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محمد بن  و سلّم على خير الأƊام رسول اƅسلام ياƅحمد ƅلّه اƅّذي بƊعمته تتم اƅصّاƅحات، اƅلّهم صلّ 
 .........عبد الله و شفعه اƅلهم فيƊا يوم لا يƊفع مال و لا بƊون إلا من أتى الله بقلب سليم

 .....في ميزان حسƊاتƊااƅلّهم تقبل عملƊا هذا بمزيد من الأجر و اƅثواب و اƅمغفرة و اجعله اƅلّهم 

بعون اƅلّه أƄملƊا مذƄّرتƊا هذƋ واضعين فيها خلاصة دراستƊا و قد أتم اƅلّه Ɗعمته عليƊا بأن وضع 
 ƅشƄر و اƅتقدير أستاذƊا و مؤطرƊا...و Ɗخص با في دربƊا من زادƊا تيسيرا و توفيقا

في تقديم يد اƅعون Ɗƅا و ƅم يبخل عليƊا اƅذي ƅم يدّخر جهدا  "رابح بƊورالأستاذ: " اƅمحترم
فƊشƄرƋ جزيل اƅشƄر على صبرƋ حيث ƅولاƅ Ƌم ƄƊن Ɗƅصل إƅى هذا فجزاƋ الله خيرا و أطال في  بإرشاداته

.Ƌعمر....... 

 Ƅما Ɗتوجّه باƅشƄر إƅى Ƅل من وقف إƅى جاƊبƊا سواء من قريب أو من بعيد و Ɗخص باƅذƄر
 ة جامعة اƅشهيد حمه ƅخضر اƅوادي الأستاذوأستاذ ƅعربي اƅتبسيجامعة اƅشيخ ا الأستاذ طه بن حبيب

ƅى و أساتذتƊا خلال فترة اƅدراسة فلهم Ƅل الاحترام و اƅتقدير، Ƅما ƊشƄر  بييبغدادي بƊين وأستاذ حيدر در  ا 
 و إƅى زملائƊا في اƅدراسة.  -46-اƅجزائري وƄاƅة تبسة  اƅخارجيƄافة عمال بƊك 

  



 

 

 

من أƊجباƊي و ربياƊي و أوصلاƊي ƅبر  إƅىاƅعمل و اƅمجهود هذا ثمرƋ أريد أن أهدي 
 .............: واƅدي  الأمان

و Ƅيف سأوفي ، طول اƅل ياƅي سهرت و بƄت و تعبت لأجليأريد أن أشƄر من و 
و  ،مداوي، يا من ƊƄت اƅطبيب و اƅƅلعلاƅيأوصلتƊي  بعد أن علمتƊي و ƄبرتƊي و حقها

ƅمداري، اƅخد   تُقب ل من ياصديق و اƅعسل يُشفي من الآلام اƄ تأخذ يا من ، برقة تحلو
يا  أمي يا من تضحي من أجل سعادتƊا و لا تباƅي... بضمƊا ƅحضƊها اƅغاƅي، اƅحزن عƊا

و زماƊي، ماذا  Ƅل  عمري يا ماذا أهديك سر اƅسعادة في اƅقلوب، يا فرحي و بهجائي...
ماذا أهديك غير اƅحب . مة و Ɗسمة و دعاء ƅك باƅعمر اƅمديدبس، غير حب أƄيد أهديك

 ثم اƅحب و مƊه اƅمزيد اƅمزيد...

 و أطلب من اƅخاƅق اƅمƊان أن يحفظك و يحميك و يبعدك عن Ƅل الآلام...

ƅى و اخواتي و سƊدي في اƅحياة  شƄر أحبائي و و لا أƊسى Ƅل من وقف ا 
 جاƊبي في اƅس راء و اƅضراء...ب

على Ƅل اƅجهود  بƊور بحو اƅشƄر اƄƅبير ƅلأستاذ اƅفاضل و مؤطري: أ.را
اƅثمين اƅتي بذƅها معƊا من أجل إƊجاح هذا اƅعمل و Ɗستسمحه على تعبه و وقته 

 اƅذي ƅم يبخل به عليƊا و أتمƊى اƅمزيد من اƊƅجاح و اƅر قي و اƅتمي ز...

ƅحب Ƅل من يƄن ƅي او أخيرا و Ƅمسك اƅختام أريد أن أحيي: 
 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
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مهما اختلفت ، من اƅمعروف ان اƅعامل اƅمشترك بين اƅبشر Ƅافة هو اƊهم جميعا مستهلƄين
 مواقعهم او مستويات تعليمهم او اتجاهاتهم او قدراتهم اƅشرائية . 

يرا في ظل اقتصاديات اƅسوق تقدما Ƅب ففي مƊتصف اƅقرن اƅعشرين Ƅان اƅتسويق قد حقق
تƄون  أناƅتسويقية يجب  الأƊشطةهƊاك قƊاعة ƅدى اƅمعƊيين بشؤون اƅتسويق بان  وأصبحت اƅحـــــــــرة،

اƅحرب اƅعاƅمية اƅثاƊية  عدب ويتأƄدخذ اƅمفهوم اƅحديث ƅلتسويق يظهر أموجهة ƅصاƅح اƅمستهلك, حيث 
ا ƅذ.  ويƊتهي باƅمستهلك يبدأƊشاطهم  أناƅمسوقون  أيقن إذƅعلمي اƅمستهلك يدخل مجال اƅتطبيق ا وأصبح

فتطور الاهتمام باƅمستهلك جاء ƄاƊعƄاس ƅلتطور اƄƅبير اƅذي شهدƋ اƅعاƅم في مجال اƅتƊƄوƅوجيا 
وجعلتها قريبة  الأسواقƅلمعلومات وثورة الاتصالات واƅمواصلات, وتلك اƅعوامل زادت من درجة عوƅمة 

حدة ومƊافسة فيما بيƊها, بل يمƄن اƅقول ان اƅبقاء واƊƅمو  أƄثرجعلها  إƅى أدىبشƄل من بعضها اƅبعض 
اƅمستهلك جزء من اƅخطط  أنساسية ƅلمؤسسات اƅتي تعتبر أسمة  أصبحوالاستمرار في اƅسوق 

 اƅتي تƊفذها وتقوم بها .  الإستراتيجية

اƊƅماذج واƅتي يحدد على  وƅمعرفة سلوك اƅمستهلك يعتمد رجال اƅتسويق على تبيان جملة من
واƅتي تعتبر دراستها من ابرز اƅوسائل اƅتي تشƄل حلقة اتصال دائمة بين  ،اتخاذ قرار اƅشراء أساسها

هو Ɗتيجة ƅقرار مبƊي على مزيج من  الإƊساƊياƅسلوك  أناƅمستهلك واƅمحيط اƅخارجي, وذƅك باعتبار 
ƅخبرات اƅمعرفية واƅتي تؤثر بدورها على متخذ اƅقرار اƅتفاعلات اƅتراƄمية اƅتربوية واƊƅفسية واƅبيئية وا

 اƅشرائي . 

مرحلة  أصعبدراسة ومعرفة سلوك اƅمستهلك ƅتسهيل قرار اƅشراء اƅذي يعد  حتمفاƅواقع اƅملموس ي
هذƋ أن اƅشراء بصفة عامة وشراء اƅخدمات اƅماƅية بصفة خاصة حيث  عƊد بدائلاƅيل بين ضفي اƅتف

يمثل Ƅمية ثابتة, بل تتحƄم في اƄƅمية اƅمطلوبة مجموعة من  واƅطلب عليها لا ،سعارأاƅخدمات ƅها 
 الأسعاروبمستوى باƅعوامل اƊƅقدية اƅمباشرة وغير اƅمباشرة  تتأثرو اƅمتغيرات الاقتصادية اƅتي أاƅعوامل 
لاجتماعية مجموعة من اƅعوامل ا إƅيهامضافا  ،اƅبديلة واƅغير اƅبديلة الأخرىاƅخدمات  وأسعاراƅسائدة 

 واƊƅفسية ...اƅخ . ƅديƊيةواƅثقافية وا
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جديرة باƅبحث اƅدراسة سلوك اƅمستهلك وƄل ما يخصه ويرتبط به من موضوعات  إنحيث 
صبح من اƅقضايا اƅتي تثير الاهتمام في أاƅمتقدمة بل  الأمممور اƅمهمة في حياة من الأ أصبحواƅدراسة 

 سعار . بالأ اƅخاصة سياساتهمها رسم اƅأعدة مجالات من 

اƊتباƋ اƄبر عدد تمدها اƅمؤسسة اƅماƅية بهدف جذب لة اƅتي تععدوات اƅفااƅسعر من الأفيعتبر 
واƊفتاح  ممƄن من اƅمستهلƄين اƅحاƅيين واƅمرتقبين خاصة في ظل تحرير تجارة اƅخدمات اƅماƅية

الاعتماد على اƅمزيج اƅتسويقي واƅترƄيز فراد اƅمتبايƊة من خلال فتستطيع مواءمة سلوƄيات الأ ،واقـــــــسالأ
في اƅسلوك اƅشرائي ƅدى  الأخيرثر اƅمباشر واƅواضح اƅذي يترƄه هذا على اƅمزيج اƅسعري Ɗظرا ƅلأ

 اƅمستهلك . 

اƅسعر هو محرك اƅطلب وƄƅن ƅيس اƅسعر Ƅمفهوم مطلق بل اƅذي يدرƄه اƅمستهلك بشƄل  أنولا شك 
تعمل  أناƅذي يتطلب مƊها  الأمراƅمتعلقة بسعر اƅخدمات اƅماƅية , Ƅيفية معاƅجته ƅلمعلومة  أي أساسي

واƅتƊƄوƅوجيا  الأساƅيبعلى تحسين مستوى وجودة اƅخدمات اƅتي تقدمها ƅعملائها ودعمها بمختلف 
 .اƅحديثة

 الإشƂاƃية 

 : الأتياƅتي تتمحور حول اƅتساؤل اƅرئيسي  الإشƄاƅيةسبق يمƄن صياغة  بƊاء على ماو  

 ؟-46-مستهلك اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة ƅخدمة على قرار شراء اƅثر سعر أما   

 اƅرئيسية مجموعة من اƅتساؤلات اƅفرعية وهي : الإشƄاƅيةيتفرع عن هذƋ و

 هي اƅعوامل اƅمؤثرة على قرار شراء مستهلك اƅخدمة اƅماƅية ؟  ما -

 متى يستجيب اƅمستهلك ƅسعر اƅخدمات اƅماƅية ؟  -

 يتلاءم مع حاجات ورغبات اƅمستهلƄين ؟  -46-الاستيراد في اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري هل خدمة  -

 ؟ هل سعر خدمة الاستيراد تساعد اƅبƊك على اƅحفاظ باƅمستهلƄين اƅحاƅيين وجذب مستهلƄين جدد -

 اƃفرضيات

اƅى فرضيات حتى أسئلة اƅبحث مƊبثقة من موضوع قابلة ƅلقياس اƊطلاقا من اƅواقع، لا بد من تحويلها  و
 بحثها -ان شاء الله–و سيحاول 
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 يساهم قرار اƅشراء )اƅطلب( في تحديد اƅسعر .  اƃفرضية الأوƃى: -

 اƅطلب على خدمات اƅماƅية. يؤدي إƅى اƊخفاض ارتفاع اƅسعراƃفرضية اƃثانية: -

 يرتبط تحديد سعر اƅخدمة بجودتها . اƃفرضية اƃثاƃثة: -

- ƃفرضية اƃه :رابعةاƅ خارجي  تأثيرسعر خدمة الاستيرادƅك اƊبƅواضح على قرار شراءها في ا
 .  -46-اƅجزائري وƄاƅة تبسة 

 أهمية اƃدراسة  

 واƊطلاقا من  هذƋ اƅمعطيات تبرز أهمية هذƋ اƅدراسة واƅمتمثلة في:     

 مستهلك وقرارƋ اƅشرائي . اƅاƅمعرفة اƅمتعلقة ب إثراء -

 تقديم دراسة جديدة في اƅسعر.  -

 . Eviewsالاعتماد على اƅدراسة اƄƅمية واƊƅوعية من خلال استخدام برامج قياسية ƄبرƊامج  -

 على قرار اƅشراء باƊƅسبة ƅلخدمات اƅماƅية . اƅتأثيراƅسعر في  أهمية إبراز -

 أهداف اƃدراسة

 استهدفت هذƋ  اƅدراسة أƄثر من غاية واƅمتمثلة في:    

اƄƅمية  الأساƅيباƅمداخل اƅرئيسية في دراسة سلوك اƅمستهلك وبشƄل خاص  لأهمل عرض شام -
 في تحديد اƅقرار اƅشرائي . 

ديد اƅخصائص اƅمƄوƊة ƅلقيمة اƅمدرƄة ƅدى تحجال اƅتسويق ƅعرض اƊƅماذج اƅمعتمدة في م -
 اƅمستهلك.

Ƅة من طرف اƅمستهلك اƅذي يعتبر مدخلا در اƅقيمة اƅم أساساƅترƄيز على مدخل اƅتسعير على  -
 ا Ɗحو اƅمستهلك .ههتوج إطارحديثا تحاول اƅمؤسسات تبƊيه في 

 اƅمستهلك ƅلسعر . لإدراكاƅضوء على اƅدراسات اƅحديثة  إƅقاء -

 هذا اƊƅوع من اƅدراسات . إƅىاƅمƄتبة اƅجامعية واƅتي تفتقر  إƅىمرجع جديد  إضافةمحاوƅة  -

 سعير اƅخدمات وعلاقته بسلوك اƅمستهلك .اƊƅظري ƅت الإطارتقديم  -
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 صعوبات اƃدراسة   

لا يمƄن اعتبار أن هذƋ اƅدراسة عملا شاملا، اذ لا يمƄن دراسة أسعار Ƅل اƅخدمات في Ƅل      
 اƅمؤسسات، Ɗظرا ƅضيق اƅوقت وƅلصعوبة اƅتي مرت بها هذƋ اƅدراسة واƅمتمثلة في:

 قلة اƅمراجع خاصة في اƅجاƊب اƅماƅي . -

 صعوبة اƅحصول على اƅمعلومات من اƅمؤسسة محل اƅدراسة . -

 عدم تزويد اƅمؤسسة محل اƅدراسة ƅلمعلومات اƄƅافية . -

 صعوبة اƅترجمة Ƅغياب مرجعية واحدة في تحديد اƅمصطلحات اƅلازمة باƅعربية . -

 . EVIEWSصعوبة اƅحصول على برƊامج  -

 خل اƅجامعة . دا الإحصائيةاƅمختصة في تدريس اƅبرامج  الأساتذةقلة  -

داخل وخارج   EVIEWSوخاصة برƊامج  الإحصائيةعدم وجود دورات تƄويƊية ƅتدريس اƅبرامج  -
 اƅحرم اƅجامعي .

 في ولاية تبسة .  EVIEWSبرƊامج  إعدادعدم وجود متخصصين في  -

 أسباب اختيار اƃدراسة    

 لاختيارها واƅتي تشمل مايلي:هذƋ اƅدراسة محصورة باƅعديد من الأسباب واƅعوامل اƅتي أدت       

 أسباب ذاتية: - أ

 Ɗابعة أصلا من حب الإƊسان ƅبلوغ Ƅل ما هو جديد وغير مؤƅوف ƅظاهرة ما. -

 رغبة ملحة وتصميم على خوض غمار هذƋ اƅدراسة واƅبحث عن تداعياتها لأƊها تستحق ذƅك. -
 ي اƅتعمق في هذا اƅمجال مستقبلا.اƅتخصص واƅرغبة ف طبيعة -

 ƅيساƊس ماƅية. طبيعة اƅتخصص في -

 أسباب موضوعية: - ب

الاهتمام باƅدراسات اƅحديثة اƅمتعلقة به لا  إƅىاƅدراسات في مجال سلوك اƅمستهلك واƅحاجة  أهمية -
 سيما مع قلة باƅلغة اƅعربية . 

اƅبحث على Ƅيفية مساهمة اƅدراسة اƅتسويقية في  واƅرغبة في اتسويقيسعر ƅلاƅباƅغة  الأهمية -
 . Ƌتحديد 
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ام ƅلخدمات اƅماƅية باƅجزائر في ظل خضوع هذا اƅقطاع بشƄل Ƅبير لاقتصاد اƅدوƅة اƅطابع اƅع -
 . حيث تميز بسيادة اƅقطاع اƅمصرفي اƅعمومي وتراجع أهمية الأسواق اƅماƅية )اƅحƄومة(

 .Eviewsجديد في اƅتسويق اƅخدمي  إحصائيةاستخدام برƊامج  -

 قتصاد اƅقياسي اƄƅمي في اƅتسويق .الا إدماج -

 اƃمنهج اƃمستخدم

اƅجاƊب وƅتجسيد هذا اƅطرح قسمت اƅدراسة اƅى جاƊبين أحدهما Ɗظري والآخر تطبيقي، وضمن         
أدرجت اƅمƊطلقات الأساسية ƅمشƄلة اƅدراسة وخلفياتها Ƅما تم محاوƅة إجراء مقاربات Ɗظرية  اƊƅظري

بجواƊب اƅموضوع  ةطاحالإوصفي بهدف على اƅمƊهج اƅƅمتغيرات اƅدراسة في اƅفصلين اƊƅظريين بالاعتماد 
اƅذي تم الاعتماد فيه على دراسة ميداƊية في اƅبƊك اƅخارجي اƅجاƊب اƅتطبيقي أما  ،وفهم Ƅل مƄوƊاته

 الأدواتحيث تم معاƅجة اƅمعطيات اƅبحثية باستخدام مجموعة من  -46 –اƅجزائري وƄاƅة تبسة 
حيث Ƅƅل مƊها  )اƅسلاسل اƅزمƊية اƅمربعات اƅصغرى الاƊحدار اƅخطي اƅبسيط(،  اƅمختلفة الإحصائية

Ƅل هذا Ƅان في فصل  Eviews10وبرƊامج  Excelاستخدام برƊامج  إƅى بالإضافةمعيƊة  إحصائيةدلاƅة 
 واحد تطبيقي.

 حدود اƃدراسة

 لآتي: Ƅااƅدراسة  ƄاƊت حدود     

اƅخدمة على قرار اƅشراء في اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة ثر سعر أ إبرازتتضمن هذƋ اƅدراسة     
 .2017 إƅى 2008وƅقد امتدت فترة اƅدراسة اƅتطبيقية من  -46-

 هيƂل اƃدراسة

  تمت دراسة إشƄاƅية اƅبحث بمختلف أبعادها من خلال تقسيم اƅدراسة إƅى ثلاثة فصول أساسية حيث:    

 الأولعلى معاƅجة اƅسلوك اƅشرائي ƅمستهلك اƅخدمات حيث يتƊاول اƅمبحث  الأولاحتوى اƅفصل       
زيادة  وأسباب وأهدافوفوائد دراسة سلوƄه  أهميةمفهومه  إƅىماهية سلوك اƅمستهلك من خلال اƅتطرق 

واƅمبحث اƅثاƊي من هذا اƅفصل تƊاول طبيعة اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك من خلال اƅتطرق ، الاهتمام بدراسته
مفهوم عملية اتخاذ قرار اƅشراء , Ɗماذج سلوك اƅمستهلك اƅماƅي ومراحل اتخاذ اƅقرار اƅشرائي وفي  ƅىإ
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اƅمبحث اƅثاƅث تم عرض اƅعوامل اƅمؤثرة في اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك اƅماƅي من عوامل سيƄوƅوجية 
 وعوامل اجتماعية وعوامل شخصية .

تسويق  الأولي ƅسعر اƅخدمات اƅماƅية حيث تƊاول اƅمبحث اƅفصل اƅثاƊي تم معاƅجة اƅبعد اƅتسويق     
مفهوم اƅخدمة , اƅخدمة اƅماƅية وخصائصها واƊعƄاساتها على  إƅىتطرق اƅ من خلالاƅخدمات اƅماƅية , 

اƅتسويق اƅخدمات اƅماƅية واƅمصرفية وƄذا اƅتطرق  وأهمية وأهدافمفهوم  إƅى بالإضافةسلوك اƅمستهلك 
ة اƅماƅية وجودتها . واƅمبحث اƅثاƊي ƅهذا اƅفصل تƊاول مفاهيم حول اƅسعر واƅتسعير دورة حياة اƅخدم إƅى

واƅعوامل اƅمؤثرة على قرار اƅتسعير ƅلخدمات  وأهدافه وأهميتهمن خلال عرض مفهوم اƅسعر واƅتسعير 
اƅمستهلك ƅلسعر, استجابة اƅمستهلك  إدراكتƊاول اƅمبحث اƅثاƅث علاقة اƅسعر بقرار اƅشراء  أما، اƅماƅية

 .ƅلسعر واƅعوامل اƅمؤثرة في حساسية اƅمستهلك ƅلسعر

اƅفصل اƅثاƅث والأخير احتوى دراسة قياسية حول أثر سعر اƅخدمة على اتخاذ قرار اƅشراء، حيث        
ثلاثة  ƅىإƄمثال ƅدراسة حاƅة واƊقسم بدورƋ  -46-تم اختيار اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة

عامة عن اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري، اƅمبحث اƅثاƊي مباحــــــــــــــــــــث، اƅمبحث الأول تم اƅتطرق فيه ƅلمحة 
اƅجاƊب اƊƅظري ƅلاƊحدار اƅخطي اƅبسيط، أما اƅمبحث اƅثاƅث تم اƅتطرق فيه اƅى تقدير أثر سعر اƅخدمة 

وباقي الأدوات  ExcelالاستعاƊة ببرƊامج وƄذƅك  Eviews10على قرار اƅشراء باستخدام برƊامج 
 اƊƅتائج واƅتوصيات ƄاƊتا هدف اƅدراسة. إƅى، ƅلوصول الإحصائية
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 تمهيد:

مع بداية اƅقرن اƅعشرين و ظهور اƅتسويق اƅحديث أصبح اƅمستهلك محض اهتمام من طرف 
اƅمؤسسات وذƅك مƊذ تغير وجهة اƅتفƄير الاقتصادي من فƄرة الاهتمام بالإƊتاج إƅى الاهتمام باƅمستهلك 

فهو يعتبر عامل من عوامل الإƊتاج ويظهر ذƅك  ،أخذت شروطه ورغباته تتزايد وتتعقد يوما بعد يوماƅذي 
 خاصة في اƅتسويق اƅخدمي . 

ومحاوƅة فهم أبعاد  ه،ــــــــــــــــــــاƅمستهلك ودراسة سلوƅƄمؤسسات جزءا من ميزاƊياتها ƅفهم حيث تخصص ا
 اƅشخصية أو ،الاجتماعية ،Ɗفسيةت اƅموجهة ƅهذا اƅقرار سواء اƅقراراته اƅشرائية من خلال تحليل اƅمؤثرا

مƄاƊياته اƅشرائية ومن ثم محاوƅة اƅتأثير عليه  قصد وضع مƊتجات خدمية متاحة في حدود قدرته وا 
بمختلف اƅوسائل Ƅاƅترويج )الإعلان بمختلف أƊواعه( واƅتخفيض في الأسعار وغيرها. اƅتي تقودƅ Ƌلقيام 

شƄل عقلاƊي ضمن خطوات ومراحل متعاقبة ƅلوصول إƅى اƅقرار اƅشرائي اƅصائب خاصة بعملية اƅشراء ب
 ثلاث مباحث :  إƅىوƅهذا سيتم اƅتطرق في هذا اƅفصل  ،ان اƅمƊتج خدمة وƅيس سلعة

 ;ماهية سلوƂك اƃمستهلك  -
 ;طبيعة اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلك  -
 اƃعوامل اƃمؤثرة في اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلك اƃماƃي . -
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 : ماهية سلوك اƃمستهلك  الأولاƃمبحث 

 أواƅسلعة  إƅىيƊظر  أناƅمƊتج يجب  أنƊقطة اƅبداية ƅدراسة سلوك اƅمستهلك تدور حول فƄرة 
وƊوعيته  الإƊتاجاƅخدمة من وجهة Ɗظر اƅمستهلك وƅيست من وجهت ƊظرƋ وبسبب اƅتطور اƅحاصل على 

مرحلة  إƅىواƅبيع  الإƊتاجبيرة من حيث اƅجودة و اƅسعر تحوƅت اƅمؤسسات من مرحلة ƄمƊافسة اƅاƅوƄذا 
مجموعة من اƅمطاƅب متعلقة بسلوك  إƅىتم اƅتطرق في هذا اƅمبحث سيو ، دراسة احتياجات اƅمستهلك

زيادة  وأسباب أهدافوفوائد دراسة سلوك اƅمستهلƄين Ƅذƅك  أهميةاƅمستهلك من مفهوم سلوك اƅمستهلك و 
 الاهتمام بدراسة سلوك اƅمستهلك .

 :مفهوم سلوك اƃمستهلك  الأولاƃمطلب 

يعتبر اƅمستهلك عاملا مهما يجب على أي مؤسسة دراسته واƅترƄيز عليه، Ƅما يتطلب عليها  
 تحديد مفهومه Ƅسلوك إƊساƊي، ثم تحديد مفهوم سلوƄه Ƅمستهلك من أجل دراسته وفق أسس علمية. 

 أولا: تعريف سلوك اƃمستهلك

  ƅتطورات و الاختلافات اƅتي تبرز اƅمستهلك اƅظر  أوجهحاصلة في تعددت تعاريف سلوك اƊ
 : تعريف سلوك اƅمستهلك على أƊهاƅباحثين اƅتسويقيين حيث يمƄن 

يعتبر سلوك اƅمستهلك هو "اƅتصرف اƅذي يسلƄه فرد ما Ɗتيجة تعرضه ƅمƊبه  :الأولتعريف  -
رغبة حسب  أوخدمة تشبع ƅديه حاجة  أويرتبط بسلعة  Ƅلاهما معا ( أوخارجي  أو)داخلي 
 1.اƅشرائية " إمƄاƊاته

اƅذهƊية واƅعضلية اƅمرتبطة  الأƊشطةاƊه "مجموعة  أيضاويعرف سلوك اƅمستهلك  :اƃثاƈيتعريف  -
 2.بعملية تقييم واƅمفاضلة واƅحصول على سلع و اƅخدمات واستخدامها "

 

                                                           

1
، اƅطبعة الأوƅى، 2013، اƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق واƅتوريد، اƅقاهرة، سلوك اƃمستهلكمحمد عبيدات، واثق محمود شاƄل،   

 .8ص:
2
 سلوك اƃمستهلك واتخاذ اƃقرارات اƃشرائيةمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، إبراهيم سعيد عقل، خاƅد عطا الله اƅطراوƊة،   

 .24، اƅطبعة الأوƅى،ص:2013، دار اƅحامد ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، "مدخل متƂامل"
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اƊه "مجموعة اƅتصرفات اƅتي تصدر في  أيضاƄما يمƄن تعريف سلوك اƅمستهلك   :اƃثاƃثتعريف  -
اƅذين يقومون مباشرة باƅحصول على اƅسلع و اƅخدمات الاقتصادية و استخداماتها بما  الأفراد

 .1"يعƊيه ذƅك من قرارات تسبق هذƋ اƅتصرفات و تحددها

اƅعوامل واƅضغوط  وعةبمجم يتأثر إƊساƊيعلى اƊه ": سلوك  أيضا: وبعرف اƃرابع تعريف -
معرفة اƅفرد خروجا في  بالإمƄان)اقتصادية ,اجتماعية,Ɗفسية...(,ويعبر عƊه باƅقرار عليه ,

 2.سلوƄه"

Ƅما يعرف اƊه :"دراسة اƅمستهلƄين عƊدما يقومون بتبادل شيء ذي قيمة باƅسلعة :اƃخامستعريف  -
 3.اƅخدمة اƅتي تشبع حاجاتهم " أو

اƊه :"اƅسلوك اƅذي يقوم به اƅمستهلك عƊدما يبحث ويشتري ويتحمل  أيضاويعرف :اƃسادستعريف  -
 4.تشبع حاجاته" أنويقيم ويتخلص في اƅسلع واƅخدمات )بعد استعماƅها (اƅتي يتوقع 

وبساطتها وقد تم اƅتوصل  إيجازهااƅتعاريف تختلف في شموƅها و  أنمن خلال اƅتعاريف اƅسابقة يتبين 
 شمولا واƅمتمثل فيما يلي :  أƄثرتعريف  إƅى

اƅمستهلƄين مرتبط بعملية اƅبحث واƅتقييم واƅمفاضلة Ɗتيجة  أو فرادالأيصدر على  إƊساƊي"هو سلوك 
باƅقرار عليه عƊدما يقومون بتبادل شيء ذي  هو Ƅلاهما معا ويعبر عƊأو خارجي أتعرضهم ƅمƊبه داخلي 

 تشبع حاجاتهم " أنتي يتوقع اƅشرائية واƅ إمƄاƊاتهمو خدمة حسب أقيمة بسلعة 

ويتضح من هذƋ اƅتعاريف رغم عموميتها اƅمتعلقة باƅمستهلك ƊƄƅها لا تختلف من حيث اƅجوهر في 
في ذƅك وهو الاƊتفاع  أساسياƊطباقها على اƅمستهلك ƅلخدمة اƅماƅية .ƄƅوƊهم رƄزوا على جاƊب 

فعل معين  إƅىت اƅذهƊية اƅتي تقود والاستخدام الاقتصادي من اƅخدمة وعبر اعتماد عدد من اƅعمليا
 .تحقيقه اƅمستهلك اƅماƅي إƅىيسعى 

                                                           

 .16، اƅطبعة الأوƅى، ص:2006، اƅدار اƅجامعية، الإسƊƄدرية، سلوك اƃمستهلكأيمن علي عمر، 1
، مذƄرة مقدمة لاستƄمال متطلبات شهادة اƅماستر في أثر اƃسياسة اƃتسعيرية ƃلخدمات على اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلكعيساوي زيƊب، 2

مي، اƅسƊة اƅعلوم اƅتجارية، جامعة قاصدي مرياح ورقلة، Ƅلية اƅعلوم الاقتصادية واƅعلوم اƅتجاريو وعلوم اƅتسيير، تخصص تسويق خد
 .3،ص:2011/2012اƅجامعية 

، اƅطبعة 2010، اƅجزء الاول، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، جامعة اƅجزائر،سلوك اƃمستهلك عوامل اƃتأثير اƃبيئيةعƊابي بن عيسى، 3
 .16اƅثاƊية، ص:

 .17، ص: ƈفس اƃمرجع اƃسابق4
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 اƃمفاتيح اƃسبعة في سلوك اƃمستهلك ثاƈيا: 

 wilرح اƅمرتبطة بهذا اƅسلوك.وقد اقت وك اƅمستهلك عن طريق دراسة اƅمفاهيملƊفهم س أنيمƄن 

kie   مستهلك . أسلوباƅسبعة في فهم سلوك اƅمفاتيح اƅك سمي باƅذƅ 

 1:وفيما يلي وصف مختصر ƅهذا اƅمفاتيح 

 :سلوك اƃمستهلك هو سلوك دوافع وحوافز الأولاƃمفتاح  -1

يƊتج سلوك اƅمستهلك عن اƅدوافع واƅحوافز ويقصد باƅدوافع تلك اƅقوى اƅمحرƄة اƅداخلية اƅتي تدفع 
اƅحوافز فهي عوامل خارجية و تقصد بها  وأما، اج سلوك معين بغرض تحقيق هدف مااƊته إƅىاƅمستهلك 

 تلك اƅمƄافآت اƅتي يتوقعها اƅمستهلك Ɗتيجة اƅقيام بعمل ما.

