الارتباط بين قيم ا ها مستثقله عن بعضها.         أي أن ا                                                 أي ا

0),( ji uuCOV 

عشوائي -د  لخطأ ا طبيعي  توزيع ا u                      ا Ni ~ 

ي    تا uتمثل هذ الافتراضات با Ni ~ ( , )0
2 

موذج م ا يا: تقدير معا  ثا

ـ يس مقدرة  قيمة ا ى ا حقيق Yiرمز فيما يلي ا  :iŶية(بـ )ا

ة من  و ة م د سحب عي ائية: ) nع خط X1،Y1.....................) (Xn،Ynث تساؤل حول ا ون ا ( ي

علاقة  يفية جيدة عن ا ذي يعبر ب معلمين      Yi=β0+βiXi+€iا ك يجب تقدير ا ذ د تمثيل βiو β0و ، فع

ون  مشاهدة، ي مشاهدات في بيان يظهر تشتت هذ ا ائيات ا هدفث بحث عن تصحيح يعبر تعبيرا  ا هو ا

ة حا علاقة اعلا في هذ ا صغرى. يتم اقتراح جيدا عن ا مربعات ا  1طريقة ا

صغرى -1  طريقة مربعات ا

حصول على مقدرات عادية على ا صغرى ا مربعات ا حدار   ,تعتمد طريقة ا معلمة  حيث تمثل  الا

قاطع،  ميل. بح  ا بوامعلمة ا ها. بحيث يجري يث يتم تصغير مجموع مربعات ا ي قيمه  ى آد قي إ

                                                           
1
زبيدي،   يف ا فتلاوي، حسن  اظم ا قياس الاقتصادي: امل علاوي  تحليل،ا ظرية وا توزيع، عمان،  ا شر وا ل صفاء  دار ا

طبعة الأوى،   .45، ص: 2011ا
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ون يطلق عل بواية مجموع مربعات تعريف م حصول على ا ك يشرع في ا بحيث يتم     , ،قي وبعد ذ

ه. ى قيمه  ى أد ون إ م  تصغير هذا ا

حدار صغرى تعطي مقدرات الا مربعات ا تباين وهذا يعتبر من  ,  , طريقة ا ن لا تعطي مقدرة ا و

صغرى مربعات ا طريقة معيار خاص يتمثل في:قاط ضعف طريقة ا هذ ا  1، و

موذج ا ما يليا  :مقدر هو 

                                     Y X ui i     

u  موذج تي تساوي من ا بوا قي وا )ˆˆهي ا )
i i

u Y X      ن أن يمر من حدار مم موذج الا

خاصة بـ ات ا بيا تشـــــار ا ذي  يعطي    X ,Yخلال ا ا هو ا مقدر ه خط ا مقدرة                    Y، ا ا

XY  ˆˆˆ  

قيم  محور الأفقي في   Y,Xإذا أخذ إحداثيات ا ى قسمين، قسم من ا قسم إ ى ت قطة الأو إحداثيات ا

مقدر، هذا عبارة عن موذج ا XY ا  ˆˆˆ   ي ثا جزء ا بواقي.   ا  عبارة عن قيمة ا

مشاهدة  XYهي حصيلة جمع  Yفا  ˆˆˆ +u   ب بين، جا ه من جا و أي أن أي مشاهد م

ن أن  ون موجبة ومم ن أن ت عشوائي يم صر ا ع ها مقدرة ا م أ بواقي بح بواقي. ا مقدر وا خط ا ا

صفر. ن أن تساوي ا ظرية يم احية ا ك من ا ذ به و ون سا  ت

صغ مربعات ا عادية يجب لحصول على مقدرات ا حصولرى ا بواقي:               ا     أولا على ا

                            22
))ˆˆ(ˆ( XYu

t
            

بواقي =  u2مجموع مربعات ا
                                                           

1
زبيدي،    يف ا فتلاوي، حسن  اظم ا رمال علاوي   .47ص:  ،مرجع سبق ذ
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22
)ˆˆ( XYu ii   

ذي  خط ا ن ] اختيار ا بواقي  اصغر ما يم ون فيه مجموع مربعات ا ذي ت خط ا ى ا توصل إ يتم ا

درجة الأوى  رياضيات فأن شرط ا ن[.  باستخدام ا ى أصغر ما يم بواقي إ ي مجموع مربعات ا يد

تفاضل با لمجاهيل  يتطلب أجراء ا ك ي   سبة  جزئي وبعد ذ تفاضل ا ساوي يستخدم ا

تي تم  معادلات ا تحصلا صفر ثم  ا معادلات  يتم تطبيقعليها با لحصول على قيم ا ية  الآ

مقدرات.  ا
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تعويض  حصولبا على            يتم ا
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عادية -2 صغرى ا مربعات ا  خصائص مقدار ا

مربعات ا تي تتميز فيها مقدرات ا خصائص الإحصائي ا عاديةا  12:صغرى ا

مقدرات      بثلاث خواص أساسيه:    تتميز ا
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خطية         ( 1 تحيز    2ا فاءة3     (عدم ا ى تباين(  ( ا  )أد

خطية  (1 تابع  :ا عشوائي ا صر ا لع ه خطية  ها  Yتعتبر دا خاصة أ  تعطي درجه . أهمية هذ ا

حساب  ه  حسابات حيث ا بساطة في أجراء ا تابع في صور خطيه فقط ي   من ا متغير ا ستعمل  ا

حسابات.    تبسيط ا  هذ 

تحيز:عدم  ( 2 لمعلمة   1مقدرات )م ص ع(  ا قيمه  مقدرة غير متحيزة  تحيز يتطلب بأن ا . عدم ا

ـ  متوقعة  ى آخر متوســـط  ا حقيقية بمع معلومة ا تي هي قيمة ا ات    =و  ا . إذا جمعت عي

حسب  ه  ل عي معلمة   ثيرة وفي  ظريا يجب أن يتساوى مع ا متوســط  ك ا متوسط. ذ يتم أخذ ا

حقيقية. )Eا )     )مقدرات )م ص ع  لمعلمة E()حيث أن    مقدرة غير متحيزة   .

ى آخر متوســـط قيم     أي أن توقع     حقيقية  بمع معلم ه ا أو في  يجب أن يســاوي ا

متوسط  لمعلمه  ا حقيقية  قيمة ا  .تساوي ا

ع ا عدد من ا د ون  ع واقع لا ي ظريه بحتة في ا لها  ه واحدة هذ الأوضاع  واقع عي ون في ا ات، ب ي

قول أن      ،  قيمه واحدة  قيمه واحدة  طيفقط وتع ظرية  احية ا تحليل، من ا يعتمد عليها في ا

حقيقة لا  قيمة ا احية الأخرى  ا حقيقية من ا قيمة ا ها تســـاوي ا مقدرات يتوقع أ ي هذ  تعرفهذ ا تا وبا

ظريه بحتة. خصائص خصائص   ا

ة احتمال    ي، رسم دا بيا رسم ا تحيز ا ل  أن توزيع احتمال   يقال ، خاصية عدم ا ش يأخذ هذا ا

ـ  حقيقية،  قيمة ا ز حول ا ـ يتمر متوقعة  قيمة ا ي أن ا   E()تســاوي  يع   وأن قيمة 

طبق على  تحليل ي فس ا حقيقية و معلمة ا  .تساوي ا

 

                                                           
1
عادية.    م. ص. ع: مربعات صغرى ا
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ل رقم ) ش ة احتمال 17ا  و  (: رسم دا

 

   E()                                                          E( )                                                                   

مصدر:  ر، ص:ا زبيدي، مرجع سبق ذ يف ا فتلاوي، حسن  اظم ا  .69مال علاوي 

ه  مقدراتوم وسط هو تباين ا قيم عن ا  تباين اي قيمة تتوزع حول وسط معين هو معدل تشتت هذ ا

قاطع: خاص بتباين  مقدرة ا ون ا قا ون ا  وي

V E E() { ()}    2 

برهن  ن إن  خطوات يم بإجراء بعض ا

 يساوي إن تباين 

 

لاحظ إن تباين  ة  معاد اك   توقع زيادة تباين   uفإذا زاد تباين   uتعتمد على تباين  من ا لان  ه

تباين       u   وتباين علاقة طرديه بين تباين   ه يساوي : . وتوجد صيغه أخرى   على ا

V
n

X

x
( ) { }  
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خاص بتباين      ون ا قا  : اما  ا

V E() { ()}    2 
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ة   معاد سيا على مجموع مربعات      u   يعتمد طرديا على    تباين    ن تباين ألاحظ يومن ا وع

ات  مســــتقل ) آي بيا متغير ا تشـــار ا لما   ازدادت درجة ا مستقل، ف متغير ا حرافات  ا ثيرا  Xا مختلفة 

خفض تباين  أتوقع يعن بعضها(  ي ي تا مقام وبا موجود في ا ون ا م ى دقة  ن يزيد ا مما يشعر إ