  أƈشطةتهلك يحتوي على مجموعة ساƃمفتاح اƃثاƈي :سلوك اƃم  -2

 Ƌشطةتتمثل هذƊتي يتوقع  الأƅخدمات اƅسلع و اƅبحث عن اƅقيام  أنفي اƅتشبع حاجاته ورغباته ,وفي ا
  .بتقييمها واƅحصول عليها واستخدامها واƅتخلص من هذƋ اƅسلع واƅخدمات

 اƃمفتاح اƃثاƃث :سلوك اƃمستهلك هو عبارة عن خطوات متتاƃية  -3

ثلاث مراحل رئيسية  إƅىتمر عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي Ɗظريا بعدة خطوات متتاƅية ,ويمƄن تقييمها 
مرحلة ما ، مرحلة اƅقيام بعملية اƅشراء ، قبل اƅشراء مرحلة ما: أƄثر أوستهلك في Ƅل مƊها بخطوة يمر اƅم

   .بعد اƅشراء

 اƃمفتاح اƃرابع :سلوك اƃمستهلك يختلف حسب اƃوقت واƃترƂيبة  -4

 أماهي مدة اƅشراء؟  ؟وماءيختلف سلوك اƅمستهلك حسب اƅوقت واƅترƄيبة وƊعƊي باƅوقت : متى يتم اƅشرا
اƅمعقدة  الأƊشطة إƅى بالإضافةة فيقصد بها تلك اƅمراحل اƅتي يتبعها اƅمستهلك ƅلقيام بعملية اƅشراء ياƅترتيب
 ƅ. 2تي في Ƅل مرحلة في هذƋ اƅمراحلƊسبيا ا

 

                                                           

، اƅطبعة 2010اƅثاƊي، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، جامعة اƅجزائر،، اƅجزء سلوك اƃمستهلك عوامل اƃتأثير اƃبيئيةعƊابي بن عيسى، 1
 .16،14الأوƅى، ص،ص:

2
 28ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون،  
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 اƃمفتاح اƃخامس :سلوك اƃمستهلك يحتوي على ادوار مختلفة  -5

اƅذين  الأعضاءاƅعائلة بعدة ادوار في عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي يختلف  أعضاءيقوم Ƅل عضو في      
 Ƌتج لآخرو  لأخرىمن عائلة  الأدواريقومون بهذƊمن م. 

معد ، اƅمؤثر في اƅقرار ،اƅرقيب على اƅمعلومات، قرارƅمتخذ ا اƅرئيسية في عملية اتخاذ اƅقرار : الأدوار
 1.اƅقائم باƅتخلص من اƅسلعة، اƅقائم باƅصياƊة، مستخدم اƅسلعة، اƅسلعة

 بعوامل خارجية  يتأثراƃمفتاح اƃسادس :سلوك اƃمستهلك  -6

 يلي : سلوك اƅمستهلك اƅشرائي والاستهلاƄي بعدة عوامل بيƊية خارجية من هذƋ اƅعوامل ما يتأثر     

اƅعوامل اƅموقفية  أواƅظروف ، اƅعائلة، اƅجماعات اƅمرجعية، اƅطبقات الاجتماعية، اƅثقافات اƅجزئية، اƅثقافة
  .اƅمحيطة بعملية اƅشراء و الاستهلاك

 ƅلعوامل اƅخارجية اƅسابقة ما يلي: إضافةويمƄن 

وهي تشمل Ƅل اƅمؤثرات اƅتي تصدر في اƅمؤسسة تتمثل في Ƅل من اƃمؤثرات اƃتسويقية : - أ
 . الأعمالالاتصالات سواء ƄاƊت مباشرة او غير مباشرة بين اƅمستهلك وعاƅم 

وتشمل Ƅل اƅعوامل اƅتي تؤثر بشƄل غير مباشر في سلوك اƅمستهلك اƃخارجية :اƃظروف  - ب
 .2واƅرشوة والازدهار الاقتصادي ...اƅخ  اƅتضخمومƊها 

 ƈفسية  أوبعوامل شخصية  يتأثراƃمفتاح اƃسابع :سلوك اƃمستهلك  -7

اƅمستهلك Ɗفسه Ƅاƅدوافع  إƅىاƅسلوك اƅتراثي والاستهلاƄي من فرد بمحددات ذاتية ترجع  يتأثر      
 ،تشمل اƅعوامل اƊƅفسية اƅموارد اƅمتاحة ƅلمستهلك إنواƅتعلم واƅشخصية والاتجاهات . Ƅما يمƄن  والإدراك

 .3اƅبيئيةاƅعوامل اƊƅفسية لا يمƄن فصلها من اƅعوامل  أنعلما 

 اƅتاƅي : شƄلفي اƅ ƅبيئيةيمƄن توضيح اƅعلاقة بين اƅعوامل اƊƅفسية واƅعوامل ا

                                                           

1
 28ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون،  

. 29ص:ƈفس اƃمرجع اƃسابق،   
2
  

3
 .19.18:.صص ، مرجع سبق ذƂرƉ، اƅجزء اƅثاƊي ، سلوك اƅمستهلك عوامل اƅتأثير اƅبيئية،بن عيسىعƊابي  
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ƃا( ل رقمƂيوضح 01ش )عوامل اƃفسية واƈƃعوامل اƃعلاقة بين اƃبيئيةاƃ 

 اƃعوامل اƃشخصية                 اƃعلبة اƃسوداء                         اƃبيئيةاƃعوامل          

 

 

 

 

 

 

 

 
مرجع سبق عƈابي بن عيسى، سلوك اƃمستهلك عوامل اƃتأثير اƃبيئية، اƃجزء اƃثاƈي،اƃمصدر: 

ƉرƂ20ص:،ذ. 

 وفوائد دراسة سلوك اƃمستهلƂين  أهميةاƃمطلب اƃثاƈي :

في ظل  الأخيرةهذƋ  أهميةفي ظل الاقتصاد اƅحر وتƊامت  Ɗشأتدراسة سلوك اƅمستهلك  أهمية إن     
Ƅتƅمتعاقبة ,اƅتحولات الاقتصادية اƅتجاريةتاƅظمات اƊمƅجارف لات الاقتصادية,اƅمة اƅعوƅسر  أن إذ ,طيار ا

 مرهون بمدى Ɗجاعة وفاعلية دراسة سلوƄيات اƅمستهلƄين . الإخفاق أواƊƅجاح 

اƅمستهلك  موازاة مع الأخيرةتحوذت دراسة سلوك اƅمستهلك على اهتمام Ƅبير في الآوƊة ƅقد اس    
 .1اƅتميز بقوة وƄفاءة الاستجابة أدقبصيغة  أو(والإعلانومعايير اƅسوق )اƅجودة,اƅسعر , اƅتوزيع 

اƅعلمية اƅتبادƅية بدءا  الأطرافتشمل وتفيد Ƅافة  أƊهاوفوائد دراسات سلوك اƅمستهلك من  أهميةتتبع      
اƅمؤسسات واƅمشروعات اƅصƊاعية واƅتجارية  إƅى -Ƅوحدة الاستهلاك– الأسرة إƅىمن اƅمستهلك اƅفرد 

                                                           

1
 .28،29:،صص ، مرجع سبق ذƂرƉمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون،   

 اƃثقافة-

 اƃثقافات اƃجزئية -

 اƃطبقات الاجتماعية -

 اƃجماعات اƃمرجعية -

 اƃعائلة -

 اƃعوامل اƃموقفية -

 اƃمؤثرات اƃتسويقية-

 

 اƃدوافع-

 الإدراك-

 اƃتعلم-

 اƃشخصية-

 الاتجاهات-
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في اƅتعرف  والأسر فرادالأعلى سبيل اƅمثال ,تفيد دراسات سلوك اƅمستهلك  اƅحƄومات Ɗفسها إƅىحتى 
اƅخدمات  أوƅلسلع  الأمثلعدهم في الاختيار Ƅافة اƅمعلومات واƅبياƊات اƅتي تسا إƅىاƅتعرض  أوعلى 

Ɗتائج اƅدراسات اƅسلوƄية  أنذƅك  إƅىيضاف  وأذواقهموميوƅهم  شرائيةاƅ إمƄاƊاتهماƅمروحة ووفق 
اƅتي تحددها مواردهم اƅماƅية  الأوƅوياتوالاستهلاƄية تفيدهم في تحديد حاجاتهم ورغباتهم وحسب 

 1.وعادات وتقاƅيد اƅمجتمع  الأسرة–واƅظروف اƅبيئية اƅمحيطة 

 أولا: باƈƃسبة ƃلمستهلƂين:

عملية استهلاك اƅسلع واƅخدمات ومساعدتƊا في تحديد اƅمƊتج اƅمراد شرائه وƅماذا؟وƄيف يتم  أثƊاءاƅتبصر 
 مروƊة في اتخاذ اƅقرارات .  إحداثƄيفية  أيذƅك 

  2باƅمƊتجات اƅمعروضة. إقƊاعƊااƅمؤشرات على سلوƊƄا واƅتي تحاول  دراكإ

 فرادالأدراسة سلوك اƅمستهلك تعƊي فهم اƅعلاقة بين اƅمؤشرات اƅداخلية واƅخارجية على سلوƄات  إن
 أوƄعلم وƅم تقتصر اƅحاجة Ƅمثل هذƋ اƅدراسات على اƅمستهلƄين  الإƊساناƅشرائية .وƄذا فهم سلوك 

مظهر من مظاهر اƅسلوك  أيلماء ƅفهم و دراسة اƅطلب فقط ,بل تتمتع ƅتشمل الاهتمام اƅباƅغ من قبل اƅع
 بصفة عامة والاستهلاƄي بصفة خاصة .  الإƊساƊي

اƅقرار اƅشرائي من  أصحابفي تمƄين  الأسرةتتجلى اƅحاجة ƅهذƋ اƅدراسة على مستوى  أخروعلى جاƊب 
اƅعلامة  أواƅتحليلات اƅلازمة Ɗƅقاط اƅقوة واƅضعف في اƅبدائل اƅمتاحة من Ƅل مƊتج ,واختيار اƅبديل  إجراء

من  ƅلأسرة والأفضلو مواعيد اƅتسوق  أماƄناƅتي تحقق اƅحاجة ,Ƅما تساعد هذƋ اƅدراسات في تحديد 
 3اƊƅاحية اƅماƅية واƊƅفسية.

 ثاƈيا: باƈƃسبة ƃلمؤسسة

تلك اƅمؤسسات Ɗƅتائج دراسات  إداراتاƄƅبيرة ƅتبƊي  الأهميةواƅتجارية فتبرز  اƅمؤسسات اƅصƊاعية أما
وبما يرضي ويشبع حاجات ورغبات  -Ƅما وƊوعا– إƊتاجهسلوك اƅمستهلك عƊد تخطيط ما يجب 

                                                           

1
 .17، اƅطبعة اƅرابعة، ص: 2011دار وائل ƅلƊشر، الاردن،  سلوك اƃمستهلك مدخل استراتيجي،محمد ابراهيم عبيدات،   

2
 .29ص:، مرجع سبق ذƂرƉمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون،  

3
دار صفاء ƅلƊشر  سلوك اƃمستهلك: اƃمؤثرات الاجتماعية واƃثقافية واƃتربوية،اياد عبد اƅفتاح اƊƅور، مبارك بن فهد اƅقحاƊي،  

 .49، اƅطبعة الاوƅى، ص:2013الاردن،واƅتوزيع،عمان، 
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اƅمزيج اƅتسويقي اƅسلعي  عƊاصريساعدها في تحديد  ، Ƅماأذواقهمو  إمƄاƊاتهماƅمستهلƄين اƅحاƅيين ووفق 
الاستثمار اƅمربحة ƅلمƊتجين واƅمسوقين من Ɗاحية  أوƅوياتملائمة .Ƅما تفيد في تحديد  الأƄثري اƅخدم أو

واƅتسويقية من Ɗاحية  الإƊتاجيةوتوزيع اƅموارد اƅماƅية اƅمتاحة ƅدى تلك اƅمشروعات  الإƊفاق وأوƅويات
 1.أخرى

 : باƈƃسبة ƃلمسوقين:ƃثاثا

 2و فوائد دراسة سلوك اƅمستهلƄين باƊƅسبة ƅلمسوقين: أهمية تƄمن

  ;فهم ƅماذا ومتى يتم اتخاذ اƅقرار من قبل اƅمستهلك -
  ;اƅسلوك الاستهلاƄي باƊƅسبة ƅلمستهلƄين أƊواعفهم  -
  ;اƅسلوك افهم ودراسة اƅمؤشرات على هذ -
 .أعلاƋعن طريق اƅدراسة واƅبحث ƅلƊقاط اƅمذƄورة إلا يتم  ,وهذا لااƅتخطيط لاستراتيجيات اƅتسويق -

 زيادة الاهتمام بدراسة سلوك اƃمستهلك وأسباب أهدافاƃمطلب اƃثاƃث : 

Ƅƅن  الإƊتاجبسبب قربهم من مواقع  اƅمستهلƄينفي اƅماضي ƅم تƄن هƊاك صعوبة في اƅتعرف على       
 الأهداف إƅىزيادة الاهتمام بسلوك اƅمستهلك وذƅك من اجل اƅوصول  إƅى بعض اƅعوامل أدتاƅيوم 

ƅرجوة .ما 

 دراسة سلوك اƃمستهلك  أهداف: أولا

 تفيد دراسة سلوك اƅمستهلك Ƅل من اƅمستهلك واƅباحث ورجل اƅتسويق بمايلي:     

 3تفيد دراسة سلوك اƅمستهلك Ƅل من اƅمستهلك واƅباحث ورجل اƅتسويق بما يلي : (1

 الأسئلةعلى  الإجابةتمƄن اƅمستهلك من فهم ما يتخذƋ يوميا من قرارات شرائية وتساعدƋ على معرفة 
 اƅمعتادة اƅتاƅية :

                                                           

1
 .18ص: ، مرجع سبق ذƂرƉمحمد ابراهيم عبيدات،  

2
 .30،31ص:،صƈفس اƃمرجع اƃسابق،م 

3
 .23,21:.صص، مرجع سبق ذƂرƉ، اƅجزء اƅثاƊي ، عƊابي بن عيسى 
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 ;اƅمختلفة من اƅسلع  الأƊواعاƅتعرف على  أي ماذا يشتري ؟-أ 

 ;يقدم على اƅشراء اجلهااƅتي من  الأهدافاƅتعرف على  أي ƅماذا يشتري ؟-ب

 اƅتي تƊطوي عليها عملية اƅشراء . والأƊشطةاƅتعرف على عمليات  أي Ƅيف يشتري ؟-ج

تي تؤثر على اƅ (اƅبيئية أواƅمؤثرات اƅخارجية )و تمƄن اƅباحث من فهم اƅمؤثرات اƅشخصية  (2
 .تصرفات اƅمستهلƄين

وتمƄن دراسة سلوك اƅمستهلك رجل اƅتسويق من معرفة سلوك اƅمشترين اƅحاƅيين واƅمحتملين  (3
 وأهدافعلى اƅتصرف بطريقة تتماشى  اƅتأثير أوواƅبحث عن اƄƅيفية اƅتي تسمح ƅه باƅتأقلم معهم 

 .اƅمؤسسة

 1يلي : امƊها م أسبابوتبقى عملية فهم سلوك اƅمستهلك معقدة ƅعدة 

تفسيرات  إƅىباƅعديد من اƅعوامل اƅمتداخلة مما قد يؤدي   يتأثر اƅشرائياƅسلوك  إنتعقد اƅظاهرة : -
 ;مختلفة Ɗƅفس اƅظاهرة

علمي بعيدا عن الارتجال  أساساختلاف اƊƅظريات اƅتي حاوƅت تفسير سلوك اƅمستهلك على  -
 ;واƅتخمين

يعتبر علم سلوك اƅمستهلك من اƅعلوم اƅحديثة Ɗسبيا .فمثلا ترجع بداية الاهتمام بسلوك اƅمستهلك  -
 اƅصƊاعي( أواƅتفƄير في سلوك اƅمستهلك اƅتƊظيمي ) يبدأاƅخمسيƊات بيƊما ƅم  إƅى أواخراƊƅهائي 

 .في مƊتصف اƅستيƊات إلا

 زيادة الاهتمام بدراسة سلوك اƃمستهلك  ثاƈيا:

يادة الاهتمام بدراسة سلوك ز عدة عوامل في  تضافرتالاهتمام بسلوك اƅمستهلك فقد  أسباب أما    
 : أهمهااƅمستهلك 

اƅمƊتج والاستراتيجيات من  إƅى يƊظر فأصبحزيادة قبول اƅمفهوم اƅتسويقي Ƅفلسفة في اƅمƊظمة  (1
 ;ƅمستهلك وƅيس من وجهة Ɗظر اƅمƊتجوجهة Ɗظر ا

                                                           

1
 .23ص:، مرجع سبق ذƂرƉ ،اƅجزء اƅثاƊي عƊابي بن عيسى، 
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تخطيط الاستراتيجيات اƅتسويقية ƅعدم تفهم اƅهو Ɗتيجة ƅسوء  ارتفاع فشل اƅعديد من اƅمƊتجات (2
;سلوك اƅمستهلك

1  
  ;حيويا فيها جزءطبيعة اƅعملية الاقتصادية ,حيث يعتبر اƅمستهلك  (3

 2; الأحيانعوامل اƅمحيط اƅتي تؤثر على اƅمؤسسات وتحدد بقاءها في اƅسوق في اغلب  (4
عن اƅسؤال  الإجابةاسة سلوك اƅمستهلك لا تقتصر على ر تعقد عملية اتخاذ قرار اƅشراء ففاعلية د (5

 إƅىوƄƅن اƅبحث عن Ƅيفية اƅشراء ƅم تعد Ƅافية بل تمتد اƅدراسة  ؟ذا يشتري اƅفردامƅاƅخاص 
 ;اƅمؤثرة في عملية اتخاذ اƅقرار الأطراف

3 
اƅذي  عملية استهلاك اƅسلع واƅخدمات عن طريق معرفة ما أثƊاء اƅمعرفة واƅوعي )اƅتبصر( (6

 ;Ɗشتريه وƅماذا وƄيف؟
اƅقرار والاختيار  تخاذفي عملية ا إقƊاعه إƅىواƅتي تدفعه وتؤدي  مؤشرات سلوك اƅمستهلك إدراك (7

 ;اƅخدمات الأƊسب
  ;وسلوƄياتهم اƅشرائية الأفرادفهم اƅعلاقة بين اƅمؤشرات اƅداخلية واƅخارجية اƅتي تؤثر على  (8
 4.الإƊساƊيمظهر من مظاهر اƅسلوك  أيفهم ودراسة  (9

تلك اƅعوامل بات من اƅضروري على رجل اƅتسويق اƅقيام ببحوث اƅتسويق ,وقد اقترح Ɗƅتيجة و     
(WILLIAM )LAZER  شأنفي هذاƅتي يجب  الأسئلةقائمة من  اƅمستهلك  الإجابةاƅفهم سلوك اƅ هاƊع

عدادمن جهة  اƅمستهلك Ƅمحصلة . لا شك بان دراسة سلوك 5أخرىاƅبياƊات اƅتسويقية اƅمواتية من جهة  وا 
اƅمƊتجة ƅلخدمة اƅماƅية  ؤسسةƊهائية ستعود باƅفائدة على طرفي ƅعملية اƅتسويقية وهما اƅمستهلك ذاته واƅم

تحدد بشƄل دقيق احتياجات ورغبات اƅمستهلك والاستجابة ƅها بشƄل  أن.حيث تستطيع اƅمƊظمة  أيضا
خلاصولاء  رأƄثفاعل وƄفؤ وهذا ما يدفع اƅمستهلك باƅمقابل لان يƄون  وتبƊى مƊتجاتها  ؤسسةاƅم إƅى وا 

 مخطط وموجه بشƄل صحيح Ɗحو عƊدما يƄون هƊاƅك برƊامج ترويجي الأمر هذا وسيعزز، اƅمقدمة

                                                           

1
 .31ص:، مرجع سبق ذƂرƉمحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون،  

2
 .20ص:، مرجع سبق ذƂرƉ ، اƅجزء الأول سلوك اƅمستهلك عوامل اƅتأثير اƅبيئية، عƊابي بن عيسى، 

3
 .31ص:، مرجع سبق ذƂرƉحمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، واخرون، أ 

4
 .32ص:ƈفس اƃمرجع اƃسابق، 

5
 .21ص:، مرجع سبق ذƂرƉ، اƅجزء الأول سلوك اƅمستهلك عوامل اƅتأثير اƅبيئية، ،عƊابي بن عيسى 
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ومرتƄزا على اƅمعلومات وبياƊات دقيقة وسليمة تساعدƋ وتحفزƋ على ان يتخذ سلوك ايجابي في  اƅمستهلك
 1اƅمƊتجة ƅلخدمة اƅماƅية. اƅمƊتظمةاƅتعامل مع 

 اƃواجب طرحها ƃفهم سلوك اƃمستهلك الأسئلة( يمثل 01جدول رقم )

 ƃماذا: ماهي:
 ين؟Ƅمستهلƅحاجات ورغبات ا 
  مؤسسة؟ خدمةدورة حياةƅا 
 ا؟Ɗتي تحققها سلعƅافع اƊمƅا 
 ن ان تؤديها؟Ƅممƅوظائف اƅا 
  ا اوجه الاختلاف بينƊخدمةو خدمت 

 مƊافسيƊا؟
  ين غير مشبعة؟حاجات ورغباتƄمستهلƅا 
  تي تحدد هل سيشتريƅالاشياء ا

 ام لا؟ خدمتƊااƅمستهلƄون 
 طلب؟ƅمؤثرة على اƅعوامل اƅا 
 ين؟Ƅمستهلƅمطلوبة من قبل اƅخدمات اƅا 
 شراء؟ƅين في اƄمستهلƅمخاطرة ا 

  ونƄمستهلƅايشتري اƊ؟خدمت 
 ون علامة دون اخرى؟Ƅمستهلƅبفضل ا 
 خدمات؟ƅون اƄمستهلƅيغير ا 
 ليختار مƅ ؟خدمةصدرا خاصا 
 خدمة؟ƅفس اƊ شراء منƅيعيد ا 

 :Ƃيف اين:
  متعلقةƅمعلومات اƅون عن اƄمستهلƅيبحث ا

 ؟ƅخدمة أو اƅمƊتج با
 ين؟Ƅمستهلƅهو موقع ا 
  ونƄمستهلƅا؟خدماتيشتري اƊ 

 ƅ مستهلكƅظر اƊايƊ؟خدمت 
  ونƄمستهلƅايقارن اƊ؟خدمات 
  ه علىƅايدفق امواƊ؟خدمات 
  ونƄمستهلƅتسويقيةيتأثر اƅعوامل اƅبا 

 من: متى:
 شراء؟ƅون قرار اƄمستهلƅيأخذ ا 
  ونƄمستهلƅايشتري اƊ؟خدمت 
  ونƄمستهلƅا؟خدماتيستعمل اƊ 

 ا؟Ɗي خدماتƄهم مستهل 
 ل قطاع؟Ƅƅ ينƊوƄمƅهم الافراد ا 
 شراء؟ƅقرار اƅيؤثرون على اتخاذ ا 
 .22ص:،مرجع سبق ذƂرƉ، اƃمصدر: عƈابي بن عيسى، اƃجزء الاول

                                                           

1
 .146،اƅطبعة الاوƅى، ص:2008اثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، الاردن،  تسويق اƃخدمات اƃماƃية،ثامر اƅبƄري، احمد اƅرحومي،  
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 اƃمبحث اƃثاƈي : طبيعة اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلك 

 الأفــرادعديــدة ومعقــدة Ɗتيجــة ƅلعوامــل اƄƅثيــرة واƅمختلفــة اƅتــي تــؤثر علــى  بــرجراءاتيمــر قــرار اƅشــراء        
بشــƄل دقيــق وحــازم يعتبــر مــن اƅمهــام اƅصــعبة جــدا وذƅــك بهــدف  الإجــراءاتهــذƋ  ممــا جعــل عمليــة تحديــد

رضــاءاƅحاجــات   إشــباع اتخــاذ اƅقــرار  أساســيات أهــم إƅــىاƅرغبــات .وƅقــد تــم اƅتطــرق فــي هــذا اƅمبحــث  وا 
ƅلمســتهلك ويحتــوي علــى مجموعــة مــن اƅمطاƅــب متعلقــة بــاƅقرار اƅشــرائي مــن مفهــوم عمليــة اتخــاذ  أƅشــرائيي

اتخـاذ  ة فـير اƅعوامل اƅمؤث أهماƅقرارات اƅشرائية ومراحل عملية اتخاذ هذا اƅقرار Ƅذƅك  وأƊواعاƅقرار اƅشرائي 
 قرار اƅشراء .