تقديرات.  ا

غة  :تباين ىآد -3 ها أهمية  با خاصية  ي تباين  هذ ا مقدرات م ص ع  تمتلك آد ثة  ثا خاصية ا ا

ي  قياسي لان آد قياســات،  آدفي الاقتصاد ا ى دقة ا ى  ىتباين يعتبر مؤشــر إ تباين يعتبر مؤشــر إ

قياسات، آد قياســات. ىدقة ا احية  ا ي أعلى دقة من   تباين يع

لما قل  قياسات و خفضت دقة ا لما ا تباين  لما زاد ا قياسات  تباين ودقة ا سية بين ا اك علاقة ع ه

قياسات. لأن مقدرات ي مقاره          (م ص ع  )ارتفعت دقة ا ع ي تباين  مقدرات تمتلك آد تلك ا

ي تباين إي تتحلى  بمقدرات أخرى تقاس بطريقه مختلفة عن م ص ع فان مقدرات م ص ع تمتلك آد

ـ     بافتراضبأعلى دقه.  اك مقدرات  إن  بافتراضتحصل عليها بطريقه مختلفة و        إن ه

مقدرات الأخرى  ا  ,  ون الاختلاف  في مقدرتين  خطيه وغير متحيزة سي اذا افترض أن تلك ا

 تمتلك أعلى دقة.      خاصية أن  مقدرات م ص ع   
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ل رقم ) ش مقدرات 18ا قيمة ا ي  توزيع الاحتما  و  β"(: ا

 

 

                  (2                                              )           (1) 

                E( )                                             E()     

                                      V( )     >V() 

مصدر:  ر، ص:ا زبيدي، مرجع سبق ذ يف ا فتلاوي، حسن  اظم ا  .72مال علاوي 

ة ) حا ية )1في ا ثا ة ا حا , في  (م ص ع)( مقدرات أخرى غير 2( استخدمت  مقدرات م ص ع . في ا

ل ش مقدرات  (18رقم ) ا قيمة ا ي  توزيع الاحتما ,ا  ( تباين قليل، درجة 1. في ( يتبين ان ا

ـ  تشار  ز قيم اق الا ي تتمر تا حقيقية وفي ا ل وبا قيمة ا ةحول ا حصول( قد 2)حا على قيم  يتم ا

حقيقية.  حول  معلمة ا  ها بعيد  عن ا

ل ش حصول على   (18رقم ) من ا حقيقية من       إن احتمال ا لمعلمة   ا ,أقرب    ي تا وبا

عثور على   ى تباين.  نأقرب  م درجة احتمال ا  سواها،   هذا ما يقصد بخاصية أد

تائج  خاص ا متوصلمن ا ي ا توزيع الاحتما ل ا قول أن شـــــــــ ن أن  يها عن مقدرات م ص ع  يم

مقدرات      با
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ه : تين يتبين ا معاد  من ا

تباين  -1 مقدرات  2لما زاد ا  .    لما زاد تباين ا

تشار قيم -2 ان ا لما قل تباين Xلما  بر   .   ا

شراء قرار ا خدمة على ا ث: تقدير أثر سعر ا ثا مبحث ا  ا

لاجابة على  توصل  ه ا ه سيتم من خلا و دراسة  مبحث اهم مرحلة في هذ ا يعتبر هذا ا
ها  تي توصلت  تائج ا دراسة، ثم تقديم و عرض ا ك من خلال تحليل معطيات ا موضوع وذ ية ا ا اش

ها و هذا باستخدام برامج  دراسة و اجراء تحليل و تفسير  بهدف اختبار صحة  EVIEWS10هذ ا
دراسة فر  ب حول: ضيات ا ى ثلاث مطا مبحث ا تطرق في هذا ا دراسة تحليلذا تم ا  معطيات ا
موذجو مقدر وفي الأخير تقدير ا موذج ا  .تقييم ا

مطلب الأول:  دراسةتحليل ا  معطيات ا

تحليل  مستعملة في ا ثر الأدوات ا بسيط من أ خطي ا حدار ا ما هو معروف أن الا
قي ك ــــــــــــــا ب متمثلة في ا شراء في مؤسسة اقتصادية وا خدمة على قرار ا اسي، حيث سيتم دراسة أثر سعر ا

ة تبسة ا جزائري و خارجي ا تصدير والاستراد  -46-ا من خلال ما تم جمعه من معطيات حول خدمة ا
ة دراسة من س ك محل ا ب تي يقدمها ا ة  2008ا ى غاية س ما ان2017ا ت ثلاثية  ،  ا معطيات  ا

درا متغيرات قيد ا يتين  حصول على سلسلتين زم ما هو موضح في حيث تم ا حو الأتي  سة على ا
ين جدو  1:ا

                                                           
1
لملحق رقم   ظر   01أ
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أولا: تطور أسعار الاستراد

جدول رقم ) ة 03ا ى  2008( أسعار استراد من س  20171ا

وات س ثلاثي ا سعر) (n)ا وات (Xا س ثلاثي ا سعر) (n)ا  (Xا
 21n 7700الأول  1n 6500 2013 الأول  2008

 

ثا  n2 6500يا

 

ثا  n22 7700 يا

 

ث  ثا  n3 6500 ا

 

ث ثا  n23 7700 ا

 

رابع  n4 6500  ا

 

رابع  n 7700 24ا

 25n 8200الأول  5n 6500 2014الأول  2009

 

ثا  n 6500 6يا

 

ثا  n 8200 26يا

 

ث ثا  n 6500 7ا

 

ث ثا  n27 8200 ا

 

رابع  n8 6500 ا

 

رابع  n 8200 28ا

 29n 8200الأول  9n 6500 2015الأول  2010

 

ثا  n10 6500 يا

 

ثا  n30 8200 يا

 

ث ثا  n 6500 11ا

 

ث ثا  n31 8200 ا

 

رابع  n12 6500 ا

 

رابع  n32 8200 ا

 33n 9700الأول  13n 6500 2016الأول  2011

 

ثا  n14 6500 يا

 

ثا  n34 9700 يا

 

ث ثا  n 6500 15ا

 

ث ثا  n 9700 35ا

 

رابع  n 6500 16ا

 

رابع  n36 9700 ا

 n 9700 37الأول n 7000 2017 17الأول 2012

 

ثا  n 7000 18يا

 

ثا  n 9700 38يا

 

ث ثا  n 7000 19ا

 

ث ثا  n 9700 39ا

 

رابع  n20 7000 ا

 

رابع  n40 9700 ا

 

مؤسسة محل  اء على معطيات ا مصدر: ب دراسةا  ا

 
                                                           

1
ح رق   م  02أنظر ل
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ية من  xحيث: زم فترة ا خدمة خلال ا ى  2008يمثل سعر ا  .2017ا

ة  nحيث: ية من س زم فترة ا ة  2008يمثل ا ى س ة ال  2017ا ل س  ثلاثيات. 4مقسمة 

جدول ثلاثي الأول) (3) ويلاحظ من ا ة n1أعلا أن أسعار خدمة الاستراد ثابتة من ا س ى  2008(  ا
ثلاثي  ة n16 الأخير)غاية ا س ى  6500بقيمة  2011(  قيمة ا دج  7000دج، في حين ارتفعت هذ ا

ة  ترتفع مرة أخرى بقيمةn20-17) 2012في جميع ثلاثيات س ثلاثي  700(،  ى ا ثلاثي الأول ا دج من ا
ة ( n21-24الأخير) تين 7700تصبح الأسعار  2013في س س ة، أما خلال ا س  2014دج خلال هذ ا

يصبح  8200ان سعر خدمة الاستراد  2015و تين الأخيرتين 9700دج،  س دج في جميع ثلاثيات ا
 (. n33-40) 2017و 2016

ل رقم  ش  يمثل مستوى أسعار خدمة الاستراد:( 19)وا

ل رقم ) ش ي  (19ا ى بيا ح ة  تطور يمثل م ة  2008مستوى أسعار خدمة الاستراد من س ى س ا
ثلاثيات. 2017  خلال ا

 
مصدر امج  :ا  Eviews10مخرجات بر

اك ارتفاع مستمر في مستوى  ي يلاحظ ان ه بيا ى ا ح م ك  أسعارمن خلال ا ب خدمة الاستراد با
ة تبسة  ا جزائري و خارجي ا ية من  -46-ا زم فترة ا ى غاية  2008خلال ا  .2017ا
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شراء يا: قرار ا  1ثا

جدول رقم ) شرار 04ا ة ( يمثل قرار ا خدمة الاستراد من س طلبيات(   2008)ا

ة                       ى س شراء      2017ا وحدة          قرار ا  دج106ا

وات س ثلاثي ا شراء (n)ا  (Y)قرار ا
سبة 
تطور وات ا س ثلاثي ا شراء (n)ا  (Y)قرار ا