 اƃشرائيمفهوم عملية اتخاذ اƃقرار  :الأولاƃمطلب 

في  الآخرين الأفرادƄبير عن  أوƄƅل فرد عوامل داخلية و خارجية قد تختلف بشƄل قليل  أنبما         
صعوبة  أƄثراƅقرار واتخاذƋ وهذا ما جعل هذƋ اƅعملية  إجراءاتاƅمجتمع فان هذا الاختلاف يؤثر على 

 . أƊواعهاƅتعاريف ƅعملية اتخاذ قرار اƅشراء وƄذا  أهم إƅىƅتطرق اوتعقيدا وفيما يلي سيتم 

 : تعريف عملية اتخاذ قرار اƃشرائيأولا

تعددت تعاريف عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي من وجهة Ɗظر اƅباحثين اƅتسويقيين حيث يمƄن تعريفها        
 على أƊها: 

"اƅخطوات واƅمراحل اƅتي يمر بها  أƊهاتعرف عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي على  الأول: تعريف -
 1.من اƅمƊتجات اƅتي يفضل شراءها " أيول لاƅمشتري في حاƅة اƅقيام بالاختيارات ح

اƅتي يقوم اƅمستهلƄون من خلاƅه بجمع اƅمعلومات  الإجراءات"فهي  أيضاويعرف  اƃثاƈي: تعريف -
 أو الأماƄن أو الأفراد أواƅمƊظمات  أواƅخدمة  أووتحليلها والاختيار بين اƅبدائل اƅسلعة 

 2."الأفƄار

                                                           

1
، اƅطبعة 2007دار اƅمƊهاج ƅلƊشر واƅتوزيع، الاردن،  سلوك اƃمستهلك،محمود جاسم اƅصمدي،ردية عثمان يوسف،   

 .102الاوƅى،ص:
2
مذƄرة تƊدرج ضمن متطلبات Ɗيل شهادة اƅماستر اثر تƈشيط اƃمبيعات على اتخاذ اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلك اƈƃهائي، مشري محمد،  

ية، في اƅعلوم اƅتجارية، جامعة اƄلي محƊد اواحاج،اƅبويرة، Ƅلية اƅعلوم الاقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعللوم اƅتسيير، قسم اƅعلوم اƅتجار 
 . 63، ص:2014/2015تخصص تسويق، اƅسƊة اƅجامعية 
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"الاختيار اƅواعي اƅقائم على بعض اƅمعايير والاسس  أƊهاƄما يمƄن تعريفها على  :اƃثاƃثتعريف  -
فيها وبذل  واƅتفƄير والإمعانيستحق اƅقيام بها  أمورفي  أƄثر أواƅعلمية ƅبديل واحد من بديلين 
تحديد  أوتعديل ƅخطة اƅمؤسسة  أوƊشاط جديد باƅمؤسسة  إضافةاƅجهد في تحقيقها Ƅاƅعمل على 

  1.اƅمؤسسة " أهدافوسائل تحقيق 
بديل اƅذي  أفضلعملية اختيار  أي" عملية اƅمفاضلة بين اƅبدائل  أيضاƄما تعرف  :اƃرابعتعريف  -

 2." أفضليلبي حاجات اƅفرد بشƄل 
اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك قد يƄون Ɗتيجة ƅتفاعل قرارات  أن" أيضاوتعرف  :اƃخامستعريف  -

 3اƅخمسة اƅتاƅية : الأدوارعديدة تلعب عدة ادوار يمƄن تلخيصها في  أطراف
 ;اƅخدمة أوهو اƅشخص اƅذي يقترح شراء اƅسلعة  اƃمبادر: - أ
 ;هو اƅشخص اƅذي تƄون ƅه وجهة Ɗظر تحمل وزƊا في اتخاذ اƅقرار اƊƅهائي اƃمؤثر: - ب
ذا اشتري ام جزئي هل اشتري ؟ أوهو اƅشخص اƅذي يتخذ قرار اƅشراء بشƄل تام متخذ اƃقرار: - ت

 ;اشتري؟ أين؟
 ;يƄون قد اتخذ اƅقرار أنص اƅذي يقوم باƅشراء بعد هو اƅشخ اƃمشتري: - ث
 اƅخدمة بشƄلها اƊƅهائي . أوهو اƅشخص اƅذي يمتلك ويستخدم اƅسلعة اƃمستخدم: - ج

 أوƄذƅك يعرف على اƊه"مجمعة تصرفات يقوم بها اƅفرد ƅلحصول على اƅسلعة تعريف اƃسادس: -
 4عملية". أواƅتصرفات ذهƊية  هذƋاƅخدمة، سواء ƄاƊت 

شمولا واƅمتمثل في :"عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي  أƄثرتعريف  إƅىمن خلا اƅتعاريف اƅسابقة تم اƅتوصل 
اƅتي يقوم بها اƅمستهلك من خلال جمع اƅمعلومات  والإجراءاتهي عبارة على اƅخطوات واƅمراحل 

اƅعلمية بين اƅبدائل في اƅسلع  والأسسوتحليلها ومن ثم الاختيار اƅواعي اƅقائم على بعض اƅمعايير 

                                                           

1
مذƄرة مƄملة Ɗƅيل شهادة اƅماستر في علوم الاعلام  ƃتأثير على اتخاذ اƃقرار اƃشراء،دور اƃعلامة اƃتجارية في اخلود مزعاشي،  

 .83،ص:2014/2015والاتصال، جامعة محمد خيضر، بسƄرة، قسم اƅعلوم الاƊساƊية، اƅسƊة اƅجامعية
2
 .63ص:، مرجع سبق ذƂرƉ مشري محمد، 

3
مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات Ɗيل شهادة اƅماجستير في  ƃلمستهلك اƈƃهائي،اثر سعر اƃخدمة على اتخاذ اƃقرار اƃشرائي ƅسبط سعد،  

، Ƅلية اƅعلوم الاقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعلوم اƅتسيير، قسم اƅعلوم اƅتجارية، تخصص ادارة وتسويق 3اƅعلوم اƅتجارية، جامعة اƅجزائر
 .12،ص:2014/2015اƅخدمات، اƅسƊة اƅجامعية 

4
اثراء ƅلƊشر  تسويق اƃخدمات اƃمصرفية،محمد سعود جرادات، احمد يوسف عريقات، سحر محمد فوطة،  احمد محمود اƅزامل،Ɗاصر 

 .241.240ً، اƅطبعة الاوƅى، ص.ص:2012و اƅتوزيع، الاردن،
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 أطرافاƅذي يلبي حاجاته ,Ƅما قد تƄون Ɗتيجة ƅتفاعل قرارات  الأفضلواƅخدمات ƅلحصول على اƅبديل 
 .عديدة"

عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي ƅلخدمة اƅماƅية لا تختلف  أنويتضح من تعاريف عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي 
اƅعميل في اختيار واستخدام  أو" اƅمراحل اƅتي يمر بها اƅمستهلك عن غيرها من اƅمƊتجات ويقصد بها 

 وتقييم خدمة ماƅية  معيƊة "

 اƃسلوك اƃشرائي ƃلمستهلك أƈواعثاƈيا: 

 1:يلي ما في إجماƅها يمƄن اƅمستهلك ƅدى اƅشراء ƅسلوك أƊواع أربعة هƊاك

 : اƃشراء اƃمرƂب سلوك -1

دراك اƅشراء، في ƅلمستهلك اƅقوي باƅشمول تتسم مواقف في ƅلمستهلك اƅشراء سلوك هو       الاختلافات وا 

 .اƅتجارية ƅلعلامات اƅمعƊوية

 :اƃتƈافر قليل شراءاƃ سلوك -2

 بين اƅمدرƄة الاختلافات في قلة مع Ƅƅن مرتفع بشمول تتسم اƅتي اƅمواقف في اƅمستهلك سلوك هو     

 .اƅمختلفة اƅتجارية اƅعلامات
 :ƃلعادة طبقا اƃشراء سلوك -3

 اƅمعƊوية الاختلافات من وقلة ƅلمستهلك مƊخفض بشمول تتسم اƅتي اƅمواقف في شراء سلوك هو     

 .اƅتجارية ƅلعلامات اƅمدرƄة

 :ƃلتƈوع اƃساعي اƃشراء سلوك -4

 مدرƄة اختلافات مع Ƅƅن ƅلمستهلك مƊخفض بشمول تتسم اƅتي اƅمواقف في اƅمستهلك شراء سلوك هو    
 .اƅتجارية ƅلعلامات معƊوية
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 .06ص: ، مرجع سبق ذƂرƉ ،عيساوي زيƊب 
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ƃي مطلباƃماƃمستهلك اƃماذج سلوك اƈ :يƈثاƃا 

تستقرأ وتحدد سلوك اƅمستهلك اƅماƅي  أناƅمƊتجة ƅلخدمات اƅماƅية تستطيع  اƅمؤسسةيمƄن اƅقول بان       
مــا تمتلƄـه مــن معلومــات عƊـه وعــن اƅســوق اƅـذي تعمــل بــه  إƅــىوفـق ثــلاث Ɗمـاذج رئيســية، وذƅــك بالاسـتƊاد 

 1وهذƋ اƊƅماذج هي:

 اƈƃموذج اƃتƈبؤي أولا: 

جمع اƅبياƊات عن اƅزبون في مدى زمƊي محدد واستخدامها Ƅأداة  أساسهذا اƊƅموذج يقوم على      
تعتمد اƅبياƊات  أنيتخذƋ من سلوك في اƅمستقبل، وعلى سبيل اƅمثال يمƄن  أويفعله  أنتحليلية ƅما يمƄن 

 أشهرتخاذ فعل معين، خلال اƅثلاثة يتمخض عƊه من احتمالات لا أناƅمتحصلة عƊه ƅمعرفة ما يمƄن 
اƅطرف اƅماƅي اƅمعƊي بذƅك، وعلى ضوء سيرته  إƅىاƅقادمة ƅجدوƅة عملية اƅتسديد اƅديون اƅمترتبة بذمته، 

 اƅماƅية اƅسابقة في اƅتعامل مع اƅديون.

 اƈƃموذج اƃوصفيثاƈيا: 

Ƅم Ƅبير من اƅمعلومات Ƅƅي جمع اƅبياƊات عن اƅزبون و اƅتي تتطلب  أساسهذا اƊƅموذج يقوم على     
اƅتسويق ƅلشرƄة  إستراتيجيةيعمل هذا اƊƅموذج، وƄما هو اƅحال في اعتماد مفهوم تجزئة اƅسوق ƅصياغة 

 وفي توجهها ƅلتعامل مع ذƅك اƅسوق اƅمستهدف دون غير ذƅك.

  الإحصائياƈƃموذج ثاƃثا:

واƅذي يعبر عن  ،الإحصائياƊƅموذجين اƅسابقين يتيحان اƅفرص لاعتماد Ɗموذج ثاƅث يمثل باƊƅموذج      
في هذا اƊƅموذج، Ƅما هو على سبيل اƅمثال في اƄتشاف  الإحصائيةاƅتخمين ƅلاحتمالات  أواƅتقييم 

 اƅمتحصلةƊات اƊƅماذج اƅسلوƄية ƅلزبون اƅتي تم دراستها هل هي حقيقة ام خلاف ذƅك؟ وهل Ƅان ƅلبيا
 هذƋ اƊƅتائج؟ إقرارتأثير تضليلي في 

ويمƄن قول بأƊه من اƅضروري دراسة هذƋ اƊƅماذج اƅثلاث في اƅسلوك اƅشرائي ƅلخدمات اƅماƅية        
على اƅشرƄة في قراراتها اƅمستقبلية، ƅلتعامل مع اƅزبون واƅسوق اƅتي تعمل فيها  إيجاباستƊعƄس  لأƊها
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اƅتسويقية بشƄل دقيق ومتفق مع اƅمتغيرات اƅبيئية اƅمحيطة بها،وباتجاƋ تعظيم  إستراتيجيتهاوƅصياغة 
 وتقديم خدمات صحيحة ومتوافقة مع حاجات اƅزبون. الأرباح

 اƃمطلب اƃثاƃث: مراحل اتخاذ اƃقرار اƃشرائي 

باتخاذ  ستهلكاƅمتعمقة اƅتي تتƊاول Ƅيفية قيام اƅم الأبحاثرغم توافر اƅعديد من اƅدراسات و 
 أوتم تطويرها و اƅتعامل معه في سياق دراسة Ƅيفية شراء اƅسلع اƅمادية  أƄثرها أن إلاقرارات اƅشراء، 

اƅماƅية تسويق اƅخدمات عموما،وتسويق اƅخدمات  أدبياتاƅمواد الاستهلاƄية فقط، وهذا يتباين ويتغاير مع 
عتبر عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي توƅية، ث اƊƅوعية واƅشمƊفس اƅمستوى من حي تحديدا، اƅتي ƅم تƄن في

جزءا رئيسيا من اƅسلوك اƅشرائي، فعƊدما يدرك اƅفرد وجود حاجة ماƅية غير مشبعة ƅديه مدعمة بسلسلة 
عملية شراء غاƅبا ما ب يمرفاƊه  إشباعهااƅذاتي بضرورة  الإقرار إƅىاƅداخلية اƅتي تقود  ƅحاحاتمن الا

 .أƄثر أوية من ثلاثة مراحل مƊفصلة وتتضمن Ƅل مرحلة خطوتين تتƄون هذƋ اƅعملمدة، تƄون معت

 :مرحلة ما قبل اƃشراء أولا

حاجات قرار اƅشراء واستخدام خدمة ماƅية يتم في مرحلة ما قبل اƅشراء، في هذƋ اƅمرحلة تƄون  إن        
اƅفرد بادراك اƅفرق بين اƅوضع اƅحقيقي اƅذي  يبدأويƊشأ اƅشعور باƅحاجة حين  ،وتوقعات اƅفرد مهمة ƅلغاية

اƅمؤسسة اƅماƅية اƅتي تستخدم اƅمفهوم اƅتسويقي  إن 1،إƅيههو عليه،واƅوضع اƅذي يرغب في اƅوصول 
اƅعميل بوجود  إشعاراƅحديث تعمل على تحديد اƅحاجات واƅرغبات اƅماƅية غير اƅمشبعة، ومحاوƅة 

 أول، وباƅتاƅي تحفز عملاءها ƅلبدا في باشرةاته بطريقة غير ماƅخدمات اƅماƅية اƅتي تشبع حاجات ورغب
رغبة ماƅية من  أوƅديه حاجة  أنيدرك  أصبحاƅعميل اƅذي  إن،خطوات مراحل اƅقرار اƅشرائي ƅخدماتها

اƅعميل بجمع اƅمعلومات في  يبدأ أنيستمر في عملية اƅشراء، Ƅذƅك من اƅممƄن أو لا يستمر  أناƅممƄن 
 أخرىوظروف  أخرربما يقوم بتخزيƊها في ذاƄرته حتى وقت  أوغير اƅمشبعة ƅديه،  ƅيةاƅحاجة اƅما

 2مستقبلة.

                                                           

، اƅطبعة الاوƅى، 2009دار وائل ƅلƊشر، الاردن،  تسويق اƃخدمات اƃماƃية،سليمان شƄيب اƅجيوشي، محمد جاسم اƅصميدي، 1
 .178ص:

2
اƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق واƅتوريد باƅتعاون مع جامعة اƅقدس تسويق اƃخدمات اƃماƃية، سليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي،   

 .160.159، ص.ص:2009اƅمفتوحة، اƅقاهرة، 
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تقوم اƅمؤسسة اƅماƅية في هذƋ اƅمرحلة بمحاوƅة معرفة اƅمصادر اƅتي يستخدمها  أنمن اجل ذƅك لا بد 
Ƅل مصدر في  أهميةاƅعملاء ƅجمع اƅمعلومات عن مختلف اƅبدائل من اƅخدمات اƅماƅية ، ومحاوƅة معرفة 

 ƅ.1مصادر باƊƅسبة ƅمختلف فئات عملائهاتلك ا

ومعرفة مصادر اƅمعلومات اƅمختلفة اƅتي تستخدم من قبل اƅعملاء  إدراكويمثل دور اƅتسويق هƊا في 
وعليه فان اƅخطوة اƅتاƅية في تحديد موردي اƅخدمة اƊƅسبية Ƅƅل مƊها، الأهميةاƅمحتملين، ومحاوƅة تقييم 

قد يظهر ل مƊهم قبل اتخاذ اƅقرار اƊƅهائي،ين، ومن ثم مقارƊة عƊاصر اƅمƊافع واƅمخاطرة Ƅƅاƅماƅية اƅمحتمل
في هذƋ اƅحاƅة فان اƅبحث عن ،حاجات اƅعميل لإشباعاƅتقييم اƊه لا يوجد هƊاك خدمات ماƅية مƊاسبة 

ن ƅلعميل من اƅممƄ أƄثر أوهƊاك خدمة  أنظهرت Ɗتيجة اƅتقييم  إذا أمااƅمعلومات قد يƄون مطلوبا،
شرائها، فان اƅعميل في هذƋ اƅحاƅة يƄون راغبا وجاهزا ƅتحرك ƅلمرحلة اƅثاƊية في عملية اتخاذ اƅقرار 

 ƅ.2لخدمة اƅماƅيةاƅشرائي 

 اƃعميل مية اƃماƃية و اƃمؤسسة اƃخد نثاƈيا: مرحلة اƃعلاقة اƃتفاعلية بي

وتوصيل اƅخدمة اƅماƅية من  إƊتاجيتم  إذهذƋ هي اƅمرحلة اƅثاƊية في عملية اƅشراء اƅخدمة اƅماƅية،        
تقديم  أوهذƋ اƅمرحلة بتعبئة استمارة  تبدأخلال اƅتفاعل بين اƅعملاء و موردي اƅخدمة اƅماƅية، غاƅبا ما 

قد يحدث  إذƅمؤسسات اƅماƅية، ا إحدىبعد اتخاذ قرار شراء خدمة ماƅية معيƊة في  Applicationاƅطلب 
 3بين اƅعميل وهذƋ اƅمؤسسة،  أƄثر أواتصال و تفاعل واحد 

 أƊواعهƊاك ثلاثة  إن( shostack.1985وتوصيل اƅخدمة اƅماƅية وترى) لإƊتاجاƅتي وقع عليها الاختيار 
 من اƅعلاقات اƅتفاعلية بين اƅمؤسسات اƅماƅية واƅعميل من اƅخدمة وهي:

 ( romote encounter) اƃبعدية أواƃعلاقات اƃتفاعلية اƃقصية  -1

 .الآƅةمن خلال  أووهي علاقات تحقق عƊدما يتفاعل اƅعميل مع اƅخدمة اƅماƅية عن طريق اƅبريد 

 

 
                                                           

1
 .160ص: ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي،   

2
 .181.180ص.ص:، مرجع سبق ذƂرƉسليمان شƄيب اƅجيوشي، محمود جاسم اƅصمدي،  

3
 .162ص: ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي،  
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 ( direct personal encounterاƃعلاقات اƃتفاعلية اƃمباشرة واƃشخصية) -2

جه مع عƊاصر Ɗظام اƅخدمة يƄون اƅعميل حاضرا بشƄل مادي في اƅمؤسسة اƅماƅية، ويƄون وجها ƅو  إذ
 اƅماƅية.

 (indirect personal encounterاƃعلاقة اƃتفاعلية اƃشخصية غير اƃمباشرة) -3

ƅدما يتفاعل اƊهاتف.وتحصل عƅخدمة عن طريق اƅعميل مع ا 

هذƋ اƅمستويات اƅثلاثة من اƅعلاقات اƅتفاعلية تصف اتصال اƅعميل ƅيس فقط مع مورد اƅخدمة اƅماƅية،  إن
Ɗما  1مع اƅبيئة اƅمادية ƅلخدمة اƅماƅية. أيضا وا 

 واƅشƄل اƅمواƅي يبين اƅعلاقة اƅمتفاعلة واƅمتقابلة ما بين سلوك اƅمشتري وسلوك اƅمؤسسة اƅماƅية.
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 .163ص: ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي،  



 

 

 اƅسلوك اƅشرائي ƅمستهلك اƅخدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولاƅفصل الأ
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 و اƃمؤسسة اƃماƃية ستهلك( اƃعلاقة اƃتبادƃية بين سلوك اƃم02اƃشƂل رقم )

     ƃممؤسسة سلوك اƃية                                            سلوك اƃماƃستهلكا 

 

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .157ص، مرجع سبق ذƂرƉاƃمصدر: ثامر اƃبƂري، احمد اƃرحومي، 

 

 

ادراك اƅمستهلك ƅلحاجات  تحديد وتعريف مشƄلة اƅمستهلك
 واƅمشƄلات اƅتي تواجهه

اƅتعرف على اƅخدمات اƅمطلوبة 
 وتقديم اƊƅصح

 شرح اƅمƊافع من اƅخدمة اƅمقدمة 

 اƅتوقعات

 شرح Ɗتائج الاتفاق.-

اƅمتعلقة باƅخدمة مƊاقشة اƅحلول-

استƄمال اجراءات تحرير بƊود -
 الاتفاقية.

 الاستعداد ƅلتƊفيذ-

 الاستعداد لاتخاذ اƅقرار اƅشراء

استعراض من هي اƅمؤسسة 
 اƅمƊاسبة ƅلتقديم اƅخدمة

مؤشرات اƅدوافع ƅلتوجه Ɗحو 
 اƅشراء

استعراض فوائد اƅخدمة اƅمقدمة 
 واƅبدائل



 

 

 اƅسلوك اƅشرائي ƅمستهلك اƅخدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولاƅفصل الأ
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حيث يلاحظ بأن اƅتفاعل ما بين سلوك اƅمشتري ƅلخدمة اƅماƅية وسلوك اƅشرƄة اƅمƊتجة  ƅلخدمات      
تستجيب مبƄرا  أنمن خلال طرح خدماتها اƅتي يمƄن  الأحياناƅماƅية واƅتي قد سبق سلوƄه في بعض 

ي اƅشراء ƅحاجاته ومشƄلاته اƅماƅية اƅمختلفة، وتعمل بشƄل متفاعل وفي Ƅل خطوة من خطوات قرارƋ ف
 1.عقلاƊية وموضوعية أسسوفق 

 ثاƃثا:مرحلة ما بعد اƃشراء 

يستمر اƅعميل في اƅعملية اƅتي بدأ بها في اƅمرحلة اƅثاƊية، من حيث  والأخيرةذƋ اƅمرحلة اƅثاƅثة هفي     
 .Ƌذي اتخذƅشراء اƅقرار اƅعن ا Ƌية ومدى رضاƅماƅخدمة اƅوعية اƊ تي  أنتقييمƅتقييم اƅمخرجات عملية ا

اƅعميل  ستؤثر على Ɗوايايقصد بها تجميع عƊاصر اƅخدمة اƅماƅية وتسليم اƅخدمة اƅماƅية ƅلعميل 
 2اƅمستقبلية.

يقوم اƅعميل باƅحƄم على جودة اƅخدمة اƅماƅية من خلال مقارƊة اƅخدمة اƅماƅية اƅتي حصل عليها 
 فرذا(، expecled serviceيحصل عليها) أنƅتي يتوقع ( مع اƅخدمة اƅماƅية اactuel serviceفعلا)

حصل على خدمة ماƅية ذات جودة عاƅية.  بأƊهƄاƊت جودة اƅمدرƄة تفوق اƅتوقعات فان اƅعميل يعتقد 
 مناƅشخصية وغيرها ايجابيا، فان  الأخرىƄاƊت اƅعلاقة بين اƅجودة واƅسعر مقبوƅة، واƅعوامل  إذاƄذƅك 

يƄون اƅعميل راضيا وƊتيجة ƅهذا فقد يقوم بتƄرار اƅتعامل مع اƅمؤسسة اƅماƅية ذاتها ويصبح  أناƅمحتمل 
ما يهم رجل اƅتسويق في هذƋ اƅمرحلة هو معرفة شعور اƅعميل بعد واƅعƄس صحيح، عميلا مواƅيا ƅها 

 3اƅشراء وذƅك ƅلقيام بما يجب عمله في حاƅتي اƅرضا وعدم اƅرضا.

Ɗ ي يمثلƅمواƅل اƄشƅية ومراحل واƅماƅخدمة اƅمتعلقة بشراء اƅي اƄسلوƅعملية اƅ تي  الأساسيةموذج عامƅا
 تمر بها.

 

 

                                                           

1
 .158ص، مرجع سبق ذƂرƉثامر اƅبƄري، أحمد اƅرحومي،  

2
 .183ص: ، مرجع سبق ذƂرƉسليمان شƄيب اƅجيوسي، محمد جاسم اƅصميدي،  

3
 164.163ص.ص:، مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي،  



 

 

 اƅسلوك اƅشرائي ƅمستهلك اƅخدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولاƅفصل الأ
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( يمثل ƈموذج عام ƃعملية اƃسلوƂي اƃمتعلقة بشراء اƃخدمة اƃماƃية  03اƃشƂل رقم) 
 اƃتي تمر بها الأساسيةمراحل اƃو 

 

 

 مرحلة ما قبل اƅشراء

 

 

 

 

 

 

 مرحلة اƅعلاقة اƅتفاعلية 

 بين اƅمؤسسة اƅماƅية 

 واƅعميل

     مرحلة ما بعد اƅشراء

 

 .158ص:، مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƃجيوسي، محمد اƃطائي،  اƃمصدر:

 ادراـك اƅحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاجــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 اƅبحث وجمع اƅمعلومات

 تحديد اƅحاجات -1

 اƅبحث عن اƅحلول -2

 تحديد بدائل موردي اƅخدمات اƅماƅية -3

 تقييم بدائل موردي اƅخدمات اƅماƅية

اƅوثائق )اعلاƊات،اƊƅشرات،اƅمواقع مرجعة  -1
 الاƄƅتروƊية(

 استشارة اƊاس اخرين)اصدقاء،عائلة،جيران( -2

 ريادة اƅمورد اƅمحتمل واƅتحدث مع اƅعاملين -3

 Ƌذي تم اختيارƅمورد اƅية في اƅماƅخدمة اƅطلب ا 

 اƊƅواية اƅمستقبلية

 توصيل )اƊتاج( اƅخدمة اƅماƅية

 تقديم اداء اƅخدمة اƅماƅية



 

 

 اƅسلوك اƅشرائي ƅمستهلك اƅخدماتــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ولاƅفصل الأ
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في عملية رحلة اƅثاƊية قرار اƅشراء اƅفعلي ƅلخدمة اƅماƅية هو جزء من اƅم أن( 03يشير اƅشƄل رقم)      
 برمƄاƊهتƊتهي Ƅل عمليات اƅقرار اƅشرائية باƅشراء اƅفعلي،وعليه فان اƅفرد  أنƅيس باƅضروري اƅشرائية،و 

 مرحلة من هذƋ اƅمراحل. أياƅعملية اƅشرائية خلال  إƊهاء

 اƃمبحث اƃثاƃث: اƃعوامل اƃمؤثرة في اƃقرار اƃشرائي ƃلمستهلك اƃماƃي

 إحداثهاتفاعل اƅعديد من اƅعوامل، فهو محصلة تتداخل في  اجتƊاƅسلوك الإƊساƊي اƅبشري هو     
وصƊعها مجموعة عƊاصر تتشابك وتتداخل Ƅل مƊها في الأخرى تؤثر فيها وتتأثر بها، ويƊجم في هذا 

 إƅىاƅتصرفات، وفي اƅوقت اƅراهن طرأت تعديلات أدت  مناƅتأثير اƅمتبادل سلوك اƅفرد وقيامه بتصرف 
راء هذا و من  Ƅمناƅتي تؤثر في سلوك اƅمستهلك ومعرفة اƅعوامل اƅتي ت Ɗفسيةاƅدراسة اƅجواƊب  أهمية
 أناƅحاƅي وتصرفاته اƅشخصية بشƄل Ƅامل، حيث  مستهلكوك، وذƅك ƅفهم وتحليل سلوك اƅــــــــــــــــــــــاƅسل

ر وارد غي أمر، وهو الأفرادتجاهل هذƋ اƅتصرفات اƅشخصية  سوف يعمل على تجاهل الاختلافات بين 
تمثل رƄيزة  مستهلكاƅمصرفي(، خاصة وان اƅعوامل اƅشخصية ƅلاƅعميل اƅماƅي ) مستهلكتماما باƊƅسبة ƅل

هامة ƅمعرفة سلوك اƅمستهلك في اƅمستقبل تجاƋ اƅخدمة اƅماƅية.وبصفة عامة يمƄن تقسيم اƅعوامل اƅتي 
 وامل اجتماعية وعوامل شخصية.:عوامل سيƄوƅوجية، عأƊواعثلاثة  إƅىتؤثر في سلوك اƅمستهلك اƅماƅي 

 : اƃعوامل اƃسيƂوƃوجيةالأولاƃمطلب 

 أوعلى شراء اƅخدمة  أساسيتعد هذƋ اƅعوامل من اƅمؤثرات اƅداخلية عƊد اƅفرد، واƅتي ƅها دور      
، ƊƄƅها تختلف اختلاف جوهريا في حاƅة اƅتعامل مع اƅسلع اƅملموسة بل اختفاء اƅعديد مƊها ااƅتعامل معه

 وأخيرااƅتعلم، الاتجاهات،  ،الإدراكتمƄن في: اƅدوافع،  اƅسيƄوƅوجيةمع اƅخدمة، واƅعوامل  اƅتعاملفي حاƅة 
 شخصية اƅفرد.

 اƃدوافعأولا: 

توجه اƅفرد Ɗحو هدف معين"، وهذƋ اƅدوافع غاƅبا ما  نأيفهم من اƅدوافع ƄوƊها: "قوة دافعية من شأƊها      
في  الأساسيةاƅمتطلبات  إƅىبحاجة اƅفرد  أساساصƊفين: فطرية ومƄتسبة، فاƅفطرية تقترن  إƅىتصƊف 

ƅتي تبدو حاجة مطلقة، واƅيومية واƅفر محياته اƅتي يحصل عليها اƅتسبة تلك اƄ تعاملƅتيجة اƊ تسبهاƄد وي
 .خرينالأمع 
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مبتƄرها ماسلو واƅتي  إƅىاƊƅظريات اƅتي وردت حول مفهوم اƅحاجات تلك اƅتي تƊسب  أƄثروƅعل    
 :إƅىعرفت بƊظرية ماسلو ƅلحاجات، واƅتي قسم فيها اƅحاجات 

 ;ةواƊƅوم واƅشراب واƅراح الإطعام إƅىƄاƅحاجة حاجات فسيوƃوجية:  -
 ;اƅتي يسعى اƅفرد لاƄتسابها في حياته اƅيومية الأمانوتتمثل بƄل جواƊب :الأمانحاجات  -
 ;فئة إƅىغير، وحب الاƊتماء ه ƅلاƅحاجات اƅتي تتعلق بحب حاجات اجتماعية: -
 ;، دوام اƊƅجاح مثلاالإƊسانويدخل في ذƅك احترام اƊƅفس وƄرامة اƃذات(: إثباتحاجات اعتبارية) -
في اƅرغبة في تحقيق اƅمقاصد واƅرغبات اƅشخصية و  أساساواƅتي تترƄز اƃذات: إشباعحاجات  -

 .خرينالأاƅتميز عن 

ذا تقع هذƋ  أنمجموعة حاجاته تجاƋ اƅخدمات اƅماƅية فان من اƅصعب  أوحاجة اƅفرد  إƅىما ƊظرƊا  وا 
مƄاƊاتهاƅحاجات ضمن مجموعة من هذƋ اƅمجموعات وذƅك ƅلاختلاف اƅحاصل في طبيعة اƅفرد   وا 

ƅلتعامل مع اƅمؤسسات اƅماƅية  قد تظهر في جاƊب اƅخدمات، فقد يلجأ اƅفرد الأمانوƄƅن اعتبارات ،وقدراته
شعارا في Ƅثير من اƅحالات  الأماناƅضياع، وقد يأخذ جاƊب  أومن اƅسرقة  أمواƅهفي اƅمحافظة على  إما

عƊد اƅفرد  الأماناƊب Ƅلها تدخل في ج أخرىعƊد اƄƅثير اƅعديد من اƅمؤسسات اƅماƅية،واعتبارات عديدة 
 Ɗاسبوباƅطريقة اƅتي ت أمواƅهواƅتي قد توƅد ƅديه اƅدوافع ƅلتعامل مع اƅمؤسسات اƅماƅية و اƅمحافظة على 

 1.عقلاƊية وأخرىاƊفعاƅية  أو: دوافع عاطفية إƅىواƅدوافع تصƊف عادة ، اƅفرد

 الإدراكثاƈيا: 

على اƊه: " اƅعملية اƅتي يقوم بها اƅفرد من خلاƅها باختيار اƅمƊبه اƅحسي وتƊظيمه  الإدراكعرف     
مؤثر  أيوتفسيرƋ ضمن صورة متƄاملة ذات معƊى ومضمون، واƅمƊبه اƅحسي ضمن هذا اƅسياق بمثابة 

  2".الأخرىتتعرض ƅه اƅحواس اƅبشرية، Ƅاƅهواء واƅماء واƅخبز وغير ذƅك من اƅمؤثرات 
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دور اƅمؤسسات اƅماƅية فاƅجمهور يعرف اƅمصرف  أهميةيتعين معرف اƄƅيفية اƅتي يدرك فيها اƅجمهور 
اƅية ــــــــــــــــــاƊه لا يدرك وظائف اƅمؤسسات اƅم إلاضرورية ƅلاقتصاد،  أةومƊشباعتبارƋ مƊظمة عامة،

 1.تلك اƅتي يتعامل معها أو، باستثƊاء تلك اƅوظائف اƅتي تمسه بشƄل مباشر، رىــــــالأخ

 أخرشƄل  أي أوعبارات مختلفة  أوصورة  أوستفسر وتظهر بشƄل   ملموسةلااƅاƅخدمة  أنوهذا ما يعƊي 
 2يƊتج من تفاعل Ɗوعين من اƅعوامل: الإدراك أنظهور، واƅتي تعƊي  أشƄالمن 

 اƃعوامل اƃمحفزة -1
 اƃعوامل اƃفردية  -2

من قدرة اƅمؤسسات اƅماƅية على استقطاب اƅزبائن  أساسافاƅعوامل اƅمحفزة في اƅخدمات تتجلى      
Ƅما يمƄن استخدام اƅهدايا اƅترويجية ƅتحقيق  ،الإعلانباستخدام وسائل محفزة مختلفة، ومن ذƅك: استخدام 

 .الأفرادحاƅة اƅرضا ƅدى 

 الإعلاƊيةاƅعوامل اƅشخصية)اƅفردية( فهي تظهر من خلال تجارب اƅفرد وقدرته في تقبل اƅرسائل  أما     
مƄاƊيةاƅمختلفة،  على قدرات  بالأساسيحقق اƅفائدة اƅمتوقعة وهذƋ اƅمسأƅة تستƊد  بما تفسيرها وترجمتها وا 

مƄاƊاتهاƅفرد   اƅعلمية وتجربته في اƅحياة وخبرته. وا 

 ƃمواقف()ا الاتجاهاتثاƃثا: 

 3حاƅة معيƊة". أواƅسلبي تجاƋ موقف  أويفهم من اƅمواقف ƄوƊها:"اƅمعرفة واƅشعور الايجابي     

 أو إعلان أوما قد يƄون سلعة،  شيءيعرف Ƅوتلر وارمستراƊج الاتجاƋ على اƊه: " استعداد سلوƄي Ɗحو 
 4".اƅشيءفƄرة ويتضمن ذƅك شعورا معيƊا Ɗحو هذا  أومؤسسة،  أورجل مبيعات 

 الإدراƄي.اƅبعد ، اƅبعد اƅمعرفي، اƅبعد اƅشعوري :أبعادويتƄون الاتجاƋ من ثلاثة 
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ثبت وجود علاقة  إذفهم ومعاƅجة الاتجاƋ  ايجابيا يعد ضروريا ƅبقاء اƅمؤسسة اƅماƅية واستمرارها،  إن
 ،Ƌلوقوف على طبيعة  إنمباشرة بين استخدام و الاتجاƅ باƅحدار تستخدم غاƊتحليلات معامل الارتباط والا

ƅمتغيرات وسلوك اƅا Ƌقائمة بين هذƅعلاقة اƅشراء،  مستهلكاƅمتجسد في قرار اƅفعلي اƅتعامل مع  أياƅا
 1اƅمؤسسات اƅماƅية.

 اƃتعلمرابعا: 

"اƅتغيرات في سلوك اƅفرد Ɗتيجة حصوƅه على اƅمعلومات واƅمعرفة ",ويتحقق  إƅى إشارةاƅتعلم بمثابة      
من  ؤسسات اƅماƅيةاƅتعلم عن طريق اƅخبرة اƅمباشرة وغير اƅمباشرة ,فاƅتعامل اƅمستمر بين اƅزبون واƅم

 2صورƋ. بأحسنيحقق اƅتعلم  أنشاƊه 

اƅتي غاƅبا ما تظهر في  الأخطاءن حالات م أويمƊع من وقوع اƅزبون في متاهات  أنواƅتعلم من شاƊه 
وƄƅن من اƅمهم  ،, واƅتي قد يعتمد في ارتƄابها بعض اƅجهات اƅمتعاملة في هذا اƅمجال اƅماƅيةاƅعمليات 

Ƅيفية اƅتعامل مع اƅخدمات  فيƄسب اƅزبون  أن للأجاƅمصارف قد تبذل اƅجهد واƅوقت  أن إƅى الإشارة
اƅمصرف اƅواحد قد يƊفرد  أن إلامتماثلة باƅمصارف اƅمختلفة  الأƊشطة أناƅمتاحة , وعلى اƅرغم من 

باƅتعاملات وحالات معيƊة يفترض فهمها وتعلمها من قبل اƅزبون حتى تستƄمل اƅعمليات واƅتعاملات على 
 أوواƅتعليم هƊا ضروري وسهم خاص ƅتلك اƅخدمات اƅتي تعتمد على استخدام شبƄة الاƊترƊيت  ملائمƊحو 

ƅبطاقات ...اƅية (.اƊتروƄƅتعاملات الاƅخ )ا 

 أخرى أƊماطتطوير  أوسلوƄية حاƅية  أƊماطتعديل  إمااƅتي يتم بواسطتها  الإجراءاتويقصد باƅتعلم Ƅافة 
 3جديدة.

 شخصية اƃفرد خامسا: 

اƅخصائص واƅسمات واƅتجارب واƅسلوك تمثل بمجموعها شخصية اƅفرد , فاƅشخصية بمثابة ترƄيب       
 اƅتي يتم فيها تƊظيم هذƋ اƅعوامل وتجعل Ƅل فرد مƊفردا ومتميزا بشخصية معيƊة.داخلي واƅطريقة 
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باƅحسبان الاعتبارات اƅشخصية  تأخذقد  ا مع خدمات ماƅية أخرىوتشابهه اƅيةوƊظرا Ɗƅمطية اƅخدمات اƅم 
, واƅزبون لمـــــــــــــــــــــــــــواƅصغير, واƅمتعلم وغير اƅمتع في اƅعلاقة مع اƅزبائن , فاƅمصرف قد يرتادƋ اƄƅبير

اƅتي تظهر في اƅبيئة  الأخرىاƅحديث اƅعهد واƅزبون من ذوي اƅولاء اƅعاƅي وغير ذƅك من اƅتقسيمات 
تبعا  الأطرافاƅخدمة اƅمصرفية اƅمقدمة وƊوعيتها Ƅƅل طرف من هذƋ  أواƅواحدة, وهƊا يتفاوت اƅجهد 

مƄاƊاتهƅشخصية اƅفرد   1وقدراته . وا 

 اƃثاƈي: اƃعوامل الاجتماعيةاƃمطلب 

 ƅمستهلكواƅتي بدورها تؤثر على سلوك ا آخرين أفراداƅعوامل الاجتماعية بمثابة قوة مبذوƅة من        
 وهي: أشƄالاƅمصرفي، وغاƅبا ما تجتمع هذƋ اƅعوامل في خمسة 

 اƃطبقة الاجتماعيةأولا: 

من اƅدول  أيفي  ƅلأفراددراسة ميداƊية حول اƅتصƊيف اƅطبقي  أيةعلى اƅرغم من اƊه لا توجد     
 فيها بوجه عام، وهي اƅطبقة اƅعليا و الأفرادهƊاƅك ثلاث طبقات اجتماعية يمƄن تصƊيف  أن إلااƅعربية، 

 اƅطبقى اƅوسطى واƅطبقة اƅدƊيا.

ليمي، اƅوظيفية، اƅثروة من اƅمحداد اƅمتعارف عليها ƅلطبقة الاجتماعية مستوى اƅدخل، اƅمستوى اƅتع    
من اƅخدمة اƅماƅية هو داƅة  اƅمستهلكاƅموروثة، اƅمƊطقة اƅسƊƄية وƊوع اƅسƄن، وعليه، فان سلوك 

function  دراساتƅعديد من اƅلطبقة الاجتماعية، ان اƅتسويقية  والأبحاثƅدتاƄطبقة  أƅوجود علاقة بين ا
اƅسلوƄية اƅمرتبطة بƄل مƊها بخاصية في ما يتعلق بعادات اƅتسوق واƅشراء، ان  الأƊماطالاجتماعية وبين 

في Ƅثافة  أخر أواƅطلب على اƅخدمة اƅماƅية من قبل اƅطبقات الاجتماعية اƅمختلفة يتفاوت بشƄل 
الاختلاف في اƅطبقات الاجتماعية ذاتها، خصوصا وان  إƅىالاستخدام من قبل هذƋ اƅطبقات، قياسا 

 2حƄرا على اƅطبقة اƅعليا فقط. أواƅماƅية ƅم تعد تقتصر اƅخدمة 
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اƅمتجاƊسون وƅديهم تقاربا واضحا في اƅعديد من  الأفرادƄما يقصد باƅطبقة الاجتماعية تلك اƅمجموعة من 
 الأفرادغاƅبا ما يتم تصƊيف  إذاƊƅواحي في حياتهم اƅيومية Ƅطريقة اƅعيش واƅقيم واƅمƊافع واƅسلوك مثلا، 

، وعادة ما يقسم أخرىفق متغيرات معروفة Ƅاعتبارات اƅدغل واƅمهƊة واƅثقافة واƅسن واعتبارات هؤلاء و 
ثلاث طبقات اجتماعية اƅطبقة اƅعليا واƅطبقة اƅوسطى واƅطبقة اƅدƊيا،وقد يƄون هƊاك داخل  إƅىاƅمجتمع 

اƅدقيق على Ƅيفية  ويستفاد من اƅطبقات الاجتماعية في اƅتعرفطبقة من طبقات عليا ووسطى ودƊيا،  Ƅل
ما  الأسبوعفي عطلة Ɗهاية  أبوابهافتح  إƅى الأوربيةبعض اƅمصارف  بدأت تقديم اƅخدمات ƅلفئات هذƋ فقد

 الأسبوعية هذاة طلفي اƅع إلامن اƅعمال اƅذين لا مجال ƅديهم ƅمراجعة حساباتهم وتعاملاتهم  الآلافمƄن 
وقت اƊتهاء اƅعمل في اƅمتاجر اƅضخمة، وتقديم  إƅى في اƅمؤسسات اƅماƅيةوان تمتد ساعات اƅعمل 

 1مختلف اƅخدمات ƅلذين يرتادون اƅمتاجر هذƅ Ƌغرض اƅتسوق.

 اƃجماعات اƃمرجعيةثاƈيا: 

     ƅحاجة تتجسد  مستهلكتعد حاجة اƅا Ƌتأثيرية, باعتبار هذƅفئة اƅا Ƌلغير أهم عامل في هذƅ تماءƊلاƅ
ƅشراء و في ما يلي بعض الاستƊتاجات من اƅدراسات و بشƄل واضح في مرحلة اƅتقييم من عملية ا

 2الأبحاث اƅتي تƊاوƅت هذا اƅموضوع:

1- ƅى اƅواردة إƅمعلومات اƅدما تتفق اƊيه من  مستهلكعƅتي تأتي إƅمعلومات اƅتي يعرفها من اƅو ا
 ;اƅخدمة أƄثر إيجابية )اتجاƋ مفضل(اƅمستهلك سوف يƄون اتجاƋ جماعته اƅمرجعة, فرن 

ƅذƅك, عƊدما تƄون اƅمعلومات اƅمقدمة إƅى اƅعميل متƊاقضة و تلك اƅتي يحصل عليها من وطبقا  -2
ƅمرجعية, فرن اƅغير  مستهلكجماعته ا Ƌخدمة )اتجاƅون اتجاها غير ايجابي ازاء اƄسوف ي

 ;مفضل(

عƊدما تƄون حاƅة من عدم اƅتأƄد إزاء متطلبات اƅجماعة اƅمرجعية, و أن اƅمعلومات اƅتي يحصل  -3
 ;ا اƅعميل تƄون متƊاقضة, فرن حاƅة عدم اƅتأƄد إزاء اƅخدمة تƄون عاƅيةعليه

يزداد إدراك اƅعميل عƊدما تƄون اƅمعلومات اƅواردة إƅيه معززة بمعلومات واردة من اƅجماعة  -4
 اƅمرجعية.
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إن هذƋ الاستƊتاجات تشير إƅى حقيقة أن اƅجماعة اƅمرجعية تستخدم Ƅقاعدة ƅتقييم اƅمعلومات اƅتي 
, فاƅمعلومات اƅتي توفرها اƅجماعة اƅمرجعية تحمل وزƊا أƄبر و أهم في ذهن ؤسسات اƅماƅيةها اƅميقدم

ƅممستهلك اƅتي يوفرها اƅمعلومات اƅة مع اƊيةمقارƅماƅتي يقوم ؤسسات اƅات اƊي أن الإعلاƊو هذا يع ,
 قطاع. في ذƅك اƅ مستهلƄينبها اƅمصرف يƊبغي أن تستƊد إƅى معرفة اƅجماعات اƅمرجعية ƅل

 دور الأسرة و دور حياتهاثاƃثا: 

ويدخل تحت هذا اƅمفهوم اƅعديد من الاعتبارات اƅخاصة بالأسرة و اƅتي ترتبط أساسا باƅخدمات      
, اƅيةاƅمصرفية, فحجم الأسرة مثلا و دخلها اƅشهري قد يƊعƄس أساسا على تعاملها مع اƅخدمات اƅم

يمƄن أن تƊجز و تسدد مصرفيا, و بما يوفر ƅها اƅوقت اƄƅافي, Ƅما فالأسرة تتƊوع احتياجاتها اƅماƅية اƅتي 
 أن عدد اƅذين يمتلƄون حسابا مصرفيا في الأسرة اƅواحدة ƅه الأثر اƅواضح على اƅخدمة اƅمصرفية.

ƅغرض تƊويعها و بما يخدم الأسرة ƄƄل, و اƅية خاصةو قد بادرت اƅمصارف إƅى توسيع اƅخدمات اƅم
, و يلاحظ أن دورة اƅحياة ƅلأسرة تبدأ اƅيااƅزبائن اƅجدد و توسيع قاعدة اƅتعامل م تƊشيط اƅخدمات و Ƅسب

برثƊين اƅزوج و اƅزوجة و من ثم يزداد حجم الاسرة عƊد قدوم الأولاد و يصبح اƅتعامل بشƄل أƄبر و من ثم 
ج ƅلعمل و Ƅƅل يبدأ اƅحجم باƅتƊاقص Ƅما بدأت أول مرة بخروج الأولاد من الأسرة بعد اƅزواج أو اƅخرو 

 1مرحلة خصائصها.

 ظواهر اƃتمدن واƃثقافةرابعا: 

، فاƅتعامل في اƅخدمات اƅمصرفية اƅيوهي من اƅمسائل اƅتي باتت تحتل موقعا بارزا في اƅخدمات اƅم     
من الامور الايجابية و اƅظواهر حسابات اƅمصرفية ƅلأفراد عد ظاهرة حضارية، بل يƊظر اƅى معدل 

ƅة اƅفعاƅه، اƊمجتمع وتمدƅم على ثقافة اƊمهاراتتي تƅعادات، واƅثقافة على مفاهيم،واƅما تشمل اƄ فنƅوا 
 واƅمؤسسات، واƅقيم ƅمجموعة معيƊة من الافراد يعيشون في مƄان معين وفي وقت معين.
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 تساعد اƅثقافة اƅمجتمعات على تحويل ما تؤمن به من قيم روحية ومادية اƅى واقع ملموس يشƄل اƊماطها
اخرى ƅها قيم واتجاهات  مجتمعاتƊ اƅسلوƄية تجاƋ الاشياء واƅمواقف، ومن جيل لاخر، بطريقة متميزة ع

 1وافƄار مختلفة.

ضمن اƅثقافة بوجه عام هƊاك اƅثقافة اƅفرعية، وهي تلك اƅثقافات اƅتي دخلت وتعايشت مع ثقافة اƅمجتمع 
سلوƄية تميزهم عن افراد اƅثقافة الاصلية، Ƅما ان الاصيلة، واƅتي يƄون لافرادها قيم ومعتقدات واƊماط 

هƊاك اƅثقافة اƅجغرافية. ان اعضاء اƅثقافة اƅفرعية ƅهم خصائص وقيم مشترƄة، وعليه فان رجال اƅتسويق 
اƅى حاجة ورغبات هذƋ اƅمجموعة ويقوموا  تعرفوااƅذين يرغبون في اƅتعامل مع هذƋ اƅثقافة اƅفرعية ان ي

 ت اƅتسويقية اƅمƊاسبة.بتطوير الاستراتيجيا

من ابرز اƊعƄاسات ومضامين اƅعامل اƅثقافي ان بعض اƅمؤسسات اƅماƅية تحدد قطاعاتها اƅسوقية اذ 
توجد ميزة او مزاية تبرر وجود هذƋ اƅقطاعات، واƅواقع ان بعض اƅقطاعات اƅسوقية اƅمختارة تƄون Ƅبيرة 

 2.سلامية اƅعاملة في اƅمجتمعات اƅغربيةجدا ومربحة ƅلغاية، Ƅما هو اƅحال باƊƅسبة ƅلمصارف الا

 دور اƃقائد في اƃجماعات خامسا: 

، سواء Ƅان مدير او رب اسرة او صاحب اƅياويظهر اƅدور اƅقيادي هذا في رغبته في اƅتعامل م      
متجر او وƄيل ƅه اعمال تستوعب اƅتعامل مصرفيا، فاƅدور اƅذي يسهم فيه في هذا اƅمجال سيبدو مهما، 

اƅشرƄات واƅدوائر تسلم اƅرواتب والاجور عن طريق اƅمصارف وتفرض على اƅفرد فتح حساب في  فبعض
 3اƅمصرف.
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 اƃمطلب اƃثاƃث: اƃعوامل اƃشخصية

يقصد باƅعوامل اƅشخصية تلك اƅتي يƊفرد بها اƅشخص اƅواحد، واƅتي يمƄن ان تأثر على سلوƄه        
اƅعوامل اƅموقفية واƅعوامل  ما يƊحصر في Ɗوعين من اƅعوامل:في تعامله مع اƅخدمات اƅماƅية، وغاƅبا 

 اƅديموغرافية.

 اƃعوامل اƃموقفيةأولا: 

ƅحاجاته ƅها في وقت  اƅيةوهذƋ اƅعوامل قد تقود اƅزبون اƅى اتخاذ قرار معين حول اƅتعامل باƅخدمة اƅم     
ما، وقد يƄون مجبرا على ذƅك بحƄم اƅظروف اƅمحيطة باƅعملية اƅخدمية اƅواحدة، فقد يلتزم اƅزبون وعƊد 
تسديد اقساط ما ان يƄون ذƅك من خلال اƅمصرف ƅعدم قبول اƅجهة اƅمستفيدة من تسلم اية مباƅغ الا من 

موجب حساب خاص ƅلفرد، يلاحظ في هذƋ خلال اƅمصارف او عدم امƄاƊية اƅحصول على قرض الا ب
الايام ان هƊاك اƅعديد من اƅخدمات لا يتم اƅحصول عليها من خلال حساب معين في اƅمصرف، مثل 

 1اƅتسوق عبر الاƊترƊت.

 اƃعوامل اƃديمغرافيةثاƈيا: 

    ƅعمر، اƅفرد في دورة حياته، اƅتي يمر بها اƅمرحلة اƅعوامل، اƅمجموعة من اƅا Ƌوضع وتتضمن هذ
اƅوظيفي،اƅوضع الاقتصادي )اƅدخل( واƊƅمط اƅحياتي، بالاضافة اƅى Ɗمط اƅشخصية. وقد اƄدت Ɗتائج 

اƅمقدمة من قبل  اƅيةيستجبون بدرجة متفاوت ƅلخدمة اƅم اƅماƅيينƄثيرة من اƅدراسات ان اƅعملاء 
 اƅمؤسسات اƅماƅية، وƄذƅك ƊƄتيجة ƅلتفاوت في اعمارهم واجƊاسهم، ومستوى دخوƅهم.

وفيما يتعلق باƅمرحلة اƅتي يمر بها اƅفرد في دورة حياته، فقد وجد ان اƅحاجات اƅمصرفية ƅلفرد     
وتوقعاته بشأƊها تتفاوت طبقا ƅهذƋ اƅمرحلة، فعلى سبيل اƅمثال، فقد تبين ان اƅوضع الاسري ƅلزوجين اƅذين 

ين لا يعيش معهما اي من اولادهم بعد، يشبه اƅوضع الاسري ƅلزوجين اƅعجوزين اƅذ أولادلا يوجد ƅديهم 
 2في اƅبيت.ومع ذƅك فقد وجد ان اƅحاجة اƅماƅية ƅهاته اƅفئتين مختلفة في بعض اƅمجالات.
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وفيما يتعلق باƅجƊس، فقد قادت زيادة اƅدور اƅمشارك ƅلمرأة في اƅحياة اƅعملية ومساواتها مع اƅرجل في     
 فتح افاق جديدة امام صاƊعي الاستراتيجية اƅتسويقية ƅلمصرف. اƅىاƅفرص اƅوظيفية،

، وفي هذا اƅصدد يجب ان اƅيةƄذƅك، يعتبر اƅدخل اƅفرد من اهم محددات سلوك شرائه ƅلخدمة اƅم     
تفرق بين اƅدخل بمفهومه اƅمطلق وبين اƅدخل اƅمتاح ƅلتصرف وهو ذƅك اƅجزء من اƅدخل اƅذي يخصصه 

فاƅعميل يحدد اƊواع اƅخدمات اƅتي شيشتريها على اساس افضليتها واوƅوياتها، وذƅك وفقا اƅفرد ƅلاƊفاق، 
ƅسلم تفضيل معين ترتب عليه تلك اƅخدمات حسب توقعاته حول قدرة Ƅل مƊها على اشباع حاجاته وذƅك 

رجال  في حدود ما ƅديه من Ɗقود او ائتمان. واذا Ƅان اƅجزء اƅمتاح ƅلتصرف من اƅدخل هو ما Ƅان يهم
اƅتسويق في اƅسابق فان اƅجزء اƅمخصص ƅلادخار قد اصبح موضع اهتمام من قبل اƅمصارف، حيث 

 تسعى هذƋ اƅمصارف جادة في اتباع مختلف اساƅيب اƅترويج لاستماƅة اƅسلوك الايداعي ƅلافراد.

ـــــــر فــــــــي اƅدخل، ومن اقدم اƅدراسات اƅبارزة في مجال اƅعلاقة بين Ɗمط الاƊفاق الاسري وبين اƅتغيـ     
تلك اƅتي اجراها ارƊست اƊجل واƅتي لا تزال تعتبر اطارا عاما Ƅƅثير من اƅدراسات اƅتي تلتها، فقد توصلت 

 اƅدراسات اƅى قواƊين اƅتاƅية:

 تؤدي اƅزيادة في دخل الاسرة اƅى اƅزيادة في الاƊفاق على اƅمسƄن وƄƅن بƊسبة ثابتة. -

 لاسرة اƅى اƅزيادة في الاƊفاق على اƅملبس وƄƅن بƊسبة ثابتة.تؤدي اƅزيادة في اƅدخل ا -

تؤدي اƅزيادة في اƅدخل الاسرة اƅى اƅزيادة في الاƊفاق على اƅبƊود الاخرى اƅمخـــــتلفة )مثل اƅترفيه،  -
 واƅثقافة واƅتعلم( وƄƅن بƊسبة اƄبر من اƅزيادة في اƅدخل.