سبة 
تطور  ا

 21n 243,4224 0.38 الأول 1n 13638,4   2013  الأول 2008

ثا   ثا   n2 15957,9 1.17يا  n22 346,1688 1.42 يا

ث   ثا ث   n3 11479,02 0.71  ا ثا  n23 306,9048 0.88 ا

رابع   رابع   n4 16254,02 1.41  ا  n 241,2024 0.78 24ا

 25n 46,494375 0.19 الأول 5n 9815,92 0.60 2014 الأول 2009

ثا   ثا   n 7066,35 0.71 6يا  n 45,46025 0.97 26يا

ث   ثا ث   n 1111,59 0.15 7ا ثا  n27 94,439875 2.07 ا

رابع   رابع   n8 9939,63 8.94 ا  n 83,014875 0.87 28ا

 29n 14,73 0.17 الأول 9n 10605,969 1.06 2015 الأول 2010

ثا   ثا   n10 10447,899 0.98 يا  n30 92,04875 6.24 يا

ث   ثا ث   n 6998,596 0.66 11ا ثا  n31 548,225 5.95 ا

رابع   رابع   n12 8838,313 1.26 ا  n32 11,889375 0.02 ا

 33n 3,45046 0.29 الأول 13n 5302,979 0.59 2016 الأول 2011

ثا   ثا   n14 601,0004 0.11 يا  n34 25,2824 7.32 يا

ث   ثا ث   n 672,3948 1.11 15ا ثا  n 70,1753 2.77 35ا

رابع   رابع   n 619,5178 0.92 16ا  n36 48,4354 0.69 ا

 n 493,3625 10.18 37الأول n 684,4848 1.10 2017 17الأول 2012

ثا   ثا   n 696,0264 1.01 18يا  n 25,1169 0.05 38يا

ث   ثا ث   n 653,3088 0.93 19ا ثا  n 71,7605 2.85 39ا

رابع   رابع   n20 626,7768 0.95 ا  n40 23,59875 0.32 ا

مصدر:  اء على معطيات اا مصدر: ب ةا ا دراسة و  محل ا
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ل  ظر   02ملحق رقمأ
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ية من  yحيث: زم فترة ا شراء خدمة الاستراد خلال ا ى  2008يمثل قرار ا  .2017ا

ة  nحيث: ية من س زم فترة ا ة  2008يمثل ا ى س ة ال  2017ا ل س  ثلاثيات. 4مقسمة 

جدول  شراء خلال ثلاثيات يلاحظ من ا سبة قرار ا قصان في  زيادة وا بير با اك تغير  أعلا أن ه
فترة من  ى  2008خلال ا ة 2017ا سبة 2008، ففي س ى  n1 من %1.17بـ Yارتفعت  خفض  n2ا ت

ى  ترتفع في  n3في  %0.71ا ى  n4ثم تعود  ى  %1.41ا خفض مرة اخرى ا ة  %0.60ت خلال س
تصبح ثم  n5في  2009 سبة قليلة  بيرة في  n6في  %0.71تزيد ب سبة  تصبح  n7ثم تتراجع ب
ـ n8في حين  0.15% بير  سبة  Yلاحظ ارتفاع  سبة مرة %9أي تقريبا  %8.94ب ، تتراجع هذ ا

ة  ى  2010أخرى في س ى n10في %0.98تصبح  n9وفي  %1.06ا  n11في  %0.66حتى تصل ا
ى  ترتفع ا ة n12في %1,26ثم تعود  ى  2011، في حين في س خفض ا ى أقل  n13في  %0.54ت ثم ا

ك في  ى  n14من ذ سبة  n15وترتفع قليلا في  %0.11تصل ا خفض في %1.11ب  n16ثم ترجع ت
ة  %0.92تصبح  تصبح 2012في س سبة قيلا  في  %1.01ثم تصبح  n17في  %1.10، ترتفع ا

n18  في  %0.95و %0.93تصبحn14 وn20  ة ي في حين في س توا ى  2013عل ا خفض ا ت
ى  n21في 0.38% ى n22في  %1.42ثم ترتفع ا خفض ا ى  n23في %0.88تعود ت في  0.78تصل ا

n24 ة ى س خفاض ا ى  2014، يتواصل الا ى  n26ثم يرتفع في  n25في  0.19يصل ا  %0.97ا
ى  %2.07يصبح  n27يزيد الارتفاع في  تراجع n28في %0.87ثم يتراجع ا غاية  ىا يتواصل هذا ا

ة  29nفي  0.17% ى 2015س يصل ا طلبيات   %6.24، ثم يلاحظ ارتفاع مفاجئ في حجم ا
خفض قليلا فيn30في بيرة في %5.95يصبح  n31ي سبة  ه تراجع ب ى  n32وم ترتفع  %0.02يصل ا

ة  سبة قليلا في س ى  2016ا زيادة ومن ثم يستمر n33في %0.29تصل ا سبة  n34في  ا ى  ترتفع ا
خفض في  7.32% ى  n35 2.77%ثم ت ه ا ة الأخيرة، n36في  %0.69وم س يلاحظ  2017أما في ا

ذرة في  ى ا زيادة وصلت ا سبة ا سبة  n37أن  بيرة ب بيرا في  %10.18وبزيادة  خفاض  ثم يلاحظ ا
ذي يليه  ثلاثي ا سبة  n38ا ى  سبة  n39في حين  %0.05يتراجع ا ى  ثم  %2.85يتزايد ويرتفع ا

ى  ة  %0.32يتراجع مرة اخرى ا س رابع  ثلاثي ا ية  2017في ا زم فترة ا ذي يمثل اخر ثلاثي في ا وا
دراسة  فترة  n40قيد ا قصان بين ثلاثيات ا زيادة وا سب با بير في ا اك تذبذب  ه يلاحظ أن ه وم

واحد ة ا س مدروسة فخلال ا ية ا زم ل ثلاثي، ا بيرا بين طلبيات  اك اختلاف  ون ه ل ة ي ش يا موا  ا
ة  خدمة الاستراد من س طلبيات(  شرار )ا ة  2008يمثل قرار ا ى س ثلاثيا 2017ا  ت.خلال ا
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ل رقم ) ش شرا20ا ة  ء( يمثل قرار ا خدمة الاستراد من س طلبيات(  ة  2008)ا ى س خلال  2017ا
ثلاثيات.  ا

 

مصدر امج  :ا  Eviews10مخرجات بر

ة  ثلاثيات س ت مرتفعة جدا خلال ا ا شراء  تي تمثل قرار ا طلبيات وا يلاحظ أن حجم أو عدد ا
ي من  2008 ثا ثلاثي الأول وا ث  n6حتى  n1أي من  2009وا ثا ثلاثي ا خفض في ا فس  n7ي في 

ثلاثي الأول  ى غاية ا يرتفع مرة أخرى ا ة ثم يعود  س ة  n13ا خفاض  2011من س بعدها يلاحظ ا
ط زيادات ا ثلاثيات من  فيفةمستمر مع بعض ا ة  n14خلال بقية ا س ي  ثا ثلاثي ا ى غاية  2011ا ا

ة  n40اخر ثلاثي   .2017س
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ثاث قصوىا قيمة ا ياوا : ا شراء د  سعر مع قرار ا

جدول رقم ) قص( 05ا قيمة ا ياوا وىا شراء د  سعر مع قرار ا

 

مصدر: امج  ا  Eviews10مخرجات بر

جدول رقم ) فترة 05يلاحظ من خلال ا ك خلال ا ب ها ا تي وصل  قصوى ا سعر ا ( أن قيمة ا
ى  2008من  مثلى  1.63E+10قابلها قيمة وت 9700هي  2017ا قيمة ا تي تعتبر ا شراء وا في قرار ا

فس  ك خلال  لب ى سعر  ما يلاحظ أن أد سعر،  مستوى الأعلى من ا د هذا ا ك ع ب تي تتعامل معها ا ا
ان  فترة  ى  3450460مع قرار شراء  6500ا مستوى الأد د هذا ا شراء الأمثل ع قرار ا ذي يعتبر ا وا
سعر.  من ا

ي:  ثا مطلب ا موذجتقدا   ير ا

ة في معدات  دا شراء  ذي يعبر عن معدلات قرار ا بسيط ا خطي ا حدار ا موذج الا بافتراض أن 
مطلوب ايجاد مايلي: ذا ا خطية  صيغة ا موذج يأخذ ا خدمة، وان هذا ا  سعر ا

مقدر  -1 موذج ا ل هائية  صيغة ا تابة ا بسيط مع  خطي ا موذج ا حدار ا باستخدام تقدير معلمات ا
عادية) صغرى ا مربعات ا مقدر.OLS1طريقة ا موذج ا ل  ( مع تقديم تفسير مفصل 

متغير تابع ومعدل  -2 شراء  علاقة بين معدلات قرار ا تمثيل ا مقترح  موذج ا ما مدى صلاحية ا
وية ) مع ك باستخدام مستويات ا متغير مستقل، وذ خدمة   .(α=0.05سعر ا

                                                           

*OLS: ORDINARY LEAST SQUARE 
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لسعر  -3 ان  خدمة أمعرفة ما اذا  شراء ا وي على معدلات قرار ا تي سوف  ( α=0.05)ثر مع وا
جته باستعمال برامج   . Eviews10يتم معا