     ƅجل الاول وقد اثبتت دراسات اخرى لا حقة اجريت في اƊين اƊل قواƄ ية صحةƄمتحدة الامريƅولايات ا
 واƅثاƅث واƅرابع، اما بƊسبة ƅلقاƊون اƅثاƊي فلم تثبت صحته باƊƅسبة ƅلاسرة الامريƄية، ان ƅمثل هذƋ اƊƅتائج
مضامين علمية هامة يمƄن الاسترشاد بها من قبل صاƊعي اƅقرار اƅتسويقي وخاصة في مجالات تخطيط 

 1.ؤسسة اƅماƅيةاتيجيات اƅتسويقية ƅلماƅسياسات والاستر 

 

 

                                                           

1
 .139ص مرجع سبق ذƂرƊ،Ɖاجي معلا،  
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 خلاصة اƃفصل: 

اƅضوابط اƅتي يتحدد بها مصير اƅمؤسسات في اƅمجالات اƅتسويقية هو سلوك اƅمستهلك اƅذي  أهممن 
خدماتها فاƅمؤسسات خاصة اƅخدمية مƊها يعطي اهتماما باƅغا ƅدراسة اƅسلوك  أويحدد مصير مƊتجاتها 

تقديم  أواƅشرائي ƅلمستهلك ƄوƊه يترجم Ƅمية اƅطلب على اƅخدمة ومن اجل تصميم مƊتجاتها و تƊويعها 
خدماتها وتحسيƊها حتى تحقق مستوى جيد من مبيعاتها وفق رغبات وميولات اƅمستهلƄين اƅحاƅيين 

ين وتحفيزهم على استغلال هذƋ اƅخدمات بتوفير Ƅل اƅمعلومات اƅتي تحضها وتحقيق اƅجودة واƅمرتقب
برƊامج تسويقي  إعداداƅمطلوبة ذƅك لان اƅهدف اƅرئيسي من دراسة سلوك اƅمستهلك خلال اƅشراء هو 

اƅي Ƅسب في قرار اƅشراء من خلال توظيف واستغلال عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي وباƅت اƅتأثيرƊاجح بمقدرته 
 ميزة تƊافسية وزيادة اƅولاء ƅخدمة اƅمؤسسة .
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 مقدمة 

تزايد اهتمام رجال اƅتسويق في اƅتوجه اƅحديث بƄيفية تحديد اƅسعر اƅمƊاسب من وجهة Ɗظر اƅمستهلك 
وتقديم مƊتجات ذات قيمة مدرƄة من قبله . واƅتي تحقق افضل اشباع ƅه . حيث يعتبر اƅسعر احد 

او اƅصƊاعي في  عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي لاية سلعة او خدمة يتم اƊتاجها او تقديمها ƅلمستهلك اƊƅهائي
الاسواق اƅمستهدفة . واƅذي تستطيع اƅمؤسسة اƅتحƄم فيه باعتبارƋ احد اƅعوامل اƅداخلية . ƅذا يعتبر اƅسعر 
من اƅقرارات اƅمهمة بادارة اƅتسويق Ɗظرا لارتباطه اƅواضح باƅمزيج اƅتسويقي وتاثرƋ وتاثيرƋ باƅقرارات 

لاول مرة . خصوصا اذا ƄاƊت هذƋ اƅمƊتجات عبارة الاستراتيجية الاخرى خاصة اƅمƊتجات اƅتي تطرح 
على خدمات ماƅية Ɗظرا ƅخصائصها اƅتي تجعل تسعيرها عملية صعبة . وتجدر الاشارة هƊا اƅى ان دور 
اƅسعر يختلف باختلاف دورة حياة اƅخدمة . وباƅدورة الاقتصادية اƅسائدة وبƊوع اƅمƊافسة في الاسواق 

ن اƅمؤثرات اƅبيئية اƅخارجية واƅداخلية اƅمحيطة بعمل اƅمؤسسة اƅمƊتجة اƅمستهدفة فهو يخضع ƅمجموعة م
. ƅذƅك Ƅان لابد من فهم ادراك الاختيار بين اƅبدائل من اƅمƊتجات ذƅك من خلال اƅعƊصر اƅذي يربط 

 اƅسعر واƅمستهلك وهو قرار اƅشراء حيث تم اƅتطرق في هذا اƅفصل اƅى ثلاث مباحث حول : 

 ;اليةتسويق الخدمات الم -
 ;مفاهيم حول السعر والتسعير -
 علاقة السعر بالقرار الشرائي . -
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  :تسويق اƃخدمات اƃماƃية  الأولاƃمبحث 

اƅخدمات  إƅىاƅفرد يذهب اغلبه  إƊفاقƄبيرة ƅلخدمات بحيث غدا  أهميةبرزت  الأخيرة الآوƊةفي 
ƅم وبخاصة في اƅتطور اƅذي شهدƋ اƅعا إƅىذƅك  رجعاƅتي يحتاجها )اƅتعليم ,اƅصحة ,اƅهاتف وغيرها( وي

 أهمية, وبدورƋ يبرز  والإقليميةاƅخدمات في الاقتصاديات اƅعاƅمية  أهميةوهذا يوضح ،اƅمجتمعات اƅغربية 
وبشƄل خاص تسويق  خدمات الاقتصاديات اƅعاƅمية,اƅتسويق اƅخدمات ƅلمساحة اƄƅبيرة اƅتي تحتلها 

 لإشباعوتتجه اƅجهود اƅتسويقية  .الإفرادعلى جاƊب Ƅبير من اهتمامات  أضحتاƅخدمات اƅماƅية واƅتي 
من  مستهلكغير اƅمƊتهية بسبب اƅتغيرات اƅجذرية واƅمؤثرة في سلوك اƅ مستهلكاحتياجات اƅ وملاحقات

دورة مفهوم تسويق اƅخدمات اƅماƅية و  إƅىوسيتم اƅتطرق في هذا اƅمبحث ،خلال خلق خدمات ماƅية جديدة 
 اƅخدمة اƅماƅية. جودة الأخيرƅخدمة اƅماƅية وفي ا حياة

 مفهوم تسويق اƃخدمة اƃماƃية  :الأول اƃمطلب

معرفة خصائص اƅخدمة وتصƊيفها وطبيعتها .وان  إƅى الأساسدراسة تسويق اƅخدمة تهدف في 
: تعريف اƅخدمة بصفة عامة  إƅىاƅصعوبة فهم طبيعة اƅخدمة ƅذا في هذا اƅمطلب سيتم اƅتطرق  منƄان 

تحديد خصائص اƅخدمات اƅماƅية واƊعƄاساتها على  إƅى بالإضافةوتعريف اƅخدمة اƅماƅية بصفة خاصة 
 تسويق اƅخدمات اƅماƅية. وأهداف أهمية إƅىاƅتطرق  الأخيرسلوك اƅمستهلك . وفي 

 : تعريف اƃخدمة  أولا

, سوف يتم اƅتطرق اƅى مجموعة من اƅتعريفات  Ɗتيجة لاختلاف وجهة اƊƅظر في تحديد مفهوم اƅخدمة
 حول اƅخدمة Ƅما يلي :

- ƃخدمة على  :الأولتعريف اƅهاعرف اƊشطة"عبارة عن  أƊلبيع  أو الأƅ ذي تعرضƅافع اƊمƅأوا 
 1.يرتبط تقديمها باƅسلع اƅمباعة "

 

                                                           

 
1
، اƅطبعة 2010دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، عمان،  تسويق اƃخدمات،محمود جاسم اƅصميدي، رديƊة عثمان يوسف،  

 .22الاوƅى، ص: 
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 أخرطرف  إƅىمƊفعة يقدمها طرف  أو:" Ɗشاط  أƊهاعلى  أيضاƄما عرفت  اƃتعريف اƃثاƈي: -
ملƄية فتقديم اƅخدمة قد  أيغير محسوسة ولا يترتب عليها  أوغير ملموسة  أساسوتƄون في 

 1.لا يƄون" أويƄون مرتبطا بمƊتج مادي 

 أوعمليات و اƊجازات   أفعال:"اƅخدمات عبارة عن  أƊهاعلى  أيضا توعرف اƃتعريف اƃثاƃث: -
اقتصادية اƅذي مخرجها عبارة على مƊتجات غير ملموسة  أƊشطة, وƄذƅك عبارة على  أعمال

وتقدم قيمة مضافة )مثل اƅراحة واƅتسلية واختصار اƅوقت ( وغير  إƊتاجهاوتستهلك عƊد وقت 
 2.ملموسة "

Ɗوع من  أومجهود  أو:" Ɗشاط أƊهااƅخدمة من اƊƅاحية اƅتسويقية على  تعرف اƃتعريف اƃرابع: -
 3غير ملموسة، Ƅما لا يترتب عليها Ɗقل اƅملƄية ƅلعميل".وتتميز اƅخدمة بأƊها ، الأداء

تختلف اƅخدمات حسب طبيعتها وطريقة تقديمها Ƅما عرفت أيضا:"  اƃتعريف اƃخامس: -
 4".الإƊتاجهي غير مادية، واستحاƅة تخزيƊها وعادة ما تستهلك اƅخدمة في وقت ف

  من خلال هذƉ اƃتعاريف يمƂن استƈتاج تعريف شامل حول اƃخدمة

 أوقد تƄون مرتبطة بمƊتج مادي  أخرطرف  إƅىاƊجاز يقدمه طرف  أوفعل  أومƊفعة  أوهي Ɗشاط "
 ."لا وتستهلك في وقتها وهي غير ملموسة

 ثاƈيا: تعريف اƃخدمة اƃماƃية

 Ƅما يلي :اƅماƅية سوف يتم اƅتطرق اƅى مجموعة من اƅتعريفات حول اƅخدمة 

, اƅمƊافع واƅرضا اƅمرتبطة جميعها ببيع  الأƊشطة" :  بأƊهاعرف اƅخدمات اƅماƅية : الأولاƃتعريف  -
 5."بالأموالواƅتي تقدم ƅلمستخدمين واƅعملاء قيمة متعلقة  الأموال
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اƅذي يتصف  يƊفعماƅمجموعة من اƅعمليات ذات اƅمضمون " :بأƊها ضاأيتعرف  اƃتعريف اƃثاƈي: -
اƅمؤسسات من  أو الأفرادبتغلب اƅعƊاصر غير اƅملموسة على اƅعƊاصر واƅتي تدرك من قبل 

حاجاتهم اƅماƅية والائتماƊية اƅحاƅية  لإشباعخلال دلالاتها وقيمها اƅمƊفعية اƅتي تشƄل مصدرا 
واƅمستقبلية واƅتي تشƄل في اƅوقت Ɗفسه مصدرا ƅربحية اƅمصرف وذƅك من خلال علاقة تبادƅية 

 1. "بين اƅطرفين

واƅعمليات اƅتي يمارسها اƅمصرف وتƄون  الأƊشطةƄافة " :ابأƊه تƄما عرف اƃتعريف اƃثاƃث: -
اƅمصرف من  لأرباحاƅوقت ذاته تشƄل مصدرا  حاجات ورغبات اƅزبائن وفي لإشباعمصممة 

 2."خلال اƅعلاقة اƅتبادƅية بين اƅطرفين

ƅه طبيعة ماƅية، يقدمه طرف  أداء أومƊفعة  أوأي Ɗشاط  بأƊها: " أيضاوعرفت  اƃتعريف اƃرابع: -
صادرة من أƊظمة أو تعليمات أو سياسات  أومحƄوم بتشريعات  أو، إƅى، ويخضع أخرطرف  إƅى

من قبل مؤسسة عامة تمارس سلطة تƊظيمية أو رقابية مƊحت ƅها بموجب اƅقواƊين  أوقبل جهة، 
 3اƅمعمول بها في دوƅة معيƊة".

حاجات ورغبات  لإشباعوتعرف أيضا على أƊها: "Ɗشاط غير ملموس يهدف اƃتعريف اƃخامس:  -
 4".اƅزبون ، مقابل دفع عموƅة معيƊة

 تعريف شامل حول اƃخدمة اƃماƃية :من خلال اƃتعاريف اƃسابقة يمƂن استƈتاج 

حاجات ورغبات ماƅية حاƅية و  إشباع إƅىواƅمƊافع غير اƅملموسة تهدف  والأƊشطةمجموعة من اƅعمليات "
 ."لمستهلƄين , واƅتي تشƄل في ذات اƅوقت مصدرا ƅربحية اƅمؤسسة اƅماƅيةƅمستقبلية 
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 اƃمستهلكثاƃثا : خصائص اƃخدمات اƃماƃية واƈعƂاساتها على سلوك 

اƅمواد الاستهلاƄية وهي على اƊƅحو  أواƅخدمات اƅماƅية عن اƅسلع  زهƊاك سمات و خصائص تمي    
 أوƅملية ƅلƊفاد قابلية اƅخدمة ا، عدم اƅتجاƊس، تلازمية، ƅلا ملموسيةا، اƅمسؤوƅية الائتماƊية 1اƅتاƅي:

 .الاستخدام بسرعة

يƊتج عƊها  اƅخصائص اƅرئيسية اƅمميزة ƅلخدمات اƅماƅية أن والأبحاثاƅعديد من اƅدراسات  أظهرت    
. فاƅخدمات اƅماƅية بعض الاختلافات في سلوك اƅمستهلƄين ƅهذƋ اƅخدمات مقارƊة سلوك اƅمستهلƄين ƅلسلع

مستƊدة على تقييم  وأحƄام ءأرا بإصدارƊقوم  أنمن اƅصعب  أيƄما هو معروف غير ملموسة , 
 .ل اƅحواس اƅخمسة قبل اتخاذ قرار شراءها. وعليه , فان تقييم يتسع باƅصعوبة , من خلاحسوســــــــــــــــم

ملموسية اƅخدمات اƅماƅية Ɗوعان من اƅمشاƄل اƅتي قد تواجهها اƅمؤسسات اƅماƅية لا ƅايترتب على      
Ɗم ءاأثƅخدماتها على اƅ ينعرضهاƄيين  ستهلƅحاƅمحتملين هما : أواƅا 

 ةيباƅملموسمن خلال ما يسمى  أوهذƋ اƅسمة تجعل من اƅصعب وصف اƅخدمة اƅماƅية شفهيا ,  إن-
اƅذهƊية . وهذا يساهم في تعقيد عملية اتخاذ قرار شراء اƅخدمات اƅماƅية , اذ يستلزم اƅبحث عن مزيد من 

 اƅمعلومات اƅمتعلقة باƅخدمة .

, مما قد  مستهلƄينتجربتها بشƄل ملموس ƅل أوضها اƅمƊتجات اƅماƅية غاƅبا لا يمƄن عر  أواƅخدمات  إن-
 تجربة اƅخدمة اƅماƅية .    أوواختبار  إعلاƊيةاƅقيام بحملات  أثƊاءيخلق مشاƄل 

 أوفصل اƅخدمات اƅماƅية عن شخصية مقدم اƅخدمة  أحياƊامن اƅصعب  أنƅقد سبق اƅقول ,      
ة تباع ومن ثم تƊتج وتستهلك وعليه , فان سلوك اƅعاملين قد يؤثر على فاƅخدمات اƅماƅي ، هاــــــــــــــــــــــــــبائع

سلبية , وهذا بدورƋ يƊعƄس على خيارات  أواƊƅوعية واƅجودة اƅشاملة ƅلخدمة اƅماƅية سواء بطريقة ايجابية 
 وأاƅخدمة اƅماƅية والاƊتفاع مƊها  إƊتاجسمة اƅتلازمية اƅتي تتمثل في  إناƅمشتري وسلوƄه اƅشرائي . 

استهلاƄها في Ɗفس اƅوقت سيƊتج عƊها بعض الاختلافات في اƊƅوعية واƅتي سيƄون ƅها اثر على خبرة 
 اƅمشتري ƅلخدمة اƅماƅية .

                                                           

1
 .132،134:ص،ص ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد طائي،  



 

 

ƅفصل اƅياƊيةــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅماƅخدمات اƅسعر اƅ تسويقيƅبعد اƅا 

40 

تقديم اƅمشورة اƅماƅية ƅهم ترتبط ارتباطا وثيقا  أو مستهلƄيناƅ أموال Ƅإدارة أخرىهƊاك خدمات ماƅية      
وعدم صداقية بسمة اƅمسؤوƅية الائتماƊية وما يستوجب ذƅك من ضرورة توافر عوامل اƅثقة اƅرعاية واƅم

يتوقف على خبرة اƅعميل اƅسابقة ، تعلق بوجود هذƋ اƅعوامل من عدمهاحƄم ي إƅىاƅتحيز وƄƅن اƅوصول 
ƅذƅك ,  أداءƅخدمة اƅماƅية اƅفعلية هي ا إن، مؤسسة اƅماƅية واƅعاملين ƅديهامع اƅتعامله  أثƊاءاƅتي اƄتسبها 

هذƋ اƅمشƄلة تعد من اƅمشاƄل اƅتي Ƅثيرا ما تواجه  إن ،فان من اƅصعب Ɗسبيا تحديد طبيعة تلك اƅخدمة 
اƅخبرة اƅمسبقة حول اƅخدمة  إƅىممن يفتقرون  أواƅذين ƅم يجربوا اƅخدمة بعد ,  أو، اƅمشترين اƅجدد

 اƅمعƊية . 

 رابعا : تسويق اƃخدمات اƃماƃية 

صعوبة من تسويق اƅسلع  أƄثريعد تسويق اƅخدمات اƅماƅية من اƅمواضيع اƅحديثة واƅمهمة , وهو      
الاهتمام بتسويق  إƅىاƅمؤسسات اƅماƅية اتجهت مع بداية اƅسبعيƊات  أنبسبب خصائص اƅخدمة ويلاحظ 

 . الأخيرة الآوƊةمن اƅوظائف اƅرئيسية ƅها خاصة في  أصبحت اƅماƅية ƄƅوƊه اƅخدما

 مفهوم تسويق اƃخدمات اƃماƃية :  -1

 إرضاء إƅىاƅفلسفة اƅتي تهدف من خلاƅها اƅمƊظمة اƅماƅية على اƊه:"عرف تسويق اƅخدمات اƅماƅية        
 1."متماسك وفعال يتم تƊفيذƋ بمسؤوƅية اجتماعية إطارفضلا عن تامين  الأرباحوتحقيق ƅمستهلك ا

يبين حقيقة اƅعملية  إذ ((4من خلال اƅشƄل رقم  أشƄاƅه بأبسطيمƄن توضيح تسويق اƅخدمة اƅمصرفية 
 اƅتسويقية اƅمبسطة .
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يبين حقيقة اƃعملية اƃتسويقية اƃمبسطة  إذ أشƂاƃه بأبسط اƃيةتسويق اƃخدمة اƃم( يوضح (4اƃشƂل رقم 
. 

 

 

 

 

 .53ص: ،مرجع سبق ذƂرƉ واخرون،حمودي اƃعطار، علاء فرحان طاƃب، فؤادي  اƃمصدر:

 تسويق اƃخدمات اƃماƃية  أهداف -2

  1اƅمƊشودة من تسويق اƅخدمات اƅماƅية: الأهدافيمƄن تحديد 

اƅتعريف باƄƅيفية اƅتي يتم بموجبها استخدام واƅتعامل مع اƅخدمات اƅماƅية من قبل اƅمستفيد وƄيفية  -أ 
 اƄتشاف اƅفرص اƅتسويقية اƅمتاحة في اƅسوق . إƅىتسعيرها وطرق توزيعها وبما يؤول 

تحقيق اƅتواصل اƅدائم مع اƅزبون وفهم احتياجاته اƅماƅية ورغباته اƅمستقبلية وتوفير عƊصري  -ب 
 واƅموثوقية ƅديه عƊد اƅتعامل . الأماƊة

ƅما تحققه من عوائد ومƊافع مختلفة  بأهميتهااƅترويج ƅلخدمات اƅماƅية وتعميق اƅوعي الاجتماعي  -ج 
على عموم اƅمجتمع و اƅمƊظمات اƅعاملة في هذا اƅمجال , وما يƊعƄس باƅتاƅي على اقتصاد 

 اƅدوƅة . 
اƅخدمات اƅماƅية وƄوƊها تقدم من جيهات مهƊية وƊاجحة  أهميةƅدى اƅزبون بماهية و  الإدراكخلق  -د 

 استقطابهم واƅمحافظة عليهم . إƅىوهادفة 
تحسين صورة اƅمƊظمة اƅمƊتجة ƅلخدمة اƅماƅية ƅدى اƅمجتمع واƅتعريف بان ما تقدمه هو شيء  -ه 

من  , وعبر ما تقدمه من معلومات مفيدة ƅزيادة اƅمƊافع اƅتي أساسيثمين يعود باƊƅفع ƅهم بشƄل 
 .مستقبلا  أواƅممƄن اƅحصول عليها حاƅيا 
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 تشخيص وتحديد احتياجات اƅزبائن

 تطوير اƅخدمة

 اƅتعريف باƅخدمات

 اƅتقويم
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 مفهوم اƃتسويق اƃمصرفي )اƃماƃي(:خامسا: 

 اجمع خبراء اƅتسويق على وضع تعريف ƅلتسويق اƅمصرفي على اƊه:     

وتلبية  لإرضاءاƅمخطط اƅمƊظم واƅمتواصل ƅدراسة اƅخدمات اƅمتغيرة اƅتي تقدمها اƅمؤسسات اƅمصرفية "
 بالإبداعمƊه هو الاستجابة ƅتلك اƅحاجات ببرامج فعاƅة متسمة  الأساسيةحاجات ورغبات عملائها، واƅغاية 

 1".واƅخلق لا باƅمحاƄاة واƅتقليد

 اƅخدمات واƊسياب تدفق ومتابعة وتوجيه وتƊظيم تخطيط مهمة :بأƊه اƅمصرفي اƅتسويق إƅى ويƊظر

تاحتها توزيعها عن اƅمسئوƅة ووحداته اƅمصرف فروع من متƄاملة شبƄة عبر اƅمصرفية واƅمƊتجات  وا 

 2واستمرارƋ. وتوسعه اƅمصرف ربحية تحقيق مع اƅزبائن لإشباع رغبات

 :)اƃماƃي(أهمية اƃتسويق اƃمصرفيسادسا: 
اƅتسويق , ولا يوجد مصرف يمارس Ɗشاطه بƊجاح من دون وجود هذƋ  أهميةيوجد Ɗشاط في مثل 

اƅوظيفة ƅديه فاƅتسويق اƅمصرفي , يمثل اƅروح اƅمبدعة ذات اƅقوة اƅدافعة , ƅتوƅيد اƅحافز على اƅخلق 
واƅتحسين واƅتطوير والامتياز , وهو يشمل جهودا متعددة , يقوم بها رجال اƅتسويق , ويتم تقديمها  والإبداع

اƅمصارف باƅشƄل اƅمطلوب بما يƄفل ƅلزبون تدفقا واƊسيابا في اƅخدمات اƅمصرفية , بسهوƅة ويسر  في
وƄفاءة وفاعلية .Ƅما يحتل اƅتسويق اƅمصرفي بصفة عامة , مƄاƊة مهمة في اƅهيƄل اƅوظيفي , ƅلمؤسسة 

في افتتاح فروع جديدة  أهمهااƅمصرفية  Ɗتيجة ƅتحمله مسؤوƅية مواجهة اƅمشاƄل اƅتسويقية , اƅتي يتمثل 
في مشروعات معيƊة , تتطلب  أمواƅهاستثمار  أوتقديم خدمات مصرفية جديدة ƅزبائƊه ,  أوƅلمصرف , 

من اƊƅاحية  إشباعهاذƅك دراسة اƅمستهلك ورغباته ودوافعه وƄيفية  إƅى يضافدراسات تسويقية ƅها ,  إجراء
عن تلك اƅخدمات واƅترويج ƅها بتوظيف  والإشهاراƅمصرفية , وضمان استمرار تعامله مع اƅمصرف , 

يجادƋتبƊي مƊاهج علمية تعمل على اƄتشاف اƅزبائن  إƅى بالإضافةاƅمختلفة  الإعلامية الإمƄاƊيات وفق  وا 
دراƄهااƅوعي بها  إƅىمƊاهج تسويقية متقدمة تحتاج   بشƄل علمي رشيد . وا 

اƅتسويق  أهمية أيضا تتأƄداƅتسويق يوما بعد يوم وتƊمو بمعدلات سريعة ƅحظة بلحظة , بل  أهميةتزداد 
اƅمختلفة  الأƊشطةاƅمصرفي ودورƋ اƅفعال في اƅمؤسسات اƅماƅية وفي اƅمصارف بصفة خاصة من خلال 

ƅي اƅتي يقوم بها داخل وخارج اƅمصرف , وباƅشƄل اƅذي يƊعƄس ايجابيا على تحقيق الاستقرار اƅما
                                                           

اƅطبعة الأوƅى،  ،2008دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،اƃتسويق اƃمصرفي بين اƈƃظرية واƃتطبيق، صباح محمد ابو تايه،  1
 .52ص:

2
مجلة جامعة تشرين  زيادة اƃقدرة اƃتƈافسية ƃلمصارف،دور اƃتسويق اƃمصرفي في سامر قاسم، ريزان Ɗصور، يارا حƄمت عيسى،  

 .34، ص:2014، 5، اƅعددƅ36لبحوث واƅدراسات اƅعلمية، اƅمجلد 
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واƅمصرفي اƅذي يدعم مرƄز اƅمصرف ودورƋ في سوق اƅمال , وفي اƊƅمو اƅمتوازن ƅلعمليات واƅمعاملات 
اƅمصرفية Ƅما وƄيفا واƅتوسع في اƅخدمات اƅمصرفية والاƊتشار في عدد اƅفروع واƅوƄالات , وƄذƅك اƅربحية 

 والأدوات الإمƄاƊياتباستخدام اƅمثلى اƅقائمة على تƊويع وتوزيع اƅمخاطر واƅتحوط اƄƅامل من حدوثها 
 1اƅرئيسية ƅتفاعل و تفعيل اƅعمل اƅمصرفي . الأداةاƅمتوفرة ƅيصبح اƅتسويق 

 اƃمصرفي(اƃمƈتج  ) اƃماƃيةاƃخدمة  اƃمطلب اƃثاƈي: دورة حياة
بشƄل عام فان دورة و  اƅييعد مفهوم دورة حياة اƅخدمة اƅماƅية من اƅمفاهيم اƅهامة في اƅتسويق اƅم

وƄƅن الاختلاف يƄون في طبيعة  الأخرىحياة اƅخدمة اƅمصرفية لا تختلف عن دورة حياة اƅسلع واƅخدمات 
 .اƅيةراحل دورة حياة اƅخدمة اƅماƅتسويقية اƅمتبعة في Ƅل مرحلة من م الإستراتيجية

 : مفهوم دورة حياة اƃخدمة اƃماƃية  أولا
اƅتطور في حجم اƅتعامل باƅخدمة عبر اƅزمن . Ƅما يعبر  إƅىمفهوم دورة حياة اƅخدمة اƅماƅية  يشير      

مفيدا ƅمدراء اƅتسويق  طاراإمƊحى دورة حياة اƅخدمة عن اƅتاريخ اƅبيعي ƅها . وƅهذا فان اƅمفهوم يمثل 
 2.مراحل تطور حياتها أثƊاءƅمصرفية اƅتسويقية ƅلخدمة ا الإستراتيجيةيساعدهم في تخطيط  أنيمƄن 

 ثاƈيا : مراحل دورة حياة اƃخدمة اƃماƃية :

اƅخدمات بشƄل عام  أومراحل دورة حياة اƅخدمة اƅماƅية لا تختلف عن مراحل دورة حياة اƅسلع  إن
مرحلة ،مرحلة اƊƅضوج ،مرحلة اƊƅمو ، مرحلة اƅتقديم مراحل رئيسية هي : بأربعتمر معظم اƅمƊتجات  إذ

 .)الاƊحدار(الاƊحسار 
 من ذƅك  أƄثر إƅىهƊاك عدد من اƅباحثين يقوم بتقييمها  أنƄما -

اƅتي  الإشباعمرحلة ومرحلة اƅتشبع ما بعد مرحلة اƊƅضج اƅتي تعƄس حاƅة  Ƅأولمرحلة اƅبحث واƅتطوير 
 مبيعات اƅخدمة في اƅسوق . إƅيهاوصلت 

بل فقط  إطلاقااƅمراحل Ƅلفة حيث لا يوجد مبيعات  أƄثروهي من  مرحلة اƃبحث واƃتطوير : -1
اƅسوق  إƅىمصروفات ƅلتجارب واƅمختبرات والاستشارات ƅتقديم اƅمƊتجات اƅجديدة اƅتي ستطرح 

 3اƅسوق . إƅىصورتها اƊƅهائية اƅتي ستطرح بها  إƅىبهدف اƅوصول 
بطيء وذƅك ƅعدم  في هذƋ اƅمرحلة يƄون Ɗمو اƅطلب عل اƅخدمات اƅمصرفيةمرحلة اƃتقديم :  -2

لا يمتلƄون اƅمعلومات اƄƅافية عن هذƋ اƅخدمة  الأفراداƅتوسع في تقديم هذƋ اƅخدمة لان  إمƄاƊية
 4اƅترويجية بشƄل Ƅبير وتعتمد اƅمصارف في هذƋ اƅمرحلة :  الأƊشطةƅذƅك يتم اƅترƄيز على 

                                                           

1
واقع -ملتقى اƅمƊظومة اƅمصرفية اƅجزائرية واƅتحولات الاقتصادية  اƃتسويق في اƃمؤسسة اƃمصرفية اƃجزائرية،جمعي عماري،  

 .34:، جامعة محمد بوضياف اƅمسيلة، ص-وأفاق
2
 .77ص: ،مرجع سبق ذƂرƊƉاجي معلا،  

3
 .151ص: ،مرجع سبق ذƂرƉتسيير اƅعجارمة،  

4
 .246ص: ،مرجع سبق ذƂرƉ تسويق اƅخدمات،محمود جاسم اƅصميدي، رديƊة عثمان يوسف،  
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في Ɗمو اƅطلب عل اƅخدمة  أساسيدور  الإعلاƊية ƅلأƊشطة إن اƃقشط اƃسريع : إستراتيجية -
 على مƊافع اƅخدمة اƅمقدمة . ترƄز لأƊهاو  ،اƅمقدمة وزيادة عدد اƅمستفيدين مƊها

 إمƄاƊيةيعتمد على حجم اƅسوق وعلى  الإستراتيجيةƊجاح هذƋ  إناƃقشط اƃبطيء : إستراتيجية -
 ،مختارة ومحددة تقدم بها اƅخدمة وتƄون اƅفروع اƅتي الأƄثريةجعل اƅخدمة اƅمقدمة مدرƄة من قبل 

 ƅديهم اƅقدرة ƅدفع سعر مرتفع من اجل اƅحصول على خدمة ذات جودة عاƅية .  الأفرادوان 
Ƅبيرة, وان اغلب  الأسواقعƊدما تƄون  الإستراتيجيةتستخدم هذƋ  الاختراق اƃسريع : إستراتيجية -

اƅمستفيدين يƄوƊون حساسين تجاƋ  هذƋ اƅخدمة ومن اƅمتوقع ان تƄون اƅمƊافسة قوية في 
 ويƄون سعر اƅخدمة مƊخفض ويتƊاسب مع اƅمƊافع اƅمتحققة مƊها .، اƅمستقبل

 ( يمثل استراتيجيات قشط واختراق اƃسوق05اƃشƂل رقم)
 مƊخفض             اƅترويج           عاƅي                         

                 متدƊية                                                                                   عاƅية
 

اƅمƊافسة                اƅسعر
عاƅية                            مƊخفض

 
 160ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉاƃمصدر:تيسير اƃعفيشات اƃعجارمة، 

اƅتوسع وزيادة اƅدعم  إستراتيجيةيعتمد  الأوليبرز في مرحلة اƊƅمو اتجاهان ,  مرحلة اƈƃمو: -3
الاتجاƋ  أما،الأوƅويةعامل  ƅلأرباحيƄون  أنحصة سوقية دون  أعلىƅلخدمة من اجل تحقيق 

يقوم اƅمصرف  أنفي هذƋ اƅمرحلة دون  الأرباحاƅثاƊي , فيعتمد حصاد اƄبر Ɗقد واستثمار ارتفاع 
استراتيجيات اƅتسويق في مرحلة اƊƅمو واƅتي  يأتيوفيما . لاهتمام باƅحصة اƅسوقية وتوسيعهابا

 1تƊاوƅتها اغلب اƅبحوث واƅدراسات اƅتسويقية : 
تتطلب ظروف هذƋ اƅمرحلة قيام اƅمصرف بتعديلات في اƅخدمة سواء في  تعديل اƃخدمة : -أ 

ضافةاƊƅوعية   خصائص جديدة وتحسيƊها. وا 
من اجل توسيع اƅحصة اƅسوقية وزيادة اƅتوزيع ƅلخدمة مما جديدة من اƃسوق :  أجزاءدخول  -ب 

 .الأجزاءاƅمƊافسين بدخول تلك  أماميسد اƅطريق 
بيع تساعد على زيادة  وأساƅيبقƊوات توزيع جديدة  إضافةمن خلال اƃتوسع في اƃتوزيع :  -ج 

 اƅمبيعات. 

                                                           

 .164.161: .ص، ص ،مرجع سبق ذƂرƉتيسير اƅعفيشات اƅعجارمة،  1
 

 اƅقشط اƅسريع إستراتيجية اƅقشط اƅبطئ إستراتيجية

 الاختراق اƅسريع إستراتيجية الاختراق اƅبطئ إستراتيجية
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مرحلة وƄƅل مƊها هƊاك ثلاث استراتيجيات في مجال اƅتسعير ƅلخدمة في هذƋ اƅتعديل اƃسعر : -د 
 مƊها : أيلاختيار  مبررات وظروف تدعو

دون تعديل وذƅك عƊدما  واƅخدمة Ƅما ه أسعارعلى  الإبقاءوهو عدم تعديل اƃسعر:  -
تƄون اƅخدمة متميزة ومبتƄرة وخصائصها مƊفردة , ويتصف باƅتفوق اƅتƊƄوƅوجي على 
اƅخدمات اƅمƊافسة مما يجعل من اƅصعب على اƅمƊافسين تقليدƋ خلال مدة قصيرة 
واƅذي يجعل اƅمشتري مهتما بتلك اƅخصائص وما تحققه من مƊافع بدرجة اƄبر من 

  .ة اهتمامه بسعر اƅخدم
خدماته وبما يشجع على  أسعاريقوم اƅمصرف بتخفيض طفيف في تخفيض اƃسعر :  -

يƄون اƅتخفيض بدرجات متفاوتة بحسب  أندخول فئات جديدة من اƅمشترين, ويفضل 
اƅمفاضلة بيƊها  Ƅƅل شƄل من اƅخدمة مثل سعريهتشƄيلة  أيتشƄيلة Ɗماذج اƅخدمة , 

 .باƅخدمات
عƊدما تƄون اƅخدمات ذات خصائص  الإستراتيجيةوتتبع مثل هذƋ زيادة اƃسعر :  -

مميزة وذات طلب عال وان اƅمƊافسة ƅيس قوية لا سيما ƅبعض Ɗماذج اƅخدمات اƅتي 
تهتم فئات معيƊة من اƅمشترين اƅذين ƅديهم الاستعداد ƅلدفع. ويسعى اƅمصرف من 

 Ƌى الإستراتيجيةوراء هذƅمرحلة الأرباحزيادة  إƅا Ƌدرجة  في هذƅىباƅالأو  Ƌوتتبع هذ .
اƅمصارف اƅتي تتمتع بمرƄز اƅهيمƊة في اƅسوق وذات اƅقدرات اƅماƅية  الإستراتيجية

 .واƅبشرية واƅفƊية واƅتسويقية اƄƅبيرة مما يمƊحها ميزة قيادة اƅسوق وقيادة اƅسعر 
على تشهد هذƋ اƅمرحلة دخول اƅمƊافسين مما يتطلب مواجهة مخاطر اƅمƊافسة اƃترويج:  -ه 

مبيعات اƅخدمة, يتطلب ذƅك الاستمرار باƅدعم اƅترويجي ƅلخدمة دون تخفيض مع اƅتحول في 
 .باƅخدمة وتفضيل علامة اƅخدمة على اƅتعريف  اƅتأƄيدمحتوى اƅرساƅة اƅترويجية 

ما يساعد على خلق اƅولاء ƅدى اƅزبون وسد  مستهلكخدمة اƅ ىعل اƅتأƄد: ƃمستهلكخدمة ا -و 
تزيد  إضافيةخدمات  تقديم خدماتهم , حيث يتم إƅى مستهلكاƅمƊافسين ƅجذب اƅ أماماƅطريق 

 وتعزز من تميز خدمات اƅمصرف عن مثيلاتها في اƅسوق.
وضبط تƄاƅيف اƅعمليات  الإجراءاتاƅدراسة اƅمتواصلة ƅلعمليات ومحاوƅة تقليل اƃعمليات : -ز 

وقت  بأسرعƄƅي تقدم اƅخدمات واƅعمل على اƅتقليل من اƅتعقيد وتوفير اƅبساطة واƅسهوƅة 
 .ممƄن 

، وان الأخرىƊسبيا في دورة حياة اƅمƊتج من بقية اƅمراحل  الأطولهذƋ اƅمرحلة هي مرحلة اƈƃضج: -4
حد ما تƄون ضمن هذƋ اƅمرحلة، حيث يزداد عدد  إƅىمعظم اƅمƊتجات اƅموجودة في اƅسوق 

على حصتها  لإبقاءاƅمتƊافسون في اƅسوق وتعدد اƅمƊتجات اƅبديلة، وتواجه اƅشرƄة مƊافسة Ƅبيرة 
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اعتماد استراتيجيات جديدة في اƅتعامل مع  إƅىتتجه  فإƊهااƅسوقية بذات اƅمستوى اƅسابق، ƅذƅك 
 1يلي: ما اƅخدمة اƅماƅية ضمن هذƋ اƅمرحلة وتتضمن

وذƅك من خلال اƅترƄيز على اƅعلامة والاسم ƅلخدمة وخلق تفضيلات : تعديل اƃسوق إستراتيجية -أ 
 اƅموجودة في اƅسوق. الأخرىƅدى اƅزبائن في اƅتعامل مع هذƋ اƅعلامة دون اƅعلامات 

تطويرات مƊاسبة على اƅمƊتج تƊصب بشƄل خاص  إجراءوتتم عبر : تعديل اƃمƈتج إستراتيجية -ب 
 .على مستوى جودة اƅخدمة

تتحقق بين اƅتوافق في اƅمزيج اƅتسويقي وخصوصية اƅسوق : تعديل اƃمƈتج اƃتسويقي إستراتيجية  -ج 
 اƅمتعاملين في اƅخدمة اƅماƅية. والأفراداƅمستهدف 

سواء بشƄل  إيراداتهمرحلة الاƊحدار عƊد اƊخفاض   إƅىيصل اƅمƊتج اƅماƅي : مرحلة الاƈحدار -5
اƅتي في  الأسباباƅعديد من  إƅىمرحلة الاƊحدار  إƅىوصول هذا اƅمƊتج  ويرجعسريع،  أو بطيء

 2مقدمتها:

 ;اƅسوق ƅتحل محل اƅمƊتج اƅمعƊي إƅىدخول مƊتجات جديدة  -أ 
 ;ظهور اختراعات وابتƄارات تƊƄوƅوجية تجعل اƅمƊتج اƅمعƊي قديما -ب 

 ;اƅقواƊين واƅتشريعات اƅحƄومية اƅعديدة ذات صلة -ج 

 غيرها. أواƅسياسية  أوالاجتماعية  أواƅتغيرات اƅثقافية  -د 

مرحلة الاƊحدار عن طريق اƅتطوير والابتƄار، اذ يتم من  إƅىوتحاول اƅمؤسسات اƅماƅية تجƊب اƅدخول 
تعديل وتحسين مƊتجاتها مما يضفي  Ƅذƅك في الإدارةخلال ذƅك تجديد دورة حياة اƅمƊتج اƅماƅي, وقد تفƄر 

فيما يتعلق بسمات  اƅية( ملخص Ƅاملا ƅدورة حياة اƅخدمة اƅم02ويصور اƅجدول رقم )،عليها حياة جديدة 
اƅتسويقية،  والأهدافمن حيث: اƅمبيعات و اƅتƄاƅيف واƅعملاء واƅمƊافسين  الأربعةƄل مرحلة من اƅمراحل 

 Ƅل مرحلة فيما يتعلق بتقديم اƅخدمة. إستراتيجيةƄما يتضمن 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

1
 .245،246ص:،ص ،ذƂرƉمرجع سبق  ثامر اƅبƄري، احمد اƅرحومي، 

2
 .250،251:ص،ص ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان اƅجيوسي، محمد طائي،  



 

 

ƅفصل اƅياƊيةــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅماƅخدمات اƅسعر اƅ تسويقيƅبعد اƅا 

47 

 اƃية( يمثل دورة حياة اƃخدمة اƃم02اƃجدول رقم )
 الاƊحدار اƊƅضوج اƊƅمو اƅتقديم اƅبيان

: خصائص أولا
 اƅمبيعات

ترتفع بمعدل بطئ  ترتفع بمعدل Ƅبير مƊخفضة
 وتصل ƅلقمة

 تƊخفض اƅمبيعات

مرتفعة ƅلعميل  اƅتƄاƅيف
 اƅواحد

ƅلعميل متوسطة 
 اƅواحد

 مƊخفضة ƅلعميل مƊخفضة ƅلعميل

 مƊخفضة أرباح مرتفعة أرباح ترتفع ساƅبة الأرباح
 اƅمتأخرون الأغلبية اƅمتبƊين  أوائل الابتƄارين اƅعملاء

 عددهم يقل مستقر يتزايد عددهم عددهم اقل اƅمƊافسون
 إستراتيجيةثاƊيا:

اƅمƊتج اƅخدمة 
 اƅمصرفية

تقديم خدمة 
 رئيسة

من  أشƄالتقديم 
 اƅخدمة

تجارية  أسماء
متعددة من  وأشƄال
 اƅخدمة

 توزيع اƊتقائي

اƅسعر ƅمواجهة  اƅتمƄن من اƅسوق اƅتƄلفة + اƅربح اƅسعر
 اƅمƊافسين

 الأسعارخفض 

اƅتوزيع اƊتقائي  اƅتوزيع
في اƅمرƄز 

 أواƅرئيسي 
 بعض اƅفروع

توزيع شامل بدرجة  توزيع شامل
 اƄبر

 توزيع اƊتقائي

يهدف اƅى خلق  الإعلان
باƅخدمة  الإدراك

من الابتƄارين 
 تبƊيناƅم وأوائل

والاهتمام  الإدراك
 اƅسوق Ƅلها يف

اƅترƄيز على اƅفروع 
واƅمƊافع بين 
اƅخدمات اƅمختلفة 

 اƅتي تقدمها اƅبƊوك

 تقليل اƅمعدل

تستخدم بƄثرة  تƊشيط اƅمبيعات
ƅتشجيع تجربة 

اƅخدمة 
 اƅمصرفية

تحول تزيد ƅتشجيع اƊ ƅقل
 لأخرمن بƊك 

  الأدƊىاƅحد  إƅىƊقل 

ƃزمال،اƃاصر محمد سعود جرادات، مصدر:احمد محمود اƈ واخرون ،ƉرƂ71ص: ،مرجع سبق ذ. 
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 اƃمطلب اƃثاƃث: جودة اƃخدمة اƃماƃية)اƃمصرفية(
اƅجودة في عاƅم اƅمؤسسات اƅماƅية، وباƅتحديد في تقديم اƅمƊتجات واƅخدمات اƅماƅية  أهميةرغم 

مجالات ما وراء  إƅىفان حاƅة اƅمƊافسة اƅمتأصلة في هذƋ اƅصƊاعة، جعلت اƅمؤسسات اƅماƅية تذهب 
ي ه أو الأساساƅجودة ƅم تعد مطلوبة، بل اƅعƄس صحيح، فاƅجودة هي  نأاƅجودة هذا لا يعƊي باƅطبع 

هو تأƄيد اƅتميز في مƊتجاتها وخدماتها، فاƅتميز هƊا هو ثمن  الأهم أن إلا ،إƅى اƅسوق اƅدخولثمن 
ومن هƊا  اƅتقليدي اƅجامد أواƅعاƅي والاعتيادي  الأداءوهƄذا صار اƅتميز اƅعامل اƅذي يفرق بين  اƊƅجاح

 :أƊهايمƄن تعريف اƅجودة على 
 تلبية على اƅقدرة تعطيه اƅتي اƅخدمة أو اƅمƊتج مميزات حول و  خصائص مجموعة"

 ƅ ."1مستخدميه اƅضمƊية أو عƊها فاƅمعر  الاحتياجات
 : تعريف جودة اƃخدمة اƃماƃيةأولا

غير ملموسة، ƅيƊبغي اƅتمييز بين  وأخرىƊظرا Ƅƅون اƅخدمة اƅماƅية تتضمن عƊاصر ملموسة       
ومهما Ƅان  لمستهلك،ƅ الإدراƄيعلى الاجتهاد  تعتمداƅجودة و اƅمعايير اƅتي  ساƅمعايير اƅموضوعية ƅقيا

  2اƅطريقة اƅمستخدمة ƅتعريف جودة اƅخدمة اƅمصرفية فان اƅزبون هو اƅذي يƊبغ بان يعرف تلك اƅخدمة.
حاجات  إشباع:" اƅخصائص اƄƅلية ƅلمƊتج اƅتي تقوي اƅقدرة على أƊهاعلى جودة اƅخدمة اƅماƅية Ƅما تعرف 

اƅخدمة وتقوي اƅقدرة على خلق رضا  أوهي مجموعة مظاهر وخصائص اƅمƊتج  أومعيƊة ƅلزبون، 
 3معين".

 ثاƈيا: معايير جودة اƃخدمة اƃماƃية
اƅمصرفية  الإدارة بإمƄانƅجودة اƅخدمة، غير اƊه  الأساسيةاƅباحثين في عدد اƅمعايير  أراءتتباين       

في  مستهلكثم اختيار اƅمعايير اƅتي يعتمد عليها اƅدراسة وتحليل جميع اƅمعايير اƅتي يتƊاوƅها اƅباحثون 
  4:واƅتي تمثل خمسة معايير ،جودة اƅخدمة اƅماƅية واƅترƄيز عليها تقييم

اƅتقƊية واƅمقاعد  والأجهزةوتشمل اƅعƊاصر اƅمادية ƅلخدمة مثل مبƊى اƅمصرف  اƃملموسية : -1
 ومظهر اƅعاملين وغيرها . والإضاءة

وتعƊي قدرة اƅمصرف عل تقديم اƅخدمة في اƅوقت اƅذي يطلبها اƅعميل وبدقة  الاعتمادية: -2
 تامة.

                                                           

1
 Marie-camille debourg, joél clavelin. Olivier perrier, pratique du marketing, berti editions, alger. 

2004, P:109 

مجلة تƊمية اƅرافدين، اƅعدد  اƃمصرفية من وجهة ƈظر اƃزبائن،تقييم مستوى جودة اƃخدمات خيري علي اوسو، ƅؤي  ƅطيف برس،   2
 .15، ص: 2006، 50، رقم 19
 .23الاوƅى، ص:  ةاƅطبع، 2010دار اسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، الادارة اƃماƃية واƃمصرفية،محمد عبد اƅخلاق،   3
4
 .ϭϳ،ϭϴص:،ص ،مرجع سبق ذƂرƉخيري علي اوسو، ƅؤي  ƅطيف برس،  
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وهي اƅقدرة على اƅتعامل بشƄل فعال مع احتياجات اƅزبون والاستجابة ƅشƄواهم  الاستجابة: -3
 محل اهتمام اƅمصرف. بأƊهوقت ممƄن بشƄل يشعر اƅزبون  بأسرعواƅعمل على حلها 

اية باƅزبون ورعايته بشƄل خاص والاهتمام بمشاƄله واƅرغبة ويقصد به درجة اƅعƊ اƃتعاطف: -4
 في تقديم اƅخدمة حسب حاجاته ورغباته .

 شعور واطمئƊان اƅزبون بان اƅخدمة خاƅية من اƅخطورة . :الأمن -5
 جودة اƃخدمة اƃمصرفية اƃثاƃثا: مستويات 

 1وهي:يمƄن اƅتمييز بين خمسة مستويات ƅجودة اƅخدمة اƅمصرفية 
تمثل مستوى جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي يرى اƅزبائن وجوب  : مستهلكƃاƃتي يتوقعها ااƃجودة  -1

 ;توافرها 
ستشبع حاجات  بأƊهااƅمصرف  إدارةوهي جودة تتوقع  اƃمصرف : إدارةاƃجودة اƃمدرƂة من قبل  -2

 ;ورغبات اƅزبون
 ;وهي اƅجودة اƅتي تؤدى به اƅخدمة فعلا  اƃجودة اƃفعلية : -3
 ;ƅلخدمة اƅمصرفية  اƊƅوعيةوهي اƅجودة اƅتي تخضع ƅلمواصفات  :اƃجودة اƃفƈية  -4
يحصل عليه اƅمصرف من زبائƊه  أنمدى اƅرضا واƅقبول اƅذي يمƄن  اƃجودة اƃمروجة ƃلزبائن : -5

 عن تلقيهم ƅلخدمات اƅمقدمة ƅهم .
 جودة اƃخدمة  أبعاد ،أهميةرابعا: 

 2يلي: يمƄن حصرها في ما
 ;اƅحƄم على قرار اƅقيمةاƅقيمة واƅتي من اƅصعب  -1
ƅلتفوق والامتياز,وعلى  الأساسيةاƅتفوق والامتياز يوجد عدة طرق في اƅقياس وقد تتغير اƅسمات  -2

 ;اƅذين يرغبون باƅدفع مقابل هذا اƅتفوق والامتياز ƅمستهلكذƅك يجب وجود عدد Ƅافي من ا
 ;اƅجودة  نمن اجل تحسي الأخطاءمطابقة اƅمواصفات وبذƅك تقليل اƅتطابق والاƊسجام على تقليل  -3
 .ملاقاة اƅتوقعات وذƅك ƅتقييم جودة اƅخدمة من Ɗظر اƅزبون -4

 باƃجودة واƃتميز تأثيرƉاƃمصرفي وƂيفية  الأداءخامسا: 
 3هي : أساسيةمجالات  أربعةفي اƅمصارف  أداءعل  اƅتأثيرتتفاوت اƅجودة عن اƅتمييز في 

 مدخل اƅجودة يعتمد على تقليص اƅتƄاƅيف بيƊما مدخل اƅتميز فاƊه Ɗادرا ما إن اƃتƂاƃيف: -1
 ;إضافيةبل اƊه قد يزيد اƅتƄاƅيف فعلا , لان اƅخدمة اƅمتميزة تحمل تƄلفة ،يقلص اƅتƄاƅيف

                                                           

1
 .ϭϵص: ،مرجع سبق ذƂرƉخيري علي اوسو، ƅؤي  ƅطيف برس،  

 .25ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉ محمد عبد اƅخلاق، 2
3
 203.201،  اƅطبعة الاوƅى، ص.ص: 2011دار اسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، اƃبƈوك اƃتجارية واƃتسويق اƃمصرفي،سامر جلدة،  
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في  أخرمن بƊك  أفضلتؤƄد اƅجودة على اƅحاجة لان يƄون اƅبƊك  اƃتميز في اƃسوق : -2
Ƅد على تمايز اƅبƊك عن غيرƋ أاƅتميز في إماقيت اƅدقيق واƅلياقة. مجالات اƅدقة واƅراحة, واƅتو 

  ;يتعامل بخصوصية مع اƅبƊك بأƊهمن خلال جعل اƅعميل يشعر 

تحدد اƅجودة معايير يقاس بها تقديم اƅخدمة فعلا ,  تدريب اƃعاملين برفع مستوى اƃخدمة: -3
 وبأقصىاƅعملاء  إرضاءعن  مسئولااƅتمييز فيجعل اƅموظف  إما.  الأخطاءوبدون حصول 

 ;شعار ترفعه اƄƅثير من اƅبƊوك ,وتƊفذƋ على ارض اƅواقع (..إرضاءƄم) هدفƊا   ما يستطيع
4- ƃات : إدخال عم مستهلكالاهتمام بملاحظات اƈتحسيƃترويج من خلال  اƅجودة على اƅد اƄتؤ

ما يخفق  اƅموظف يعرف دقائق عمله, وƊادرا أنعلى  واƅتأƄيداƄƅلمة اƅمشجعة على اƅتعامل 
يؤƄد على هو Ƅان اƅبƊك يƊشد اƅتميز.  إذذƅك ƅم يعد Ƅافيا  أناƅعميل. غير  إرضاءفي 

 تأخذ لأƊهاتشجيع اƅعميل على تقديم ملاحظاته حول اƅخدمة اƅتي يحصل عليها من اƅبƊك , 
يشعر بها اƅعميل ويثق باستجابة اƅبƊك ƅملاحظاته .. وهƄذا فان اƅتميز بين و  ،في الاعتبار

 اƅمسؤوƅية ) مسؤوƅية اƅموظف( وبين تحقيق رضا اƅعميل. 
 مستهلكعل رضا اƃ وأثرهاسادسا: جودة اƃخدمة 

 من،و  مرة أول من صحيح بشƄل خدماتها وتقديم بتصميمؤسسة اƅم تقوم أن اƅخدمة جودة تعƊي       

 اƅخاصة اƅصفات: أهمها أسباب ƅعدة ذƅك و اƅمصرفية اƅخدمة جودة ƅمفهوم محدد تعريف وضع اƅصعب

 ƅها متلقيا أو ƅلخدمة مقدما أƄان سواء اƅبشري اƅعƊصر وتواجد ، اƅمصرفية اƅخدمات بها تتمتع اƅتي

 باƅدرجة اƅعميل رأي على بƊاء شخصي بشƄل يتم اƅمصرفية اƅخدمة جودة على اƅحƄم أن إƅى بالإضافة

 مدخلين تعتمد اƅتي و اƅمصرفية اƅخدمات جودة ƅقياس اƅعلمية اƊƅظريات بعض رزتـــــــــب هƊا من،الأوƅى

 1:هما رئيسين
 إتجاهيا مفهوما   تمثل اƅخدمة جودة أن أساس على اƅمدخل هذا يرتƄز :الإتجاهي اƃمدخل -1

 ƅلخدمة اƅفعلي ƅلأداء اƅعميل بادراك يرتبط" أƊه Ƅما ƅه مرادفا ƅيس وƊƄƅه باƅرضا يتصل"

 إلا ، اƅخدمة ƅجودة اƅعملاء إدراك بأهمية " ضمƊيا يعترفون اƅباحثين أن من فباƅرغم ، اƅمقدمة

 .الآخر عن يختلف مفهوما   اƅعميل ورضا اƅخدمة جودة من Ƅƅل أن يرون أƊهم
 اƅعملاء بشأن توقعات بين اƅفرق أن أساس على اƅمدخل هذا يقوم :اƃفجوة ƈظرية مدخل-2

 جودة مستوى فأن وعليه ، اƅخدمة جودة مستوى يحدد ƅها اƅفعلية تهم إدراƄا وبين اƅخدمة

 أن آخر بمعƊى) اƅفعلي الأداء ) اƅمدرƄة واƅخدمة اƅمتوقعة اƅخدمة بين باƅفرق يتحدد اƅخدمة

 .مستمر بشƄل إƅيها والارتقاء اƅعملاء توقعات مسايرة تعƊي اƅخدمة جودة

                                                           

 2016 ،3مجلة الابتƄار واƅتسويق، اƅعددجودة اƃخدمة اƃمصرفية Ƃمدخل ƃتحقيق رضا اƃعميل،  حدوش شروق، شهيد محمد، 1
 .345.342ص.ص:
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 اƃثاƈي: مفاهيم حول اƃسعر واƃتسعيراƃمبحث 
 أنيمثل اƅسعر اƅعامل اƅحاسم في قرار اƅشراء ƅمختلف اƅمƊتجات ومƊها اƅخدمات اƅماƅية حيث 

عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي  أƄثراƅخدمات اƅماƅية، Ƅما يعتبر من  ƅمستهلكهذا اƅعامل ذا تأثير مهم 
اƅقرارات في اƅبرƊامج اƅتسويقي، لان مثل هذا اƅقرار يؤثر  أهمن روƊة، ƅذƅك فان قرار اƅتسعير تعتبر مــــــــــــم

واستمرارها وبقائها في اƅسوق. Ƅما يمثل اƅعƊصر اƅوحيد اƅذي يوƅد  مؤسسةاƅ أرباحبشƄل مباشر على 
لان  ه،ـــــــاتـــــــــــاƊƅظام اƅمصرفي لا يسعر Ƅافة خدم أنƄما تمثل تƄلفته،  الآخراƅعƊاصر  أنين عوائد، في ح

في اƊƅظام اƅمصرفي هي تلك اƅمتعلقة  الأسعاراƅعملاء، فأهم  إƅىبعض اƅخدمات اƅمصرفية تقدم باƅمجان 
اƅتطرق  وسيتم ساسية،اƅحƄومة تسيطر عل معدلات اƅفائدة الأ أن إƅى الإشارةبمعدلات اƅفائدة ومن اƅمفيد 

وƄذƅك اƅعوامل اƅمؤثرة في  وأهمية وأهدافمن مفهوم اƅسعر اƅتسعير  أساسيات أهم إƅىفي هذا اƅمبحث 
 عملية اƅتسعير.

 : مفهوم اƃسعر واƃتسعيرالأولاƃمطلب 
فهو مرتبط  الأخرىلا يختلف مفهوم اƅسعر باƊƅسبة ƅلمƊتجات اƅماƅية Ƅما هو عليه ƅلمƊتجات 

باƅمƊافع اƅتي يحصل عليها اƅمستهلك )اƅمستفيد من اƅخدمات اƅماƅية(، ƅذƅك فان اƅمدفوعة ƅشراء اƅخدمات 
 اƅخدماتالاستفادة من هذƋ  أوتƄون اƊعƄاس ƅلمƊافع اƅتي يحصل عليها Ɗظير شراء  آناƅماƅية يجب 

تعريف  بإعطاءتعريف ƅلسعر واƅتسعير فان اƄƅثير من اƅباحثين قد اهتموا  إعطاءاƅماƅية، Ɗظرا لأهمية 
 محدد ƅلسعر واƅتسعير.

 : تعريف اƃسعرأولا
 هƊاك مجموعة من اƅتعريف حول اƅسعر ƊذƄر مƊها ما يلي:

اƅعيƊية اƅتي يدفعها اƅمشتري Ɗظير  أوƄما يعرف اƅسعر عل اƊه:" اƅقيمة اƊƅقدية  :ولاƃتعريف الأ  -
       اƅمقايضة، فان اƅسعر أواƅحديث عن اƊƅقد  أƄاناƅخدمة، وسواء  أواƅحصول على اƅسلعة 

 1اƅعيƊي( لا تزال موجود". أو) اƊƅقدي 
مجموع Ƅل اƅقيم )Ɗقود( واƅتي يستبد ƅها في حين عرف اƅسعر على اƊه:"  :ƈياƃتعريف اƃثا -

 2اƅخدمة ". أواستعمال اƅمƊتوج  أوامتلاك  أود اƅمستهلك مقابل فوائ
- ƃتعريف اƃثاƃما عرف  :ثاƄه أيضاƊقدية أو بأي وسيلة  بأƊ ها بصورةƊتعبير عƅتي يتم اƅقيمة اƅا "

 ƅ3لتبادل". أخرماƅية 

                                                           

1
 .210، اƅطبعة اƅثاƊية، ص:2005دار وائل ƅلƊشر،  أصول اƃتسويق: مدخل تحليلي،، Ɗاجي معلا، رائف توفيق 

2
 2005اƅوراق ƅلƊشر واƅتويع، فلسفي ومعرفي معاصر،وفق مƈظور  اƃتسويقاحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس اƅعبادي،  

 .397،ص:2010اƅطبعة الاوƅى، 
 .633اƅطبعة الأوƅى، ص:، 2008دار اƅجامع اƅجديد ƅلƊشر واƅتوزيع،  ادارة اƃتسويق،طارق طه،  3
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 هو ،(Ɗقديا يƄون ما عادة) مرجعي بمبلغ عƊه اƅمعبر على اƊه:" أيضاƄما عرف  :ƃرابعاƃتعريف ا -
 ويقيس. خدمة أو سلعة بيع مقابل آخر إƅى تسليمه في اƅمƊتج  يرغب اƅذي اƅتعويض ترجمة
 1".الأساسية ƅلمزيج اƅتسويقي اƅعƊاصر أحد وهو ƅلمعاملة اƅسوقية اƅقيمة اƅسعر

- ƃتعرف اƃه:"  أيضاوعرف  :خامساƊتيجة هوعل اƊ حساب بسيطةƅ لفة سعرƄتƅى بالإضافة اƅإ 
 أƊه يعƊي لا اƅذي اƅسوق فعل ورد اƅعملاء على الأول اƅمقام في يعتمد اƅبيع سعر فإن. اƅهامش

 فرض يتم اƅتي اƊƅهج بين اƅجمع اƅضروري من وƄƅن اƅتƄلفة سعر Ɗهجه في إخفاء اƅضروري من
 2".اƅسوق قبل من اƊƅهاية في اƅبيع سعر

اƅقيمة " :من خلال اƃتعاريف اƃسابقة يمƂن استƈتاج تعريف Ƃامل وشامل حول اƃسعر حيث اƈه
 ."بخدمة هو بحاجة ƅها أوبسلعة  يستبدƅها اƅمستهلكاƅتي اƊƅقدية 

 ثاƈيا: تعريف اƃتسعير
 يلي: اƅخدمات اƅماƅية  واƅتي يمƄن حصرها في ماتسعير هƊاك مجموعة من تعاريف     

:" اƅعامل الأƄثر أهمية ƄƅوƊه اƅوحيد من أƊهايعرف تسعير اƅخدمات اƅماƅية على  اƃتعريف الأول: -
 يأخذفي مجال اƅخدمات اƅماƅية فان اƅتسعير  الإيرادبين عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي، اƅذي يخلق 

 3ية ".طرق تجديد أو أشƄالعدة 
يوضح اƅمضامين اƅشƄلية  أنعلى اƊه:" اƅدƅيل اƅعملي اƅذي يجب  فƄما يعر  اƃتعريف اƃثاƈي: -

 الأهداف إƅى بالإضافةتلك  أومن قبل هذƋ اƅمؤسسة  إتباعهاواƅمادية ƅلسياسة اƅسعرية اƅتي سيتم 
 4اƅمƊوي تحقيقها من قبل هذƋ اƅسياسة اƅسعرية ".