جدول رقم ) ة 06ا شراء من س ة  2008( تمثل مستوى الأسعار مع قرار ا ى س  20171إ

شراء                                                     وحدة قرار ا  دج106ا

وات س ثلاثي ا سعر (n) ا شراء (X)ا وات (Y)قرار ا س ثلاثي ا سعر (n) ا شراء (X)ا  (Y)قرار ا
 21n 7700 243422400 الأول 1n 6500 13638,4 2013  الأول 2008

 

ثا  n2 6500 15957,9يا

 

ثا  n22 7700 243,4224 يا

 

ث ثا  n3 6500 11479,02  ا

 

ث ثا  n23 7700 346,1688 ا

 

رابع  n4 6500 16254,02  ا

 

رابع  n 7700 306,9048 24ا

 25n 8200 241,2024 الأول 5n 6500 9815,92 2014 الأول 2009

 

ثا  n 6500 7066,35 6يا

 

ثا  n 8200 46,494375 26يا

 

ث ثا  n 6500 1111,59 7ا

 

ث ثا  n27 8200 45,46025 ا

 

رابع  n8 6500 9939,63 ا

 

رابع  n 8200 94,439875 28ا

 29n 8200 83,014875 الأول 9n 6500 10605,969 2015 الأول 2010

 

ثا  n10 6500 10447,899 يا

 

ثا  n30 8200 14,73 يا

 

ث ثا  n 6500 6998,596 11ا

 

ث ثا  n31 8200 92,04875 ا

 

رابع  n12 6500 8838,313 ا

 

رابع  n32 8200 548,225 ا

 33n 9700 11,889375 الأول 13n 6500 5302,979 2016 الأول 2011

 

ثا  n14 6500 601,0004 يا

 

ثا  n34 9700 3,45046 يا

 

ث ثا  n 6500 672,3948 15ا

 

ث ثا  n 9700 25,2824 35ا

 

رابع  n 6500 619,5178 16ا

 

رابع  n36 9700 70,1753 ا

 n 9700 48,4354 37الأول n 7000 684,4848 2017 17الأول 2012

 

ثا  n 7000 696,0264 18يا

 

ثا  n 9700 493,3625 38يا

 

ث ثا  n 7000 653,3088 19ا

 

ث ثا  n 9700 25,1169 39ا

 

رابع  n20 7000 626,7768 ا

 

رابع  n40 9700 71,7605 ا

مصدر:  اء على معطيات اا مصدر: ب ةا ا دراسة و  محل ا
                                                           

1
لملحق رقم   ظر   02أ
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 n تي تمثل دراسة وا ية محل ا زم فترة ا  مشاهدة. 40: تمثل طول ا

هدف من اختيار  ظرية  هاتينا يس ورائها افتراضات  متغيرين  حدار بين ا سلسلتين هو تقديم علاقة ا ا
خدمة متغير مستقل و  حدار باعتبار أن معدلات أو قيم سعر ا قيام بإجراء الا تيمسبقة وسوف يتم ا تم  ا

رمز   سلسة الأصلية با تي تم شراء متغير تابع و ، وأن معدلات أو قيم قرار اXترميز قيم ا رمزا  Yترميز با
مدروسة. فترة ا شراء خلال ا ي يوضح مستوى الأسعار مع قرار ا موا ل ا ش  وا

ل رقم ) ش ة ي( 21ا شراء من س ة  2008مثل مستوى الأسعار مع قرار ا ى س  2017إ

 

مصدر امج  :ا  Eviews10مخرجات بر

سلسلتين  هذ ا تشاري  ل الا ش تعرف على ا دراسة سوف يتم ا متغيرات ومعطيات ا ومن خلال ا
 . Eviews10باستخدام برامج 
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ل رقم ) ش ة 22ا شراء من س قرار ا خدمة واتخاذ ا علاقة بين سعر ا دراسة ا تشاري  ل الا ش ( ا
ة  2008 ى س امج  2017ا  Eviews10 باستخدام بر

 

مصدر امج  :ا  Eviews10مخرجات بر

ل ) ش تج أن 22يلاحظ من ا ست ه  مستقيم وم خط ا ى ا اد أن تصل ا قاط ت ( أن معظم ا
دراسة مستقرة. سلسة قيد ا  ا

ي:حيث  تا ل ا ش بسيط على ا خطي ا حدار ا  علاقة الا

eX ̂+Y= 

شرط الأساسي لاستخدام  eحيث  تي تمثل ا فروض الأربعة وا ذي يجب أن يحقق ا خطأ وا هو حد ا
عادية) صغرى ا مربعات ا تقديم وهي:1OLSطريقة ا  ( في ا

                                                           

*OLS: ORDINARY LEAST SQUARE 
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رياضي همتوسط -1 توقع ا رمز ه أو ا ه با اك خطأ  E(e)=0يساوي صفر ويرمز  يس ه ه  أي أ
مقدرات غير م ون ا ي يتوقع أن ت تا  تحيزة.تحديد، وبا

ه يساوي قيمة ثابتة أو  -2 اين ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتب ثبات  رضــــــــــــوسوف يعرف فيما بعد بف Var(e)=O2تباي
Hom scedasticity . 

عشوائي يساوي  -3 لمتغير ا عشوائي، أي أن تغاير أي قيمتين  متغير ا عدم وجود ارتباط بين حدود ا
ذاتي أو  فرض بفرض عدم الارتباط ا  Non-autocorrelationصفر ويعرف هذا ا

 .     cov(ei;ej)=E(ei;ej)=0أو:
عشوائي يتوزع توزيعا طبيعيا أي معتدلا، واهمية هذا الافترا -4 متغير ا ن في أن طبيعة أن ا ض تم

م  معا ة  معاي مشاهد وطبيعة ا تابع ا متغير ا خطأ يترتب عليها طبيعة توزيع ا توزيع قيم متغير ا
مقدرة،  حدار ا ة ببرامج تقديروسيتم الا موذج بالاستعا  Eviews10 هذا ا

موذج تائج ا  تقدير 

جدول رقم موذج( 07) ا تائج ا  تقدير 
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موذج مقدر من خلال ا ن ا متغي صياغة يم علاقة بين ا متغير مستقل و  X رينا خدمة  قرار  Yسعر ا
متغير تابع شراء   ما يلي: ا

 

سية، يستدل من  متغيرين هي علاقة ع حدار أن علاقة بين ا تقدير اعلا مايلي:يتضح من علاقة الا  ا

شراءوأن  ،̂=-2518659.37أن - سيا على قرار ا خدمة يأثر ع ويستدل على أن معدلات سعر ا
سبة  خدمة ب خفاض 1زيادة سعر ا دج ومقدار 22636357501 دج يترتب عليه حدوث ا

معلمة ـ ̂ا سبة   ̂=t×stdError.    -4.72× 532840.8=̂ يتم حسابها عن طريق: Xبا

ل أعلا  - ا هو في الش ر ه القي ك  ̂ 2518659.37-=                                       تظ

- 22638876159.9 =  عد فا متوسط معدلا و سعر م ى أنه في حال ما ي يستد ع
الشراء هو  . دج22638876159.9قرا

مو  ث: تقييم ا ثا مطلب ا مقدرذا موذج(ج ا  )تحديد صلاحية ا

احية   الإحصائيةأولا: من ا

شراء علاقة بين معدلات قرار ا تمثيل ا مقترح  موذج ا تابع متغير  يتم اختبار صلاحية ا
متغير مستقل. خدمة   ومعدلات سعر ا

تفسيرية )جودة ا قدرة ا  (:تفسيرا

تحديد  مقدرة R2=0.3702معامل ا قيم ا فعلية وا قيم ا علاقة بين ا معامل يدل على مدى قوة ا  هذا ا
سبة صغيرة من  خدمة تشرح وتفسر  ك أن معدلات سعر ا ى ذ واحد مع قيمة بعيدة من ا وبما أن ا

تغيرا شراء.ا تي تحدث في معدلات قرار ا لية ا  ت ا

خدمة تفسر  شراء  %37.02أي أن معدلات سعر ا تي تحدث في معدلات قرار ا من الاختلافات ا
باقية  سبة ا موذج.ترجع لأخطاء عشوائية %63ـ98وأن ا  ، أو تغيرات اخرى غير مدرجة في ا

 

 

Y = 22638876159.9 - 2518659.37087*X 



 

 

فصل ا ثا شراءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثا خدمة على اتخاذ قرار ا  دراسة قياسية حول أثر سعر ا

119 

موذج( وية ا لية) مع وية ا مع حدار ا موذج ومعدلات الا متعلقة با  :الاختبارات ا

متغير  علاقة بين ا موذج في تمثيل ا ى قرار حول صلاحية ا توصل ا غرض من هذا الاختبار هو ا ا
مستقل تمثيلا جيدا وفي مايلي خطوات اجراء الاختبار: متغير ا تابع وا  ا