اƅخدمة واƅلذان  أوبأƊه:" مجموعة اƅقرارات اƅمتعلقة بسعر اƅمƊتج  أيضاويعرف  اƃتعريف اƃثاƃث: -
 5اƅوسائل اƅتƊافسية ". أهمبسيƄوƅوجي، ويعتبر من  والأخرأهمهما دور مزدوج، احدهم اقتصادي 

اƅخدمة  أو:"هو مبلغ من اƅمال يمثل ثمƊا ƅلسلعة أƊهاعلى  أيضاƄما عرفت  اƃتعريف اƃرابع: -
 6في تحديدƋ".يوضع من أجل هدف اƅمؤسسة ƅتعظيم ربحها، وهƊاك عوامل خارجية وداخلية تؤثر 

                                                           

1 Alain Goudey.gaël Bonnin،Marketing pour ingénieurs،dunod،paris،2010،p:261 
2
 Christian michon. le marketeur:les nouveaux fondements du marketing, pearson education. 

france. 2003, P:386 

3
 .312ص:   ،مرجع سبق ذƂرƉسليمان شƄيب اƅجيوسي، محمود جاسم اƅصميدي،  

4
، 2008دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة،  اساسيات اƃتسعير في اƃتسويق اƃمعاصر:مدخل سلوƂي،محمد ابراهيم عبيدات،  

 .30اƅطبعــــــــة اƅثاƊية،  ص:
5
ملتقى اƅمƊظومة اƅمصرفية اƅجزائرية واƅتحولات الاقتصادية:واقع وتحديات، جامعة  تسويق اƃخدمات اƃمصرفية،ربحي Ƅريمة،  

 .371اƅبليدة،ص:
دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع  مدخل مƈهجي، تطبيقي متƂامل،سياسات اƃتسعير: زƄريا احمد عزام، علي فلاح اƅزعبي،  6

 .30اƅطبعة الاوƅى، ص:  ،2011واƅطباعة،
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على اƊه:"معدل اƅفوائد على اƅودائع، اƅفروض، اƅرسوم،  أيضايعرف  اƃتعريف اƃخامس: -
 1اƅتي يتحملها اƅمصرف ƅقاء تقديم اƅخدمة". الأخرىاƅعمولات، واƅمصروفات 

مبلغ من اƅمال يمثل " :يمƂن وضع تعريف شامل حول اƃتسعير حيث أƈه اƃسابقة من خلال اƃتعاريف
 ".هم في تحقيق  أهداف اƅمؤسسةواƅذي يساثمن ƅلسلع واƅخدمات اƅمعروضة، 

 محدودية تسعير اƃخدمات اƃمصرفية )اƃماƃية( أسباب :ثاƃثا
 2معيƊة وهي: لأسبابفي اƅتسويق اƅمصرفي، تعود  الأسعارمحدودية سياسة  إن

 .اƅسلطة اƊƅقدية )اƅمصرف اƅمرƄزي( هي اƅتي تقوم بتحديد اƅسعر بعض اƅمƊتجات  إن -1

مؤسسات الاقتراض  أهمتحدد على مستوى اƅمهƊة اƅمصرفية، وهذا بعد تفاهم  الأخرى الأسعار -2
 على سعر معين مثل: معدل فائدة اƅديون. 

 Ɗقاط وهي: أربعةعلى  سعريةتعتمد في تأسيس سياسة  مؤسسات اƅماƅيةاƅ إن
 ;عروفةمويتم تقيمها باستعمال اƅطرق اƅمحاسبية اƅ ساب اƃتƂاƃيف:ح -

وهذا عن طريق تقƊيات سبر  مستهلكمعرفة درجة قابلية اƅسعر، ƅدى اƅ أي قابلية اƃسعر: -
 ;الآراء

دفعت  ،أحسنƄلما ƄاƊت Ɗوعية وجودة اƅخدمات واƅمƊتجات اƅمصرفية  تحسين اƈƃوعية: -
 ;الأسعارقبول زيادة  إƅىاƅزبائن 

، وتوضيح اƅتطوير واƅتغيير مستهلكƅوهذا بقيام بحملات تحسيسية ƅدى ا الاتصال اƃمباشر: -
 ارتفاع اƅتƄاƅيف اƅخاصة باƅمƊتجات اƅمصرفية. إƅى أدىاƅذي فرضته اƅقواƊين اƅجديدة، واƅذي 

 اƃمطلب اƃثاƈي: أهمية وأهداف اƃتسعير
 وفي اƅحياة اƅعامة عمالمؤسسات الأدور اƅتسويق قد تعاظم في حياة  إن Ƅما هو معروف

ƅينوتعددت وتوجهات اƄيةوم مستهلƅماƅان  ؤسسات اƄو Ƌل هذƄƅ محركƅسعر هو اƅصر ، الأموراƊعƅون اƄ
 Ɗشاط محسوس. أياƅذي يرافق 

 اƃتسعير أهمية: أولا
اƅتصميم اƊƅهائي ƅلمƊتجات وعلى  أشƄالاƅتسعير تأتي Ɗتيجة تأثر قرارات اƅتسعير على  أهمية إن       
 إƅىميƄاƊيƄية )حرƄية( ƅلسعر قياسا  إضافةمما يتطلب اƅعمل على وضع سعر فعال يتضمن  ،الأربــــــاح

مواجهتها واƅتƄلفة ƅلحصول على فوائد قصوى من هذا اƅتسعير باƅرقابة على اƅمتغيرات و  الأسواقسعر 
 3يلي: اƅتسعير بما أهميةاƊƅقاط اƅتي تؤƄد على  أهمƊحدد  أنويمƄن 

                                                           

 .194اƅطبعة الأوƅى، ص:، 2014دار اƄƅتاب اƅجامعي،  اƃتسويق اƃمصرفي،ايهاب Ɗظمي ابراهيم، ابراهيم علي اƅقاضي،  1
اƅطبعة  2008اƅمرƄز اƅجامعي، غرداية، ،-اتيجيمدخل تحليلي استر -اƃتسويق اƃمصرفيامجدل،  معراج هواري، احمد2

 .193ص:،الأوƅى
3
 .34.33ص.ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉ بي،زƄريا احمد عزام، علي فلاح اƅزع 



 

 

ƅفصل اƅياƊيةــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅماƅخدمات اƅسعر اƅ تسويقيƅبعد اƅا 

54 

تم تƊفيذها، مما دعا اغلب  إذاتغييرها بسهوƅة  إمƄاƊيةاƅتسعير Ɗتيجة عدم  إستراتيجية أهمية تأتي -1
اƅمƊافسين وقرارات  أوضاعبƊاء هياƄل سعرية مختلفة ضمن شروط اقتصادية ووفق  ىإƅاƅشرƄات 

 ;اƅمستهلƄين

ت عاƅية اƅجودة تمثل Ɗوعية ودرجة معيƊة، فاƅسعر يساهم عادة في اƅتمييز بين اƅمƊتجا أنبما  -2
 ;ليلة اƅجودة عƊد ترويج ƅلمƊتجاتاƅجودة ومƊتجات ق

يتوقعوا Ƅيف  أنويجب على اƅمƊتجين ، يساعد اƅتسعير على تحديد اƅفرص عƊد اختيار اƅوسطاء -3
تجزئة( تجاƋ سياستهم اƅتسعيرية اƅمتعلقة بهامش اƅربح  -سيƄون رد فعل ƅلوسطاء)تجار اƅجملة

يحتاج اƅترويج واƅتوزيع اƅصحيح اƅى وضع سعر مƊاسب حتى لا تفشل  إذا، الأخرىواƅحسومات 
 هذƋ اƅجهود.

 اƃتسعير أهدافثاƈيا: 
 يلي: تحقيقها من عملية اƅتسعير اƅمتعددة يمƄن تحديدها في ما إƅىتسعى  أهدافا ƅلمؤسسات اƅماƅية إن

 أناƅشرƄات، ذƅك  أوƄƅافة اƅمؤسسات  الأولالاستمرار اƅهدف اƅعام  أويعتبر هدف اƅبقاء : اƃبقاء -1
 حيثمضموƊة،  أوتؤسس ƅتستمر ما دامت عوامل اƅبقاء والاستمرار مصوƊة  أواƅمؤسسات تقوم 

استجدت  إذااƅمرƊة واƅتي يمƄن تعديلها خاصة  الأسعاروضع تلك  تقوم اƅمؤسسات اƅمعƊية على
تضع اƅبقاء Ƅهدف رئيسي  أƊهاƄما  1،اية ظروف طارئة ومؤثرة على اƅعمل في تلك اƅمؤسسات

، اƅمƊافسة اƅشديدة ، أو اƅتغير في رغبات إذا ما واجهت مشاƄل متعلقة باƅطاقة الإƊتاجية
اƅمستهلƄين و ƅضمان الاستمرار في الإƊتاج واƅبقاء في اƅسوق ، فقد تلجأ اƅشرƄة إƅى وضع 

 2;مƊتجاتهاأسعار مƊخفضة على أمل زيادة اƅطلب على 
اƅمشروعة ƅلمؤسسات، واƅتي تسعى اƅى  الأهدافبشƄل عام يعتبر هدف تحقيق اƅربح من : اƃربح -2

تحقيقها أو اƊجازها بشƄل تدريجي يحقق اƅتوافق بين هدفي اƅبقاء والاستمرار ƅلمؤسسات اƅعاملة 
 3;أخرىمن جهة ورضا اƅمستهلƄين من جهة 

 4و تمثل الأهداف اƅتاƅية:

 ;تحقيق قدرة مƊاسب من اƅربح على اƅمدى اƅقصير -

 ;اƅطويلتعظيم اƅربح على اƅمدى  -

 تعظيم اƅعائد على الاستثمار. -

                                                           

 .21.20ص.ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉمحمد ابراهيم عبيدات،  1
2https://ar.wikibooks.org/wiki/  20/03/2018  15:09 

3
 .22.21ص.ص:   ،مرجع سبق ذƂرƉمحمد ابراهيم عبيدات،  
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أي قيادة اƅسوق ترغب في اƅحصول على اƄبر حصة سوقية)  مؤسساتبعض اƅ: اƃحصة اƃسوقية -3
 1.، و حتى تحقق هذا اƅهدف فإƊها تضع أقل أسعار ممƊƄة من حيث تحقيق أƄبر حصة سوقية

اƅمتحققة ƅسلعة او خدمة وتحت مسميات بشƄل عام اƅمقصود باƅحصة اƅسوقية تلك اƅعلاقة بين اƅمبيعات 
 2;مختلفة
بعض اƅشرƄات ترغب في امتلاك اƅمƊتج الأعلى جودة في اƅسوق ) أي قيادة : اƃقيادة في اƃجودة -4

اƅسوق من حيث اƅجودة اƅعاƅية ( و هƊا فإن اƅشرƄة تضع أسعار عاƅية ƅتغطية تƄاƅيف اƅجودة 
 3;اƅعاƅية و اƅبحث و اƅتطوير

 الأساسية الأهدافيعتبر ضمان عملية اƅتدفق اƊƅقدي اƅداخل ƅلمؤسسات من : اƃتدفق اƈƃقدي  -5
اƅمترتبة  باƅوفاء اƅتسويق واƅماƅية وذƅك بالاƅتزام إدارتيعديدة ومƊها  إداراتاƅتي تسعى ƅتحقيقها 

واƅتشغيل واƅتسويق وغيرها وفي اƄƅمية والأوقات  الإƊتاجعلى اƅمؤسسة Ɗتيجة عملية 
 لإدارةخبيرة وفعاƅة  إداراتيتوفر ƅلمؤسسات واƅمشروعات اƅمعاصرة  أنبشƄل عام لا بد ،اƅمƊاسبة

 4;اƅسيوƅة فيها وذƅك من اجل ضمان استخدام الأموال اƅمتوفرة بفاعلية وربحية أواƅتدفقات اƊƅقدية 
 :أهداف أخرى  -6

 5 :قد تستخدم اƅشرƄة اƅسعر ƅتحقيق أهداف أخرى 

مƊخفضة ƅمƊع اƅمƊافسين دخول اƅسوق ، أو وضع أسعار مساوية فهي تستطيع وضع أسعار  -أ 
  ;لأسعار اƅمƊافسين من أجل استقرار اƅسوق

تخفيض الأسعار من أجل خلق الآثار حول اƅمƊتج ، أو ƅجذب عدد أƄبر من اƅعملاء Ƅمحلات  -ب 
  ;اƅتجزئة

اƅمحافظة على صورة اƅذهƊية ƅدى اƅزبائن من خلال احداث اƅتمييز اƅمƊاسب ƅلخدمة اƅمصرفية  -ج 
يمƄن ان يساهم بشƄل فعال في ادارك اƅفروقات بين ما يقدمه اƅمصرف في أذهان اƅزبائن واƅذي 

 6من خدمات ومصارف الأخرى اƅمƊافسة.
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  ƃلخدمات اƃماƃيةاƃمطلب اƃثاƃث: اƃعوامل اƃمؤثرة على قرار اƃتسعير 

اƅعوامل اƅمؤثرة عل قرارات اƅتسعير اƅخدمات اƅماƅية لا تختلف من اƅجوهر Ƅثيرا على تلك اƅتي  
 Ƌة وهذƊن مع خصوصية معيƄƅل عام وƄتجات )سلع وخدمات( بشƊلمƅ تسعيرƅتؤثر على عملية ا

 اƅخصوصية Ɗابعة من طبيعة اƅعمل اƅماƅي وعليه فان بالامƄان تقسيمها اƅى مجموعتين:

 ;الاوƅى: وهي تشمل اƅعوامل اƅعامة اƅتي تأثر بشƄل عام عل اƅمƊتجات )سلعة وخدمات(اƅمجموعة 

الاعتبار عƊد تحديد الأسعار، ƅمختلف هذƋ اƅمجموعة  تشمل اƅعديد من اƅعوامل اƅتي يجب أخذها بƊظر 
 اƅمƊتجات )سلع وخدمات( وهي:

 اƅعوامل اƅداخلية.

 اƅعوامل اƅخارجية.

 اƅمتعلقة بخصوصية اƅعمل اƅمصرفي. اƅعواملاƅمجموعة اƅثاƊية: وهي 

 أولا: اƃعوامل اƃداخلية

 يلي: ما أهمهاتوجد مجموعة من اƅعوامل داخل اƅمؤسسة تؤثر عل قرار اƅتسعير ومن 
 عƊد اتخاذ اƅقرار يةالإستراتيجأن تحدد أهدافها اƅتسويقية  اƅمؤسسة على :الأهداف اƃتسويقية -1

اع زيادة جودة اƅمƊتج وتƄاƅيف من بحوث وتطوير يدفع لارتف Ƅما يمƄن أن تتبƊى اƅمؤسسة سياسة
أهداف ا اجتماعية واƊتشار ا شعبي ا ƅلمƊتج فيدفعها ذƅك إƅى  أسعار مƊتجاتها. وقد تتبƊى اƅمؤسسة

 1;اƅتسعير وفق ا ƅشريحة الأسعار اƅمƊخفضة باƅسوق
يعتبر اƅسعر احد اƅعƊاصر اƅرئيسية في اƅمزيج اƅتسويقي، وƄƅن : إستراتيجية اƃمزيج اƃتسويقي  -2

 ةأن لا يƊظر إƅيه ƄعƊصر مستقل بل يتم معاƅجته داخل إطار إستراتيجييجب عƊد تحديد اƅسعر 
سعر و باقي عƊاصر اƅمزيج ، و باƅتاƅي يƊبغي اƅتƊسيق بين اƅاƅتسويق و اƅعƊاصر اƅمƄوƊة ƅها

 2;اƅتسويق
ر هي اƅتƄاƅيف، اƅسعر اƅمحدد يجب أن يغطي تƄاƅيف اسعاƅصلبة ƅلأ الأرضية: اƂƃلفة اƃمختلفة -3

هي مجموعة اƄƅلف اƅثابتة و  الإجماƅيةاƄƅلفة  أنƄما  3واƅتوزيع واƅترويج واƅسعر اƅمطبق. الإƊتاج
يغطي هذƋ اƅتƄاƅيف ƅذƅك على  أناƅسعر يجب  أن، وبما الإƊتاجاƅمتغيرة لأي مستوى معين من 
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بصورة حƄمية  الأسعاريحددون  أن ئوƅينساƅميراقبوا هذƋ اƄƅلفة بدقة، Ƅذƅك على  أن اƅمسئوƅين
 1;الإƊتاجوعقلاƊية اخذين بƊظر الاعتبار Ƅيفية اختلاف اƄƅلفة بموجب مستويات 

اƅمƊشأة اƅشخصيات واƅمواقع اƅتƊظيمية اƅتي ƅها صلاحية تحديد  إدارةتحدد : ؤسسةاعتبارات اƃم -4
في اƅشرƄات  2وتغيير الأسعار، ويعتمد ذƅك على عدة عوامل من بيƊها حجم اƅمƊظمة وƊوع اƅمƊتج

اƅعليا، وƄƅن يتم  الإدارةيحدد اƅسياسات والأهداف اƅسعرية هو  اƅصغيرة واƅشرƄات اƄƅبيرة واƅذي
 3اƅدƊيا أو مƊدوبي اƅمبيعات. الإدارةاƅمقترحة من قبل  الأسعاراƅمصادقة على مستويات 

 ثاƈيا: اƃعوامل اƃخارجية

 ما يلي: أهمهاتوجد مجموعة من اƅعوامل خارج اƅمؤسسة تؤثر على قرار اƅتسعير ومن     
بيƊما تحدد اƅتƄاƅيف اƅحد الأدƊى ƅلسعر فان اƅسوق واƅطلب يحددان حدƋ : طبيعة اƃسوق واƃطلب -1

اƅسوق واƅطلب يساهمان في تحديد فترات الاسترداد على اƅمدى اƅطويل واƅيات  أن، Ƅما الأعلى
ƅلسعر، ويجب مراعاة  الأدƊىاƅتعامل مع تغطية اƅتƄاƅيف اƅثابتة ما يتعلق بذƅك في تحديد اƅحد 

 4واƊƅوعية. ،اƅجواƊب اƄƅمية

مƊتج  لأول مرة ، فهƊاك عوامل Ƅثيرة تشƄل و تؤثر على Ɗمط اƅطلب  أواƅطلب عƊد تسعير بخدمة  يؤثر
فيجب  ،مƊها دخل اƅمستهلك و تفضيله ، اƅقوى اƅشرائية ، عدد و قوة اƅمƊافسين ... إƅخ مƊتج معينعلى 

ƅد تحديد سعر اƊتج عƊمƅوع من اƊƅطلب على هذا اƅتجدراسة اƊطلب على  مƅة اƊتجو مروƊمƅ5;ا  

تعمل الاستخبارات اƅتسويقية على دعم متخذ قرار اƅتسعير وتدخل ضمن فريق : اƃمƈافسين -2
تفاصيل مستوى  ىاƅمƊافسين بجاƊب اƅتعرف عل وأسعارصƊاعة قرار اƅتسعير، وتهتم بتƄاƅيف 

مع مƊتجات اƅمƊافسين باƅسوق ومعدلات اƅتقدم  ؤسسةجودة واƊƅصيب اƅسوقي وموقع مƊتج اƅم
 6.اƅسوق تلفة بحسبوغير ذƅك، وهƊاك معاƅجات مخ

 7اƅمƊافسة وهي: أسواقحيث يميز الاقتصاديين بين أربعة أƊواع من 

 ;اƅمƊافسة اƅتامة -أ 

  ;سوق اƅمƊافسة الاحتƄارية -ب 
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 ;سوق اƅمƊافسة بالاحتƄار باƅقلة  -ج 

 .سوق اƅمƊافسة الاحتƄارية اƅتامة  -د 
مƊتجاتها في اƄƅثير من يلعب اƅتدخل اƅحƄومي دورا هاما على تحديد أسعار  :اƃتدخل اƃحƂومي -3

ƅة تلتزم بها اƊومة بتحديد أسعارا معيƄحƅدول تقوم اƅدول ففي بعض اƅي لا تجد  مؤسساتاƅتاƅو با
مفرا من اƅخضوع إƅى هذƋ الأسعار أو أن تضع إطارا معيƊا ƅلأسعار يمƄن أن تتحرك  مؤسساتƅا

في الأسواق اƅتي تتميز  في حدودƋ و تظهر أهمية هذا اƅعامل بصفة خاصة في اƅدول اƊƅامية و
ƅمعروض من اƅقص اƊار سلعة  خدمةبƄة لاحتƅلطلب عليها حتى تقضي على أي محاوƅ سبةƊƅبا

 ;معيƊة أو فرض أسعارها على اƅمواطƊين
تختلف قدرة اƅمƊظمة على اƅتحرك بأسعارها باختلاف اƅظروف الاقتصادية : اƃظروف الاقتصادية -4

اƅرواج تزيد قدرة اƅشرƄة على تحديد أسعارها على ضوء اƅتي تمر بها اƅبلاد ، ففي حالات 
اƅظروف اƅتƊافسية اƅموجودة ، بعƄس حالات اƄƅساد اƅتي تحاول اƅشرƄات أن تزيد من اƅطلب 
على اƅسلعة و يƄون ذƅك سواء بتخفيض الأسعار أو زيادة اƅخدمات اƅمصاحبة ƅلسلعة و متابعة 

 1;ذƅك
ƅمشترƄة في اƊƅظام اƅتسويقي دورا هاما و مؤثرا عل قدرة تلعب الأطراف ا: اƃموزعون واƃموردون -5

ƅوسطاء في ـــــــــــفي تحديد أسعاره مؤسساتاƅية أو اƅمواد الأوƅموردون برفع أسعار اƅا، فقيام ا
ƅمساومة على رفع هامش أرباحهم يضع قيدا على قدرة اƅملائم  مؤسساتاƅسعر اƅعلى تحديد ا

عض الأحيان تخفيض هامش اƅربح اƅتي تخطط اƅشرƄة ƅلحصول ƅلسوق ، و قد يƄون اƅبديل في ب
 2.عليه

 ثاƃثا: اƃعوامل اƃخاصة

ذات اƅعلاقة بخصوصية اƅعمل اƅمصرفي واƅتي  أخرىفضلا عن اƅعوامل اƅسابقة فان هƊاك عوامل      
 3يƊبغي على اƅمصرف مراعاتها عƊد وضع اƅسياسة اƅتسعيرية ƅلخدمات اƅمصرفية ومƊها:

 ;بدائل ƅلخدمة اƅمصرفية اƅتي يقدمها اƅمصرف ويعرضها اƅمƊافسونمدى توفر  -1

2- ƅ سبةƊƅسعر باƅمصرف لمستهلكدرجة أهمية اƅتعامل مع اƅعلى قرار با Ƌوتأثير; 

دراكدرجة تمييز اƅخدمات  -3  ;اƅزبائن ƅلعلاقة بين اƅسعر وا 

مƄانمدى اƊتشار اƅخدمة  -4  ;اƅمصرف في توزيع اƅمخاطر اƊƅاتجة عن ذƅك وا 
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غير اƅسعر اƅتي يتعامل مع اƅسعر ƅرسم سياسة تسويقية معيƊة  الأخرىعƊاصر اƅمزيج اƅتسويقية  -5
 ;وƅتحقيق هدف معين

اƅمصرف  لإدارةاƊه Ƅلما ƄاƊت  إذبأقل تƄلفة ممƊƄة  أهدافهوتعƊي قدرة على تحقيق  الإدارةƄفاءة  -6
اƅتشغيل واتساع مدى اƅذي اƅمصرف اƅمتاحة Ƅلما اƊخفضت تƄاƅيف  إمƄاƊيةاƅقدرة ƅلاستفادة من 

 ;يمƄن اƅتحرك فيه ƅتسعير اƅخدمة اƅمصرفية

اƅتشريعات و  اƅظروف الاقتصادية اƅتي يعيشها اƅبلاد فضلا الاعتبارات اƅقاƊوƊية اƅمتمثلة باƅضرائب -7
 ;اƅبƄƊية الأخرى، وƄذا الاعتبارات اƅديƊية

 صƊف من اƅخدمة.مراعاة ودورة حياة اƅخدمة عƊد تحديد اƅسعر اƅواجب فرضه على  -8

اƅتي تؤثر على قرارات اƅتسعير في اƅخدمات اƅمصرفية هي عوامل معقدة  اƅعوامليلاحظ مما سبق بأن 
مسبقا، وذƅك ƅما تتضمƊه اƅخدمات اƅمصرفية من خصائص فريدة  أثرهاتحديد  أحياƊاومتشابƄة يصعب 

 .رىأخفي قرارات تسعير بعض اƅخدمات من جهة  أخرىمن Ɗاحية وƅتدخل جهات 

اƅمƊافسة يدل وبشƄل واضح ƅتبƊي اƅمصرف  الأخران تميز اƅمصرف ƅخدماته عن خدمات اƅمصرف 
ƅسياسة سعرية واضحة وباƅتاƅي فهي اƊعƄاس اƅسياسة اƅمصرفية اƅواضحة واƅصحيحة في وضع سياستها 

 اƅتسعيرية اƅمƊاسبة واƅملائمة ƅخدماتها اƅمصرفية.

 اƃشرائي اƃمبحث اƃثاƃث: علاقة اƃسعر باƃقرار

في اƅمؤسسة، ومن ثم  الأƊشطة أوجهاƊه Ɗقطة بداية ƅجميع  ىاƅمستهلك عل إƅىيƊظر اƅتسويق 
 اƅقيامةفان اƅجهود اƅتسويقية يجب أن تبدأ بدراسة اƅمستهلك واƅتعرف على سلوƄه وƄيفية تفƄيرƋ عƊد 

يث يتم دراسة طبيعة . حإشباعهاهذا اƅشراء وحتى  إƅىباتخاذ قرار اƅشراء، وذƅك مƊذ ظهور اƅحاجة 
ƅلعلاقات  الإدراكمن حيث ميوƅه ودوافعه وطبيعة شخصية، ثم ذاتية تƄويƊه من حيث اƅقدرة على  الإƊسان

واƅمƄوƊات واƅعƊاصر ومدى تأثيرƋ باƅبيئة اƅمحيطة به، ثم تحديد رساƅته وأهدافه من اƅحياة من خلال 
ƅمستقبل. ومن هƊا فان قدرة اƅتسويق تصبح هائلة وتطلعاته اƅتي يرغب في تحقيقها في ا وأحلامهطموحاته 

على معاƅجة هذƋ اƅحقائق واستخدامها ƅتحسين اƅصورة اƅذهƊية ƅدى اƅمستهلƄين وتحسين ادراƄهم ƅمƊتجات 
وƅلسعر اƅذي تحددƋ ومن ثم استجابتهم ƅهذا الأخير وهذا ما سيتم اƅتطرق ƅه في هذا اƅمبحث  اƅمؤسسة
 ثرة في حساسية  اƅمستهلك ƅلسعر.اƅعوامل اƅمؤ  إƅى بالإضافة
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 اƃمستهلك ƃلسعر إدراك: الأولاƃمطلب 

ƅخدماته، فان اƅ مصرفƅا Ƌذي يحددƅسعر اƅان مستوى اƄ ذي  مستهلكمهماƅهاية هو اƊƅفي ا
 إستراتيجيتهااƅمصرف وهي بصدد وضع  إدارة ىلا. وƅهذا، فان عل أمƄان اƅسعر مƊاسبا  إذاسيقرر فيما 

تأخذ بعين الاعتبار اƄƅيفية اƅتي يدرك بها اƅعملاء اƅسعر، وƄيف تؤثر ادراƄاتهم هذƋ على  أناƅسعرية 
 قرارات شرائهم ƅلخدمة اƅمصرفية وهو ما يؤƄد اƅتوجه Ɗحو اƅعميل.