اك فرضيتين: - فروض حيث ه  صياغة ا

H0 :عدم متغير تابع ومعدل  فرض ا شراء  علاقة بين معدل قرار ا تمثيل ا اسب  ي غير م حا موذج ا ا
متغير مستقل. سعر  ̂ =ا =0                                                                           H0= 

H1 :بديل متغير تابع ومعدل  فرض ا شراء  علاقة بين معدل قرار ا تمثيل ا اسب  ي م حا موذج ا ا
متغير مستقل. سعر  ̂ ≠ ا ≠0                                                                           H1= 

ما هو موضح حيث ان احصائية  Fisher احصائية الاختبار: تقدير  تائج ا  Fcتظهر من خلال 

د  وية ع محسوبة تظهر مع بر من  Fcأي أن : %5ا Ftأ
 أي: 

Fc=22.34312  بر من قبل Ft=2.461أ موذج و عدم وهو عدم صلاحية ا رفض فرض ا ه  ، وم
مفترض موذج ا اسبة ا اسب، ويستدل علىى م موذج م بديل وهو ا فرض ا علاقة بين معدل  ا تمثيل ا

وي وجيد. ل مع موذج  ه ا متغير مستقل، وم سعر  متغير تابع ومعدل ا شراء   قرار ا

معلمات( وية ا جزئية )مع وية ا مع شراء: ا خدمة على معدلات قرار ا وية أثر سعر ا  اختبار مع

وية   ̂مع

فرض  عدم وا فرض ا ا دائما ا بديل حيث:دي  ا

H0 :عدم فرض ا شراء. ا وي على معدلات قرار ا ه أثر مع يس  خدمة              ̂=0 سعر ا

H1 :بديل فرض ا ه أ ا خدمة  شراء.ثسعر ا وي على معدلات قرار ا                   ̂≠0 ر مع

حصائية الاختبار هي اختبار    t* studentوا 

                                                           
1
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محسوبة قيمة قدرها  tcبلغة قيمة  د درجة حرية ) ttفي حين أن  5.48293ا وية n-2ع ( ومستوى مع
α=0.05  ا أ بر من  tcب فرضية  ttأ معامل  H1قبل ا د مستوى  ̂أي أن ا ك ما تأ وية وذ ه مع

ذي بلغ قيمة وية ا مع متغير و  tcوهي أقل من  1.6861 ا ى أهمية ا متغير  Xهذا يشير ا  Yفي تفسير ا
ويته.  ومع

وية  مع

بديل حيث: فرض ا عدم وا فرض ا ا دائما ا  دي

H0 :عدم فرض ا شراء.  ا وي على معدلات قرار ا ه أثر مع يس  خدمة              ̂=0سعر ا

H1 :بديل فرض ا شراء. ا وي على معدلات قرار ا ه أثر مع خدمة               0≠ سعر ا

وية  α 22638876159.9بلغة قيمة  ا أ  α=0.05ومستوى مع ويتها αقيمة  ب بر من مستوى مع  أ
ه  فرضية وم بديل قبل ا فرض   H1ا رفض ا شراء و وي على معدلات قرار ا ه أثر مع خدمة  أن سعر ا
عدم.  ا

قياسية احية ا يا: من ا  ثا

طبيعي  توزيع ا شراء:ا خدمة على قرار ا سعر ا طبيعي  توزيع ا  اختبار ا

H0 فرض ا موذج لا تتبع توزيع طبيعيا.  :عدما  بواقي تقدير ا

H1  فرض بديلا موذجبواقي تقدير  :ا  طبيعيا.تتبع توزيع  ا

شراء: خدمة على قرار ا سعر ا طبيعي  توزيع ا ل الأتي يوضح ا ش  وا
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ل رقم ) ش شراء23ا خدمة على قرار ا سعر ا طبيعي  توزيع ا  ( يمثل ا
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ل رقم  ش توزيع هو توزيع طبيعيا،وبما ان احصائية   يلاحظ( 23)من خلال ا وهي  jarque-beraان ا
حرجة  X2أقل من قيمة  صيغة  Eviews10يتم حسابها من خلال برامج 5.99146ا من خلال ا

=@qchisq(.95,2)   ه عدم يرفضوم فرض ا بواقي  ا قائلة بأن ا ت لا ا ا تتوزع توزيعا طبيعيا،واذا 
probability  تي تساوي وية  0،257751ا بر من مع فرض  قبل ي 0.05هي ا بديل ا خدمة  ا سعر ا

توزيع طبيعي. ون ا ك ي طبيعي وبذ لتوزيع ا شراء يوزع طبيعيا   على قرار ا

احية الاقتصادية ثا: من ا  ثا

علاقة بين سلسلتين وفي الأخير توضيح ا جد أن  ا ظرية الاقتصادية  طلاقا من ا حدار( أ )علاقة الا
سية  هما علاقة ع علاقة بي خدمة، وا ما تتغير معدلات سعر ا لتغيير  شراء تستجيب  معدلات قرار ا

سية(. شراء )علاقة ع خفاض في معدلات قرار ا خدمات قابلها أ لما ارتفعت معدلات أسعار ا  حيث 
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فصل  :خلاصة ا

تحديد      جزائري مؤسسة اقتصادية عمومية فهو لا يقوم بوضع استراتيجيات  خارجي ا ك ا ب يعتبر ا
لفة و  ت مه عوامل متعددة و متداخلة اهمها ا ذي تح زي ا مر ك ا ب ون محدد من قبل ا ما ي سعر و ا ا

صرف. تشريعات و سعر ا  ا

ك ه      لب ية  ميدا دراسة ا موضوع من يان ا علاقة بين سعر خدماته و  ب هذا ا ها تم اثبات ا خلا
خدمة  دراسة بالايجاب، وهذا بغرض توضيح اثر سعر ا تيجة هذ ا لمستهلك و قد جاءت  شرائي  قرار ا ا
لما  ية حيث  ما خدمات ا ين يتاثرون باسعار ا مستهل تائج واضحة اذ ان ا ت ا ا شراء، وقد  على قرار ا

خفض ا شراء.زاد سعر خدمة ما ا خفض قرار ا  طلب عليها اي ا

خدمة ذات جودة مما يجعلها لا       ون ا ين هذا يتطلب ان ت مستهل وبما ان الامر يتعلق باموال ا
مقدمة  خدمات ا دقيقة على اسعار ا معلومات ا جزائري لايملك ا مستهلك ا علم ان ا تتحمل الاخطاء مع ا

لتعام ه خيار اخر او بديل اخر  يس  خارجي الان  ك ا ب ك ان  جزائريل معه بدلا من ا ب ن على ا
خفضا. سعرها مرتفعا او م ان ا خدمة مهما  مستهلك يدرك قيمة ا  يعمل على جعل ا
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جعلها ذا  تشريعات، و ام وا ضوابط والأح مها مجموعة من ا ية تح مصارف مؤسسات ما تعتبر ا
فرد بها عن غيرها سواء في  يةخصوصيات ت تي تقدمها،  آ خدمات ا شطة وا  أوعملها أو من حيث الأ

تي ترمي  ىمن حيث الأهداف ا  تحقيقها. إ

قرارات  ل خاص هي تلك ا مصارف بش ل عام وا مؤسسات بش تي تتخذها ا قرارات ا ومن أهم ا
سعر متعلقة با تي يقدمها،  إيرادات، حيث أن ا خدمات ا هذ ا سعر  مصرف تعتمد في الأصل على ا ا

مزيج ا اصر الأساسية في ا ع سعر هو أحد ا ون ا د و ذي يو وحيد ا صر ا ع لخدمة فهو ا تسويقي 
مصرف  اها ا تي تتب تسويقية ا لفة، فان الإستراتيجية ا ت اصر الأخرى تمثل ا ع عوائد، في حين أن ا

مستهل دراسة سلوك ا مصارف ضرورة  ية وا ما مؤسسات ا ذا تجد ا بيرا،  سعر فيها دورا   ينيلعب ا
متعلقة ب موافقة بين أهدافها وتلبية احتياجاتهم تتضمن معرفة الأمور ا ن من ا ديهم، حتى تتم شراء  قرار ا

ن  مم تي من ا عوامل ا ل ا مقدمة، مع الأخذ بعين الاعتبار  ية ا ما خدمة ا أن تأثر في هذا من ا
ذا  تسويق،  رجل ا سبة  ى با درجة الأو ز هام با سعر على بعد تسويقي ذو مر ك يحصل ا ذ سلوك،  ا

لمؤسسة عل اسبة  م تسعيرية ا سياسة ا تهج ا ياتهاوطبيعة خدماتها وفي حدود يه أن ي ا متوفرة إم  .ا

مجان  إلا   مصرفية تقدم با خدمات ا افة خدماته،لأن بعض ا مصرفي لا يسعر  ظام ا ىأن ا  إ
مفيد  فائدة، ومن ا متعلقة بمعدلات ا مصرفي هي تلك ا ظام ا ين، فأهم الأسعار في ا مستهل ى الإشارةا  إ

فائد ات محدودة في أسعار ا ذا توجد تباي فائدة الأساسية،  ومة تسيطر على معدلات ا ح ة، فهي أن ا
ب،  غا لاستقرار في ا د من صحة أو تميل  تأ ن ا اءها ومن خلال ما سبق يم تي تم ب فرضيات ا في ا

مقدمة حيث أن  :في ا

ك من خلال دراسة   سعر وذ طلب( يساهم في تحديد ا شراء)ا فرضية الأوى صحيحة بأن قرار ا ا
ذي  سعر ا شرائي، ومعرفة ا مؤثرة على قرار ا عوامل ا مستهلك وا اسب مع سلوك ا مستهلك ويت يقبله ا

شرائية  تسو يقدرته ا ن رجل ا اسب.تم م سعر ا  يق من وضع وتحديد ا

ية  ثا فرضية ا ك  صحيحةا ب ما في ا طلب عليها، وهذا  خفض ا خدمة ا سعر ا لما ارتفع ا ف
ة تبسة  ا جزائري و خارجي ا سعر زاد  -46-ا خفض ا لما ا ظرية الاقتصادية  ك ما جاءت به ا ذ و

س صحيح. ع لب وا  ا
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ثة ثا فرضية ا تي شهدها صحيحة أن تح أيضا ا تطورات ا خدمة يرتبط بجودتها، فمع ا ديد سعر ا
عقود الأخيرة وتأث م في ا عا مصرفييا ي وا ما قطاع ا واضحة على مستوى ا اساتها ا ع ذي  ،رها وا وا

شاطا،  ية حجما و ما مؤسسات ا وك وا ب ذي مس ا بير ا مو ا أدى بجميع مما ظهر جليا من خلال ا
ى تحسين  مصارف ا ي ا تا يفها، وبا ا تحسين يقتضي زيادة ت افسة وهذا ا م خدمتها في ظل زيادة حدة ا

 زيادة أسعارها.

رابعة فرضية ا ك ا ة تبسة ذ ا جزائري و خارجي ا ك ا ب -صحيحة فسعر خدمة الاستراد في ا
ية من  -46 زم فترة ا شراء خلال ا ى  2008ه تأثير واضح على قرار ا سعر 2017ا ان ا في ارتفاع ، 

ه تأثير  سعر  ي أن ا خفاض مستمر، وهذا يع طلب على خدمة الاستراد في ا ان ا مستمر في حين 
طلب على شراء، أي في ا خدمة. هذ بير وواضح على قرار ا  ا

 نتائج الدراسة:

شراء خدمة على قرار ا تائج من خلال دراسة موضوع "أثر سعر ا ى مجموعة من ا توصل ا  قد تم ا
ة تبسة  ا جزائري و خارجي ا ك ا متمثلة في ما يلي:"  -46-دراسة قياسية في ب  وا

عوامل تدفعه لا - مستهلك يتأثر بمجموعة من ا يةأن ا ما خدمات ا شراء ا  ;تخاذ قرار ا

تج يحقق  - م ى قرار شرائي  لوصول ا تجات )خدمات(  م مستهلك يختار بين عدة بدائل من ا أن ا
 ;ه أقصى اشباع

مؤسسة - مستهلك عن ا ظر ا سعر من وجهة   ;يختلف مفهوم ا

تضحيات  - ه توازن بين ا ه يحقق  ذي يقبله، ويدرك أ سعر ا مستهلك هو ا حو ا موجه  سعر ا أن ا
ة مدر افع ا م مقدمة وا  ;ا

مستهلك - حديثة في مجال سلوك ا دراسات ا مؤسسات على ا  ;تعتمد ا

د  - معيار مفاضلة ع سعر  مستهلك أن دراسة ا شراء يستلزم فهم مستويات ادراك ا اتخاذ قرار ا
لسعر حساسية  ة وا مدر جودة ا سعر وا علاقة بين ا متمثلة في ا  ;لسعر وا

توج(  - م لحصول على ا مستهلك دفعه  ذي يتوقع ا سعر ا مرجعي) ا سعر ا مستهلك على ا يعتمد ا
توج لم مقترحة  مه على الأسعار ا  ;في ح

ت - صر ا ه يتأثر بهاأن ع تسويقي وأ مزيج ا اصر ا  ;ويتأثر فيها سعير مرتبط بع
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جودة - سعر يتأثر با قول بأن ا ن ا ما يم خدمة،  جودة ا سعر يعتبر مقياسا   ;أن ا

ين - مستهل ها على ا اسبة تعطي مفعو م سعرية ا تسويقية ا سياسة ا  ;أن اختيار ا

هائي  - قرار ا بير على ا لسعر أثر  ه، فهو بعدا لمستهلأن  اع ع شراء أو بالامت ك سواء با
ى اشباع  وصول ا تي يقدمها مقابل ا لتضحية ا مستهلك  س على مدى ادراك ا ع تسويقيا ي

 ;حاجاته

ي - جزائري لا يزال يعا مصرفي ا جهاز ا ل حيث تسيطر عليه أن ا مشا عديد من ا مؤسسات  ا
ومية في ح تدخلات ا بيرة، وا سبة  عام ب خوصصة  قطاع ا ية، وتعطل عمليات ا عمليات الائتما

عام  قطاع ا افسة بين مؤسسات ا م قروض وضعف ا لة ا ى تفاقم مش مما يؤدي ا
خاص) بي( محلياوا  ;والأج

تسعيريةأن  - سياسة ا ون بعد دراسة  تعتبر  ا ون عشوائية بل ت متخذة فهي لا ت قرارات ا من أهم ا
اسبة  م ة وا مم يب ا طرق والأسا ياتمختلف ا ا يها من أجل  لإم مؤسسة وطبيعة مستهل ا
مستهلك( تج وا م طرفين )ا لا ا  ;تحقيق أهداف 

ويع. - لت ي  ما قطاع ا  افتقار ا

 توصيات الدراسة: 

توصل  ىتم ا  ة من الاقتراحات أهمها:مجموع إ

مؤسسة  -  ;تحسين وتجديد مستمرة إستراتيجيةأن تتبع ا

غموض عن هذا - فك ا مستهلك  تسويق الأخذ بعين الاعتبار دراسة سلوك ا صر  على رجل ا ع ا
ذي فهم  اعلاف يعتبر ا ك ا ذ م فيها، و تح يفية ا مؤثرة فيه و عوامل ا ي وفهم ا حا وقت ا في ا

يين ومن  تاما حا ين ا مستهل سبة ا تأثير من أجل زيادة  ز ا معرفة مرا شرائي ومراحله  لقرار ا
مرتقبين ين ا مستهل ن من ا بر عدد مم  ;خلال جذب أ

تعزيز  - لازم  تحديث ا دعم والإصلاح وا فاءاته وتوفير ا ي وزيادة  ما قطاع ا عمل على تقوية ا ا
ييفه مع متط افسية وت ت فتاحقدراته ا حرية والا  ;لبات ا

ية في ما  - امي ثر دي تباع سياسة أ لمدخرين وا  مقدمة  ية ا ما خدمات ا ويع ا ضرورة تحسين وت
 ;عيتعلق بجم

ها - تغيير حيا طلب وا بؤ بطبيعة ا لت تسويق   ;استخدام بحوث ا
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يف  - ا ت يها ا سعر مضافا ا لمستهلك في تحديد ا ة  مدر قيمة ا حاصلةالاعتماد على ا  ;ا

تي - مصارف ا يات تمتلك على ا ا اسب، وتقديم خدمات  الإم ية وبسعر م تقديم خدمات بجودة عا
ها من حيازة  ين مما يم مستهل عصر وتلبي حاجات ورغبات ا طبيعة ا ملائم  ل ا ش متطورة با

وع شامل وبطريقة سهلة  لفة أقل وبت وقت تقديم خدمات بت ها مع مرور ا ، ويتيح  اسبةرضا  ;وم

ان  - مصرفية في أي م خدمات ا ها من تقديم ا اسب بحيث تم م حجم ا مصارف با أن تتمتع ا
وادر( ها موارد ) متقدمة، فضلا عن امتلا وجيا ا و ت ة با يا  بشرية والاستعا مؤهلة تأهيلا عا

مستهلك تي يأملها ا ية ا عا جودة ا امل خدماتها وبا وع وت  ;وت

شاء  - تقليل من الإجراءات تشجيع إ ك عن طريق ا بية، وذ وك أج ب خاصة وفتح فروع  وك ا ب ا
ي ما شاط ا ة ا ح رخص مزاو مفروضة على م شروط ا    ;الإدارية وا

عمليات  - ة في ا مشار تحقيق مصلحة جميع الأطراف ا تمويلية  ها ا مصارف أعما ظم ا أن ت
توازن بين دائرتي الا محافظة الاستثمارية، وتحفظ ا حقيقي من أجل ا ي والاقتصاد ا ما قتصاد ا

مو الاقتصادي.  على الاستقرار وتحقيق ا

 أفاق الدراسة: -3

ي  ما تسعير ا لمؤسسات وخاصة ا تسعير  ين وقرارات ا لمستهل شرائية  قرارات ا تعتبر دراسة ا
بحث فيها  ك لاتساع مجال ا دارسين وذ باحثين وا يها اهتمام ا ت تجلب إ ساعة , حيث مازا موضوع ا

متعلقة بها:  بحثية ا مواضع ا بها، وعلى هذا الأساس تم اقتراح بعض ا  وتشعث جوا

توزيع أث - ترويج وا خدمة ر ا هائي باستخدام  رعلى قراا مستهلك ا دى ا شرائي   إحصاءا
تطبيقي  ;ا

مستهلكأثر  - ي على ا ما تطوير ا  ;ا

شرائي - معلومات والاتصال في اتخاذ قرار ا وجيا ا و  ;دور ت

مصرفية  ثرأ - خدمة ا قرارجودة ا شراء على اتخاذ ا  ;ا

سي وأثر على  - ع تسويق ا لمستهلكاقدرة اا  ;شرائية 

ماذج  - شرائي باستخدام  قرار ا سعر وا ية بين ا مب علاقة ا بؤ varدراسة ا ت   ;في ا

مو الاقتصادي تأثير - ي في ا ما تحرير ا  :ا

تامين . - شراء في مؤسسات ا خدمة على قرار ا  اثر سعر ا
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عربيةأولا: تب با  ا

ظور فلسفي ومعرفي معاصر،  -1 تسويق وفق م عبادي، ا احسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس ا
ى،  طبعة الاو تويع، ا شر وا ل وراق   .2010ا

اصر محمد سعود جرادات،  -2 زامل، احمد يوسف عريقات، سحر محمد فوطة، تسويق احمد محمود ا
توزيع، الاردن، شر و ا ل مصرفية، اثراء  خدمات ا طبعة الاوى.2012ا  ً، ا

اصر محمد سعود جرادات، احمد يوسف عريقات، سحر محمد فوطة، تسويق  -3 زامل، احمد محمود ا
توزيع، الاردن، شر و ا ل مصرفية، اثراء  خدمات ا طبعة الاو2012ا  ى.ً، ا

ثقافية  -4 مؤثرات الاجتماعية وا مستهلك: ا ي، سلوك ا قحا ور، مبارك بن فهد ا فتاح ا اياد عبد ا
توزيع،عمان، الاردن، شر وا ل تربوية، دار صفاء  ى. ،2013 وا طبعة الاو  ا

درية،  -5 جامعية، الإس دار ا مستهلك، ا طبعة الأوى.2006أيمن علي عمر، سلوك ا  ، ا
ظمي ابرا -6 طبعة ايهاب  جامعي، ا تاب ا مصرفي، دار ا تسويق ا قاضي، ا هيم، ابراهيم علي ا

ى،   .2014الأو
توزيع،الاردن، عمان، -7 لن وا جامد  مصرفي، دار ا تسويق ا عجارمة، ا طبعة الاوى 2005تسير ا  .، ا
توزيع، عمان،  -8 شر وا ل حامد  مصرفي، دار ا تسويق ا مجارمة، ا عفيشات ا طبعة ، ا2013تسيير ا

 .الاوى
توزيع،  -9 شر وا ل ية، اثراء  ما خدمات ا رحومي، تسويق ا ري، احمد ا ب طلعة الاوى2008ثامر ا  .، ا

مسيرة  -10 تطبيق، دار ا ظرية وا قياسي بين ا سواعي، الاقتصاد ا د محمد ا حسام علي داود، خا
طبعة الأوى،  طباعة، عمان، ا توزيع وا شر وا  .2013ل

توزيع، حسين علي بخي -11 شر وا ل علمية  يازوري ا قياسي، دار ا ت، سحر فتح الله، الاقتصاد ا
طبعة الاوى،   .2009عمان، ا

امل، دار  -12 هجي، تطبيقي مت تسعير: مدخل م زعبي، سياسات ا ريا احمد عزام، علي فلاح ا ز
ى،  طبعة الاو طباعة، ا توزيع وا شر وا ل مسيرة   .2011ا

وك  -13 ب طبع الاوى، سامر جلدة، ا توزيع، ا شر وا ل مصرفي، دار اسامة  تسويق ا تجارية وا ا
2011. 

لتسويق  -14 متحدة  عربية ا ة ا شر ية، ا ما خدمات ا طائي، تسويق ا جيوسي، محمد ا سليمان ا
قاهرة،  مفتوحة، ا قدس ا تعاون مع جامعة ا توريد با  .2009وا



 

 

مراجع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قائمة ا

130 

صميدي،  -15 جيوشي، محمد جاسم ا يب ا شر، سليمان ش ل ية، دار وائل  ما خدمات ا تسويق ا
طبعة الاوى.2009الاردن،   ، ا

شر،  -16 ل ية، دار وائل  ما خدمات ا صميدي، تسويق ا جيوشي، محمد جاسم ا يب ا سليمان ش
طبعة الاوى.2009الاردن،   ، ا

توزي -17 شر وا ل تطبيق، دار وائل  ظرية وا مصرفي بين ا تسويق ا ع، صباح محمد ابو تايه، ا
ى،  طبعة الأو  .2008عمان، ا

ى،  -18 طبعة الأو توزيع، ا شر وا ل جديد  جامع ا تسويق، دار ا  2008طارق طه، ادارة ا
شر  -19 ل متعدد، دار وائل  بسيط وا حدار ا ظرية الا قياسي:  ي، الاقتصاد ا ي ها رزاق ب عبد ا

ى،  طبعة الأو توزيع، الأردن، ا  .2014وا
وي، محاضرات ف -20 ص ان ا عاءعد ص قياسي، جامعة ا  .ي الاقتصاد ا
مصرفي  -21 تسويقي ا مزيج ا شياع، ا عطار، حسام حسين ا ب، فؤادي حمودي ا علاء فرحان طا

طبعة الاوى،  توزيع، عمان، ا شر وا ل صفاء  لزبائن، دار ا ة  مدر صورة ا  .2010واثر في ا

ل -22 علمية  معرفة ا وز ا خدمات، دار  ورتل، تسويق ا توزيع، عمان،فريد   .2009شر وا
تحليل، دار  -23 ظرية وا قياس الاقتصادي: ا زبيدي، ا يف ا فتلاوي، حسن  اظم ا امل علاوي 

ى طبعة الأو توزيع، عمان، ا شر وا ل صفاء   .ا

مسيرة  -24 ي، دار ا معاصر:مدخل سلو تسويق ا تسعير في ا محمد ابراهيم عبيدات، اساسيات ا
طباعة، توزيع وا شر وا ية،  ل ثا طبعــــــــة ا  .2008ا

طبعة  -25 توزيع، ا شر وا ل حامد  قياسي: محاضرات وتطبيقات، دار ا محمد شيخي، طرق الاقتصاد ا
ى،   .2011الأو

ى،  -26 طبعى الاو توزيع، عمان، ا شر وا ل مصرفية، دار اسامة  ية وا ما خلاق، الادارة ا محمد عبد ا
2010. 

ل، -27 توريد،  محمد عبيدات، واثق محمود شا لتسويق وا متحدة  عربية ا ة ا شر مستهلك، ا سلوك ا
قاهرة،  طبعة الأوى.2013ا  ، ا

ة، سلوك  -28 طراو د عطا الله ا ل، إبراهيم سعيد عقل، خا مال هي صور أبو جليل، إيهاب  محمد م
توزيع، عمان،  شر وا ل حامد  امل"، دار ا شرائية "مدخل مت قرارات ا مستهلك واتخاذ ا ، 2013ا

ى. طبعة الأو  ا
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توزيع،  -29 شر وا ل هاج  م مستهلك، دار ا صمدي،وردية عثمان يوسف، سلوك ا محمود جاسم ا
طبعة الاوى2007الاردن،   .، ا

توزيع  -30 شر وا ل مسيرة  خدمات، دار ا ة عثمان يوسف، تسويق ا صميدي، ردي محمود جاسم ا
ى،  طبعة الاو طباعة، عمان، ا  .2010وا

جامعي،  معراج هواري، -31 ز ا مر مصرفي: مدخل تحليلي استراتيجي، ا تسويق ا احمد امجدل، ا
ى ، طبعة الأو  .2008غرداية، ا

جزائر،  -32 جامعية، ا مطبوعات ا ة، ديوان ا قياسي: دروس ومسائل محلو يد علي، الاقتصاد ا م
ية،  ثا طبعة ا  .2011ا

مصرفي، دار ا -33 لتسويق ا علمية  طباعة، اجي ذيب معلا، الأصول ا توزيع وا شر وا ل مسيرة 
طبعة الاوى  .ا

ية،عمان،  -34 وط تبة ا م مصرفي،دائرة ا لتسويق ا علمية  طبعة 2007اجي معلا، الاصول ا ،ا
ى  .الاو

ية،  -35 ثا طبعة ا شر، ا ل تسويق: مدخل تحليلي، دار وائل  اجي معلا، رائف توفيق، اصول ا
2005. 

خدمات، -36 ضمور، تسويق ا ي حامد ا ثة،  ها ثا طبعة ا توزيع، عمان، ا شر وا ل  .2005دار وائل 
توزيع، عمان،  -37 شر وا ل علمية  معرفة ا وز ا مصرفي، دار  عسة، تسويق ا رحمن            وصفي عبد ا

ى،  طبعة الاو  .2011ا
مراجع بالأجنبيةثانيا:  ا

1- Alain Goudey.gaël Bonnin،Marketing pour ingénieurs،dunod،paris،2010. 

2- Christian michon. le marketeur:les nouveaux fondements du marketing, 

pearson education. france. 2003. 

3- Marie-camille debourg, joél clavelin. Olivier perrier, pratique du 

marketing, berti editions, alger. 2004 

4- Philip kotler. Kevin keller. Bernard dubois, delphine manceau, marketing 

management, pearson education, France, 2006. 
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ثا: تخرجثا رات ا  مذ
ين،  -1 مستهل دى ا شراء  سعر على قرار ا يل بشرى شاوي، أثر ا جزء من متطلبات  رة مقدمة  مذ

علوم  لية ا رة،  تجارية، جامعة محمد خيضر بس علوم ا ماستر في ا تسيير شهادة ا الاقتصادية وا
جامعية:  ة ا س ية، ا تخصص:تسويق وتجارة دو تجارية، ا علوم ا تجارية، قسم: ا علوم ا وا

2013-2014. 

يل  -2 ملة  رة م شراء، مذ قرار ا تأثير على اتخاذ ا تجارية في ا علامة ا خلود مزعاشي، دور ا
ماستر في علوم الاعلام والاتصال، جامعة محمد  ية، شهادة ا سا علوم الا رة، قسم ا خيضر، بس

جامعية ة ا س  .2014/2015ا
حصول على شهادة  -3 ملة ضمن متطلبات ا رة م شراء، مذ سعر عل قرار ا مياء، اثر ا عامر 

تجارية،  علوم ا تسيير،قسم ا علوم الاقتصادية و علوم ا لية ا جزائر،  ماجستير، جامعة ا ا
جامعية:  ة ا س تخصص تسويق، ا  .2006-2005ا

رة مقدمة  -4 لمستهلك، مذ شرائي  قرار ا لخدمات على ا تسعيرية  سياسة ا ب، أثر ا عيساوي زي
علوم  لية ا تجارية، جامعة قاصدي مرياح ورقلة،  علوم ا ماستر في ا مال متطلبات شهادة ا لاست
جامعية  ة ا س تسيير، تخصص تسويق خدمي، ا تجاريو وعلوم ا علوم ا الاقتصادية وا

2011/2012. 
رة مقدمة ضمن  -5 هائي، مذ لمستهلك ا شرائي  قرار ا خدمة على اتخاذ ا سبط سعد، اثر سعر ا

جزائر تجارية، جامعة ا علوم ا ماجستير في ا يل شهادة ا علوم الاقتصادية 3متطلبات  لية ا  ،
خ تجارية، تخصص ادارة وتسويق ا علوم ا تسيير، قسم ا تجارية وعلوم ا علوم ا ة وا س دمات، ا

جامعية   .2014/2015ا
درج  -6 رة ت هائي، مذ لمستهلك ا شرائي  قرار ا مبيعات على اتخاذ ا شيط ا مشري محمد، اثر ت
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 العمليات التجارية الخارجية) خدمة الاستراد(( 1الملحق رقم )
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 2017الى سنة  2008أسعار خدمة الاستراد والطلبيات وسعر الصرف من سنة ( 2)الملحق رقم

 عدد الطلبيات السنوات

الطلبيات 
 المبلغ بالوحدة قرار الشراء الصرفسعر  بالاورو

2008 150 1363840 10000 13638400000 6500 

  161 1595790 10000 15957900000 6500 

  141 1147902 10000 11479020000 6500 

  156 1625402 10000 16254020000 6500 

2009 156 981592 10000 9815920000 6500 

  170 706635 10000 7066350000 6500 

  180 111159 10000 1111590000 6500 

  140 993963 10000 9939630000 6500 

2010 90 964179 11000 10605969000 6500 

  80 949809 11000 10447899000 6500 

  56 636236 11000 6998596000 6500 

  70 803483 11000 8838313000 6500 

2011 47 482089 11000 5302979000 6500 

  51 54636.4 11000 601000400 6500 

  59 61126.8 11000 672394800 6500 

  43 56319.8 11000 619517800 6500 

2012 52 57040.4 12000 684484800 7000 

  47 58002.2 12000 696026400 7000 

  58 54442.4 12000 653308800 7000 

  53 52231.4 12000 626776800 7000 

2013 59 20285.2 12000 243422400 7700 

  54 28847.4 12000 346168800 7700 

  57 25575.4 12000 306904800 7700 

  50 20100.2 12000 241202400 7700 

2014 42 3719.55 12500 46494375 8200 

  59 3636.82 12500 45460250 8200 

  50 7555.19 12500 94439875 8200 

  57 6641.19 12500 83014875 8200 

2015 51 1178.4 12500 14730000 8200 

  25 7363.9 12500 92048750 8200 

  27 43858 12500 548225000 8200 

  47 951.15 12500 11889375 8200 

2016 32 265.42 13000 3450460 9700 

  41 1944.8 13000 25282400 9700 

  26 5398.1 13000 70175300 9700 

  48 3725.8 13000 48435400 9700 

2017 51 34025 14000 493362500 9700 

  50 1732.2 14000 25116900 9700 

  33 4949 14000 71760500 9700 

  32 1627.5 14000 23598750 9700 
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 F(: جدول توزيع 03الملحق رقم )
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 الملـخـص
ذا وجب على  تاجية أو خدمية, عامة أو خاصة  ت إ ا سبة لأي مؤسسة سواء  هاية با بداية وا قطة ا مستهلك  يعتبر ا

تأ مؤسسات الاهتمام بهذا ا مؤثرة  خيرا عوامل ا ذا معرفة ا ك و ذ معبرة  ماذج الاقتصادية ا ه من خلال ا ودراسة سلو
ه ومن جهة أخرى تحقيق على ق تحقق أقصى إشباع  تجات تتماشى مع حاجاته ورغباته و شرائي من اجل تقديم م رار ا

مهمة .  تسويقية ا ل قراراتها ا تخطيط الاستراتيجي  ك من خلال ا مرجوة، وذ مؤسسة ا  أهداف ا
قرا تأثير في ا مؤسسة ا تسعيرية تستطيع ا تسويقية ا سعر خدمة فمن خلال قراراتها ا ان ا لما  ين ف لمستهل شرائية  رات ا

مستهلك وفي  اسب ومقبول من طرف ا خدمة حذات جودة مطلوبة م طلب على هذ ا شرائية زاد ا ياته ا ا م دود قدراته وا 
ة ت ا جزائري و خارجي ا ك ا ب خدمة الاستيراد في ا سبة  وضع با ما هو ا س  ع ية أو ا ت خدمة ما ا بسة وخاصة إذا 

طلب  سعرق -46- خفاض ا ى ا ذي أدى إ مستهلك الأمر ا ان في تزايد مستمر لا يتماشى مع قدرات ا خدمة الاستيراد 
تسعيرية  عملية ا جيد في ا م ا تح بقاء والاستمرار وتحقيق أهدافها ا مؤسسات من اجل ا ذا وجب على ا عليها تدريجيا، 

حف ين وا مستهل ن من ا بر عدد مم يين.جذب ا حا يها ا  اظ على مستهل
نماذج الاقتصادي ية، ا خدمة، خدمات ما جودة، سعر ا شراء، ا مستهلك، قرار ا مفتاحية: دراسة سلوك ا لمات ا  .ا

 

ABSTRACT 

The consumer is considered the starting and ending point for any organization  

whether productive or service, public or private, so institutions must pay attention to this 

effect and study its behavior through the economic models that express it, as well as the 

factors influencing its purchasing decision in order to provide products in line with its needs 

and desires. On the other hand, achieve the objectives of the desired organization, through 

the strategic planning of all important marketing decisions. 

Through its pricing marketing decisions, the organization can influence the 

purchasing decisions of consumers. The higher the price, the better quality service is 

required and acceptable by the consumer and in the dodge of its capabilities and 

purchasing potential, the demand for this service increased, especially if it is a financial 

service or vice versa. Algeria The Tebessa Agency - 46 - The Price service department 

was increasing in line with the consumer 's capabilities, which led to a gradual decrease in 

the demand for them. Therefore, institutions in order to survive and achieve their objectives 

have good control over the pricing process to attract the Grow as many consumers as 

possible and keep their current consumers. 

Keywords: Consumer Behavior Study, Purchasing Decision, Quality, Service Price, 

Financial Services, Economic Models. 