 مستوى إدراك اƃمستهلك ƃلسعرأولا: 

فاƅتعرف على اƅقوة اƅشرائية ƅلعملاء واستعدادهم ƅشراء اƅخدمة اƅمصرفية عƊد مستوى معين من     
اƅعميل عƊدما يشتري  أن إƅى الإشارةيƄون Ɗقطة بداية في عملية تحديد اƅسعر، وتجد  أنيجب  الأسعار

م اƅمضافة اƅمتوقع اƅخدمة اƅمصرفية يقوم بعملية مطابقة عقلاƊية بين سعر هذƋ اƅخدمة وبين مجموعة اƅقي
اƅسعرية اƅفعاƅة اƅتي تعتمد في توجهاتها على اƅعميل  الإستراتيجيةاƅحصول عليها في اƅمقابل. وƅهذا، فان 

تأخذ في اعتبارها اƅمƊافع واƅقيم اƅتي تƊطوي عليها اƅخدمة اƅمصرفية اƅتي يشتريها وضرورة  أنيجب 
 مصرف.عن طريق اƅجهود اƅترويجية واƅبيعية في اƅ إبرازها

ƅقد أصبح اƅعميل ƅلخدمة اƅمصرفية محƄوما باƅمعايير Ƅثيرة تفوق اƅمضمون اƅحقيقي ƅلخدمة، فهو      
يخضع ƅمعايير Ɗفسية واجتماعية، فاƅخدمة اƅمصرفية ƅم تعد تشترى ƅمجرد ما يƊطوي عليها مضموƊها من 

Ɗمضمون من قيم ومƅطوي عليه هذا اƊما يƅ ملموسة، بلƅافع ومزايا اƊمƅافع رمزية.ا 

أي برƊامج تسويقي لا يمƄن  أناƅمصرف ƅلتوجه اƅذي يعتمد على اƅعميل يعƊي  إدارةƄذƅك، فان تبƊي     
  تبدأ بتحليل حاجات ورغبات أناƅسعرية اƅمƊاسبة يجب  فالإستراتيجيةيصمم في غياب تحديد اƅسعر،  أن

، وهو ما يؤƄد ضرورة وجود قدر Ƅبير من اƅتƄامل واƅتƊسيق بين اƅسعر وبقية عƊاصر ادراƄاتهمو اƅعملاء 
 1 اƅتسويقية. الإستراتيجية

اƅسعر في تقييم اƅفرق بين اƅتضحية اƅتي يقدمها اƅمستهلك ƅلحصول على  إدراكمن  الأولويمثل اƅمستوى 
 الإحاطةن وجهة Ɗظر اƅمستهلك يقتضي اƅمƊتوج ودرجة اƅرضا بعد عملية اƅشراء فاƅتقييم اƅسليم ƅلسعر م

                                                           

1
 .ϭϳϱ ، اƅطبعة الاوƅى، ص:2005دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة،  الأصول اƃعلمية ƃلتسويق اƃمصرفي،Ɗاجي ذيب معلا،  
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بƄافة اƅجواƊب اƅتقƊية واƅتي تمثل اƅتضحية اƅتي يقدمها اƅمستهلك تعبيرا عن تقييمه ƅلمƊافع اƅتي يتوقع 
 اƅحصول عليها عƊد شراء هذا اƅمƊتوج.

 ثاƈيا: أبعاد تقييم مستوى ادراك اƃمستهلك ƃلسعر

 1اƅسعر بعدين: إدراكتأخذ عملية اƅتقييم ضمن هذا اƅمستوى من 

 اƃبعد اƃموضوعي ƃلتقييم  -1

يمثل اƅسعر معيارا من اƅمعايير اƅموضوعية اƅتي يبƊي عليها قرار اƅشراء حيث اƊه يمثل عدد وحدات     
اƊƅقدية اƅمستقطعة من دخل اƅمستهلك اƅتي يتقبل اƅتƊازل عƊها واƅتي تقلص من قدرته اƅشرائية Ɗتيجة 

 .أخرىخدمية  أوعلى مشتريات سلعية  لإƊفاقاƊخفاض اƊƅقد اƅمتبقي ƅه واƅقابل 

 هƊاك اƅعديد من اƅعوامل اƅمؤثرة على درجة حساسية اƅمستهلك ƅلسعر:

درجة تفرد اƅمƊتوج: يƄون اƅمستهلك اقل حساسية ƅلسعر Ƅلما ƄاƊت خصائص اƅمƊتوج مƊفردة  -أ 
 ;ومختلفة عن مثيلاتها من اƅمƊتجات الأخرى

 ;اƅمستهلك ƅلسعر بمدى معرفته باƅبدائل اƅمتاحة ƅلمƊتوج وباƅعƄس حساسية زيدت -ب 
تأثير صعوبة اƅمقارƊة: يƄون اƅمستهلك اقل حساسية ƅلسعر عƊدما يƄون من اƅسهل عليه عقد  -ج 

 ;اƅمشابهة واƅمƊتجاتمقارƊات بين اƅمƊتوج اƅمراد شرائه 

تأثير اƅمصاريف اƄƅلية:يƄون اƅمستهلك اقل حساسية ƅلسعر عƊدما يشعر ان مصاريف شراء   -د 
 ;اƅمƊتج تمثل جزءا يسيرا من اƅدخل اƄƅلي

تأثير اƅمƊفعة اƊƅهائية: يƄون اƅمستهلك أقل حساسية ƅلسعر مقارƊة بƄم اƅمƊافع اƊƅهائية اƅتي يعتقد  -ه 
 ;اƊه سيحصل عليها

أثر اƅتƄلفة اƅمشترƄة: يƄون اƅمستهلك أقل حساسية ƅلسعر عƊدما يƄون جزء من تلك اƅتƄلفة  -و 
 ;آخرمشترك مع طرف 

                                                           

1
مذكرة مقدمΔ كجزء من متطϠباΕ نيل شϬادة الماستر في العϡϭϠ التجاريΔ،  أثر اƃسعر على قرار اƃشراء ƃدى اƃمستهلƂين،بشرى شاوي،  

نΔ جامعΔ محمد خيضر بسكرة، كϠيΔ العϡϭϠ الاقتصاديϭ Δالتسيير ϭالعϡϭϠ التجاريΔ، قسϡ: العϡϭϠ التجاريΔ، التخصص:تسϭيق ϭتجارة دϭليΔ، الس
 :ΔالجامعيϮϬϭϯ-ϮϬϭϰ :88.86، ص.ص. 
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ية ƅلسعر Ƅلما Ƅان اƅمƊتوج لا يمƄن خزƊه قابلية اƅمƊتوج ƅلخزن: يƄون اƅمستهلك اقل حساس -ز 
 ;والاحتفاظ به ƅفترة طويلة

تتأثر درجة حساسية اƅمستهلك ƅلسعر بمعدل تƄرار اƅشراء ƅلمƊتوج حيث تزداد هذƋ اƅحساسية  -ح 
 ;ذات تƄرار اƅشراء اƅعاƅي وƊقل في اƅسلع اƅتي يƄون معدل تƄرار شرائها محدود مƊتج ƅل

يƄون اƅمستهلك أقل حساسية ƅلسعر عƊدما يƄون اƅمƊتج ذو جودة تأثير ربط اƅجودة باƅسعر:  -ط 
 عاƅية حسب تصورƋ وقƊاعته.

 اƃبعد اƃشخصي ƃلتقييم  -2

يقصد به تقييم اƅمستهلك ƅلقيمة اƅمدرƄة من خلال مقدار اƅتضحية )غير اƅماƅية( من اجل           
اƅجهد اƅمبذول ، ول على اƅمƊتوجاƅوقت اƅمبذول في سبيل اƅحص اƅمƊتوج واƅتي تتمثل في:على اƅحصول 

 .تƄاƅيف اƅفرص اƅبديلة، من قبل اƅمستهلك

اƅتضحية اƅمدرƄة من قبل اƅمستهلك تعتمد على توقعاته ƅلقيمة اƅمدرƄة ƅلمƊتوج أي حجم اƅمƊافع اƅتي  إن
سيوفرها استعماƅه من جهة ومن جهة أخرى فهي تعƄس تقييمه ƅلمخاطر اƊƅاتجة عن اƅخطأ في الاختيار 

اƅمحقق عƊد تجربة  والإشباعاƊƅاجم عن اƅفرق اƅمحتمل بين مستوى ما يتوقعه اƅمستهلك قبل اƅشراء و 
 من اƅمخاطر في عملية اƅشراء هي: أƊواع ثلاثاƅمƊتوج، وهƊاك 

 ;يتعلق هذا اƊƅوع من الأداء اƅوظيفي اƅمƊتظر من اƅمƊتوج اƃمخاطر اƃوظيفية: -
مدى تƊاسب هذا اƅمƊتوج مع مستوى الاجتماعي اƅذي يريدون الاƊتماء  اƃمخاطر اƈƃفسية: -

 ;إƅيه
Ƅان اƅسعر فعلا يعبر عن قيمة اƅمƊتوج اƅحقيقية وƄذƅك احتمالات  إذااƃمخاطر اƃماƃية:  -

 في اƅفترة اƅقادمة. أسعارƋاƊخفاض 

 مƊها:هƊاك اƅعديد من اƅخيارات ƅلتقليل من هذƋ الأخطار اƅمدرƄة من قبل اƅمستهلƄين 

 ;الاعتماد على تجاربهم اƅسابقة في استهلاك مƊتجات مماثلة -
 ;اƅثقة باƅعلامات تجارية مشهورة -
 ;مصادر ذات مصداقية إƅىاƅبحث عن اƅمعلومات أƄثر حول اƅمƊتوج و اƅرجوع  -
 تفويض مسؤوƅية اƅشراء ƅشخص أƄثر قدرة على اƅمفاضلة بين اƅبدائل. -
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 ƃلسعراƃمطلب اƃثاƈي: استجابة اƃمستهلك 

ظلالا Ƅثيفة على اƅمستهلك، وان رد فعل اƅمستهلك تجاƋ الأسعار هو ما يعرف  الأسعارتلقي 
اƅتسويق ƅمعرفة مستويات طلب  إدارةباستجابة اƅمستهلك ƅلسعر، وهذƋ الاستجابة توƅد اهتماما Ƅبيرا ƅدى 

اƅمستهلƄين عƊد الأسعار اƅمختلفة، ومعرفة حساسية اƅمستهلك ƅلتغيرات في الأسعار، أي اƅمروƊة اƅسعرية 
 1ب، وسوف توضح هذا اƅمفهوم فيما يلي:ـــــــــــــــــــــƅلطل

وتقاس  الأسعار إزاء تجسد اƅمروƊة اƅسعرية ƅلطلب رد فعل اƅمستهلكاƃمروƈة اƃسعرية ƃلطلب : أولا:
 اƅتغير اƊƅسبي في اƅسعر: إƅىبواسطة اƅتغير اƊƅسبي في اƄƅمية 

∆ك
∆س = اƅتغير اƊƅسبي في اƄƅمية

التغير النسبي في السعر
=  اƅمروƊة اƅسعرية 

  اƃمصرفية)اƃماƃية( مروƈة اƃطلب اƃسعرية على اƃخدمة ثاƈيا: 

بين سعر اƅخدمة  عƄسيةتقترح اƅفرضيات اƅتي قامت عليه اƊƅظرية الاقتصادية وجود علاقة 
ويوضح اƅشƄل رقم  ،بطيءعر على اƅطلب بشƄل سريع أو اƅمصرفية واƅطلب عليها، وقد يƄون تأثير اƅس

( أثر اƅتغيير في مستويات اƅسعر على حجم اƅطلب ممثلا في مƊحƊاƋ فعƊد مستويات أعلى من 06)
(، وعل اƅعƄس من ذƅك، فان حجم اƅتعامل يزداد 1( يƄون حجم اƅتعامل باƅخدمة قليلا )ك1اƅسعر )س

 .(2( عƊد مستويات اƅسعر اƅمƊخفض )س1)ك

 

 

 

 

 

                                                           

1
مجلة جامعة تشرين ƅلدراسات واƅبحوث اƅعلمية، سلسلة  أثر الأسعار على درجة حساسية اƃمستهلك،سليمان اƅفارس، ديمة ماخوس،  

 .45، ص: 2006، 03، اƅعدد 28اƅعلوم الاقتصادية واƅقاƊوƊية، اƅمجلد 
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 ( يوضح أثر اƃتغيير في مستويات اƃسعر على حجم اƃطلب06اƃشƂل رقم )

 

 .176:، صمرجع سبق ذƂرƉ،2005اƃمصدر: ƈاجي ذيب معلا،  

ذا ( يوضح Ƅ07ان اƅوضع اƅسابق يمثل حاƅة اƅطلب اƅمرن على اƅخدمة اƅمصرفية فان اƅشƄل رقم ) وا 
 حجم اƅتعامل ƅن يتغير Ɗتيجة اƅتغير في سعر اƅخدمة. أن أيحاƅة اƅطلب غير اƅمرن على اƅخدمة، 

 حاƃة اƃطلب غير اƃمرن على اƃخدمة( يوضح 07اƃشƂل رقم)

 

 .176:، صمرجع سبق ذƂرƈ2005، Ɖاجي ذيب معلا، اƅمصدر:

ذا اƄƅلية  الإيراداتاƅمصرف اƅتي تحاول تعظيم  إدارة، فان الأخرىافترضƊا ثبات Ƅافة اƅعوامل  وا 
ستعمل على زيادة سعر اƅخدمة اƅمصرفية اƅتي يتصف اƅطلب عليها بعدم اƅمروƊة وتخفيض سعر 

لا تتم في اƅواقع اƅتطبيقي بهذƋ اƅسهوƅة، فهƊاك من  الأموراƅخدمات اƅتي يƄون اƅطلب عليها مرƊا وƄƅن 
، قرارات تتعلق باƅتسعير أيةاƄƅلي عƊد اتخاذ  الإيرادبعين الاعتبار أƄثر من مجرد  أخذهااƅعوامل ما يجب 

Ƅذƅك فاƊه في حاƅة ، اƅمتوƅد مƊها الإيرادما تزيد عن اƅخدمة رب إƊتاجففي حاƅة تخفيض اƅسعر فان تƄلفة 
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تƊخفض مع تخفيض حجم اƅتعامل باƅخدمة،  اƅمصرف أن تƄلفة اƅتشغيل لا إدارةر، قد تجد زيادة اƅسع
 تحديد Michel Huguesحاول 1اƄƅلي لا يعƊي زيادة اƅربح بطريقة تƊاسبية. الإيرادوƅهذا فان ارتفاع 

 x اƅمƊتوج شراء Ɗحو ƅلاتجاƋ اƊƅسبي اƅتغير بين ƅلعلاقة دراسته خلال من ƅلسعر اƅمستهلك استجابة أƊواع
 2:يلي ƅما وفقا ƅسعرƋ اƊƅسبي اƅتغير على

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

R.توجƊمƅسعر اƅ مستهلكƅاستجابة ا : 

ΔP/P.شراءƅحو اƊ مستهلكƅا Ƌسبي لاتجاƊƅتغيير اƅا : 

Δp/p.توجƊمƅسعر اƅ سبيƊƅتغيير اƅا : 

 اƃمستهلك ƃلسعر: أƈواع استجابة ƃثاثا

 اƅتاƅية: الأƊواع إƅىابة اƅمستهلƄين ƅلسعر وتغيراته ما سبق يمƄن تقسيم استج أساسعلى 

يتميز هذا اƊƅوع من اƅمستهلƄين ببƊاء قراراته  :باƃوسائل اƃترويجية ƃلتأثرالاستجابة اƃشديدة  -1
دون الاهتمام  ،بها أƅحصري ƅتأثرƋاƅشرائية اعتمادا على اƅبياƊات اƅمقدمة من اƅوسائل اƅترويجية 

 .الاستفسار عن اƅسعر وأ

 ( يوضح استجابة اƃمستهلك اƃمتأثرة باƃترويج08اƃشƂل رقم )

 

 .79، ص:ƈفس اƃمرجع اƃسابقاƃمصدر:عامر ƃمياء، 

                                                           

 .176،177ص:،ص ،مرجع سبق ذƂرƊ2005 Ɖاجي ذيب معلا، 1
2
مذƄرة مƄملة ضمن متطلبات اƅحصول على شهادة اƅماجستير، جامعة اƅجزائر، Ƅلية اƅعلوم  اثر اƃسعر عل قرار اƃشراء،عامر ƅمياء،  

 .78، ص: 2006-2005الاقتصادية و علوم اƅتسيير،قسم اƅعلوم اƅتجارية، اƅتخصص تسويق، اƅسƊة اƅجامعية: 
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باƅوسائل اƅترويجية ƅلتغير في اƅسعر تƄون  تأثراستجابة اƅمستهلك اƅسريع  أن( 08)يوضح اƅشƄل رقم    
 ثر على اƅسلوك اƅشرائي ƅهذا اƅمستهلك .أ أيتغير في سعر اƅمƊتوج ƅن يƄون ƅه  أي نأ أيمعدومة 

تعتمد استجابة هذا اƊƅوع من اƅمستهلƄين ƅلسعر على اƅسعر اƅمرجعي : الاستجابة اƃتلقائية -2
اƅداخلي واƅذي يتشƄل  من اƅمعلومات اƅمخزƊة حول اƅسعر في ذاƄرة اƅمستهلك ) اƅسعر اƅمتوقع 

سعر لاقتƊاء مƊتوج مشابه  أخر, الأسعارفيما يخص مستويات  الأخيرمن اƅمستهلك , خبرة هذا 
 ستجابة هذا اƅمستهلك ƅلسعر وفقا ƅما يلي :ويمƄن توضيح ا ،.... اƅخ(

 ( استجابة اƃمستهلك اƃتلقائية ƃلسعر09اƃشƂل رقم )

 

 .79، ص:مرجع سبق ذƂرƉاƃمصدر:عامر ƃمياء، 

 الاستجابة ƅلسعر تƄون تبعا ƅما يلي :  أنمن اƅبيان يتضح 

Ɗه مهما أ أي( تƊعدم الاستجابة PIعƊدما يƄون سعر اƅمƊتوج اقل من اƅسعر اƅمرجعي اƅداخلي )  - أ
 تغير اƅسعر تحت هذا اƅحد , سيقبل اƅمستهلك اƅسعر وباƅتاƅي يقوم باƅشراء .

Ƅان سعر اƅمƊتوج اƄبر من اƅسعر اƅمرجعي اƅداخلي , سيتƊاقص اتجاƋ اƅمستهلك ƅلشراء  إذا  - ب
 بƊسبة قليلة ثم بƊسبة اƄبر مع زيادة اƅسعر .

تقييم اƅبدائل اƅمتاحة من  مبدأاƅشرائية اƅعقلاƊية على  اƅسلوƄياتتقوم  :الاستجابة اƃعقلاƈية  -3
يحرك اƅمستهلك ƅشراء مƊتوج معين هي دوافع  ما أن أي الأفضلواختيار اƅبديل  ،اƅمƊتوجات
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Ɗوعين وذƅك حسب مدى توافر  إƅىاƅشرائية اƅعقلاƊية  اƅسلوƄياتويمƄن تقسيم ، رشيدة بحتة
 1وهما : أمامهدائل اƅمتاحة اƅمعلومات ƅلمستهلك ƅتقييم اƅب

 .اƅمستهلك  ىبديل ƅد لاƅقيمة اƅمدرƄة Ƅƅ أساسيƄون على الاستجابة الاستƈتاجية : - أ
اƅسعر ƅيستقرئ جودة اƅمƊتوج يƄون تقييمه  ىعل اƅمستهلك يعتمد الاستجابة الاستقرائية : - ب

 .ƅلبدائل مبƊي على اƅعلاقة سعر _ جودة
 إلاباƅتغير في سعر اƅمƊتوج  متأثريتميز هذا اƅمستهلك بƄون روتيƊيا وغير :الاستجابة اƃجامدة  -4

 2: اناء مƊتوجات بديلة وهذا ما يلخصه هذا اƅبير ش إƅىاƊه بعد مستوى سعر معين , يتجه 

 ( استجابة اƃمستهلك اƃجامد ƃلسعر10اƃشƂل رقم)

 

 .79، ص:مرجع سبق ذƂرƉاƃمصدر:عامر ƃمياء، 

 اƃمطلب اƃثاƃث: اƃعوامل اƃمؤثرة في حساسية اƃمستهلك ƃلسعر 

 اƅتسعير على وجود عوامل مهمة تؤثر في درجة حساسية اƅمستهلك ƅلسعر نوأخصائيو يؤƄد الاقتصاديون 
 عƊد تحديدƋ بالأسعارمختص ƅويق ايسترشد بها رجل اƅتس أنومثل هذƋ اƅعوامل تعد مؤشرات هامة لا بد 

 هذƋ اƅعوامل فيما يلي : أهمƅهيƄل اƅسعر , وتتمثل 

                                                           

 .80ص:  مرجع سبق ذƂرƉ، عامر ƅمياء، 1
2
 .82ص:  مرجع سبق ذƂرƉ، عامر ƅمياء، 
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وجود خدمات مصرفية بديلة مƊاسبة وعلى Ɗفس اƅمستوى من اƅجودة  إن:مدى وجود بدائل مƈاسبةأولا: 
تلك  أسعارتغيرات قد تحدث في  لأيةاƅعميل اƅمصرفي يعتبر مبررا Ƅافيا ƅتسريع استجابته  أمام

 1.اƅخدمات

عƊدما يƄون اƅمƊتج اƅذي يرغب اƅمستهلك بشرائه من اƅمƊتجات اƅفريدة فان  :اƃقيمة اƃفريدة تأثيرثاƈيا:
 2.اƅمستهلك يƄون اقل حساسية ƅلسعر عƊد اƅشراء , واƅعƄس صحيح

اƅخدمات اƅمصرفية يƄون  أسعارفي  جوهرية اختلافات أي إن:اƃعملاء لاختلاف اƃسعر إدراكمدى ثاƃثا:
 تƄون مبررا Ƅافيا ƅتحول اƅعملاء هذƋ الاختلافات قد وعلى طلب هذƋ اƅخدمات  ملحوظة آثارƅها 

 3 .ر اقلاƅتي تقدم Ɗفس اƅخدمات بسع الأخرىاƅمصارف 

اƅخدمات اƅمصرفية  أسعارفƄلما استغرق الاختلاف في  :طول فترة استمرار الاختلاف في اƃسعررابعا:
 Ƅ4لما وفر ذƅك ƅلعملاء فرصة اƄبر ƅمعرفة هذƋ الاختلافات. أطولاƅمقدمة من قبل اƅمصارف وقتا 

 وأهميةاختيار اƅمستهلك ƅلخدمة اƅذي يرغب بشرائها يتوقف على مقدار  إن :درجة اƃمƈفعة تأثيرخامسا:
  ƅ.5سعرها واƅعƄس صحيح يƄون اƅمستهلك اقل حساسية إذتحققها ƅه هذƋ اƅخدمة,  أناƅمƊفعة اƅتي يتوقع 

 إƅىيؤدي اتساع Ɗطاق استخدام اƅخدمة اƅمصرفية اƅمقدمة من قبل اƅمصارف : الاستخدامƈطاق سادسا:
ذازيادة مروƊة اƅطلب على هذƋ اƅخدمات،  أسعار بعض  اƅتحƄم فياƅمصرف  إدارة بإمƄانƄان  وا 

أصبح Ƅما  6،خدماتها، فان الأسعار اƅمƊخفضة من شأƊها استماƅة معدلات استخدام أƄبر لأغراض ثاƊوية
باƅعاƅم، وتؤطر  سعار وضمان استقرارها غاية تسعى وراءها جل اƅمصارف اƅمرƄزيةالأاƅتحƄم في 

اƅتضخم وتجƊب آثارƋ اƅسلبية على  اƊبظم اƅبلدان، وهي بذƅك تريد Ƅبح جفي مع اƅسياسة اƊƅقدية أداء
مؤشر أسعار اƅمستهلك هو رقم استدلاƅي و ، الائتمان واƊƅمو، واƅحيلوƅة دون فقدان اƅعملات اƅوطƊية ƅقيمتها

أو مؤشر إحصائي يقيس اƅتغيرات اƅتي تحصل في اƅمستوى اƅعام ƅلأسعار، اƊطلاقا من تتبع سلة تشمل 
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ميع اƅسلع واƅخدمات اƅمستهلƄة داخل بلد معين، ويُفترض في ترƄيبة هذƋ اƅسلة أن تعƄس بƊية الإƊفاق ج
باستثƊاء -ومؤشرات أسعار اƅمستهلك في معظم اƅبلدان اƅمتقدمة واƊƅامية ، الاستهلاƄي ƅلأسر في هذا اƅبلد

ظرفية وعابرة ƅم تعد تعرف  بأزمات مزمƊة وهيƄلية غير اƅتي تمر تلك اƅتي تفتقد إƅى الاستقرار أو
 1ارتفاعات هامة ƅلأسعار في اƅغاƅب الأعم.

عƊدما يشتري اƅمستهلك مƊتجا وقد دفع فيه مبلغا Ƅبيرا من اƅمال، فان : تأثير اƃمƈفعة  اƈƃهائيةسابعا: 
 2.لأن اƅترƄيز اƅرئيسي قد وجه ƊحوƋ اƅمƊتجات اƅمرافقة اƅتي تستخدم معه تƄون أقل لأسعارحساسية 

Ƅان سعر اƅخدمة اƅمصرفية مƊخفضا باƊƅسبة ƅدخل اƅفرد، فان  فإذا: اƃغرض من اƃشراء وتƂرارƉثامƈا:
تغييرات سعرية ƅن تƄون Ƅبيرة، ويƊطبق  هذا اƅمƊطق باƊƅسبة ƅبعض اƅخدمات  لأيةدرجة استجابة اƅطلب 

 3اƅمصرفية اƅتي لا تشتري بصورة متƄررة Ƅاƅقروض واƅحوالات.

فعƊدئذ يƄون اƅمستهلك أقل  آخرعƊدما يتم مشارƄة اƅتƄلفة من طرف : لفة اƃمشترƂةتأثير اƃتƂتاسعا:
 4حساسية ƅلسعر مقارƊة ƅتحمله  اƅتƄلفة  وحدƋ واƅعƄس صحيح.

رها، وهو ما يجعل هتتصف اƅخدمات اƅمصرفية بأƊها Ɗمطية في جو  :مدى وجود مزايا غير سعريةعاشرا:
سمعة و اƅصورة و  ،فان اƅمصارف تختلف فيما بيƊها باƊƅسبة ƅلمƄاƊةاƅتميز فيها عملية غير سهلة، ومع ذƅك 

لاختيار اƅمصرف اƅمƊاسب.وباƅتاƅي  محدداتفيه مع اƅعملاء تعتبر Ƅلها ظاƅمصرف  وحسن تعامل مو 
اثر Ƅبير في تحديد مروƊة اƅطلب على اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي تقدمها  افاƊه غاƅبا ما يƄون ƅهذƋ اƅمزاي

 5.تلك اƅخدمات أسعارفاع Ɗسبيا في تحتى مع وجود ار 

يفرض اƅحديث عن موضوع اƅمروƊة ضرورة اƅتفرقة بين : مروƈة اƃسوق ومروƈة اƃمصرفإحدى عشر: 
 Ɗوعين من اƅمروƊة:
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 .ى اƃخدمة اƃمصرفيةلمروƈة اƃطلب ع -1

 .مروƈة اƃطلب على اƃمصرف  -2

اƄƅيفية اƅتي يستجيب فيها اƅطلب اƄƅلي على اƅخدمة اƅمصرفية لأي  إƅىويشير اƊƅوع الأول من اƅمروƊة 
تحول اƅعملاء  إمƄاƊية إƅىير تش فإƊهامروƊة اƅمصرف  أمافسة ، تغيرات سعرية تقوم بها اƅمصارف اƅمƊا

 1.آخرمصرف  إƅىمصرف من 

هƊاك اƅعديد من اƅعوامل اƅتي تأثر في درجة حساسية اƅمستهلك تجاƋ سعر اƅمƊتج  يوجدمما سبق      
 إضافةاƅتسويق وتحديدا اƅقسم اƅخاص بوضع الأسعار، اƅتعامل بجدية معها  إدارةاƅذي يتطلب من  الأمر
عر اƅسعر واستجابة اƅمستهلك ƅه ، ودراسة اƅعلاقة بين حساسية اƅمستهلك ƅلس إدراكضرورة دراسة  إƅى

اƅمستهلك وهو اƅذي  إƅىوسياسة اƅتسعير اƅمتبعة في اƅمƊظمة الاقتصادية لأن اƅسعر موجه في اƊƅهاية 
لالا،  أمƄان يشتري اƅمƊتج بهذا اƅسعر اƅمعروض  إذاسيقرر فيما  يتسبب بخسارة  أنفان ذƅك من شأƊه  وا 

 الاقتصادية وفشلها.ؤسسة اƅم
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 : اƃفصل خلاصة

غير  الأفعالƊƅجاح اƅمؤسسة اƅخدمية اƅماƅية وجب عليها استخدام Ɗظام واضح ƅلتسعير ƅتجƊب ردود       
 أناƅمؤسسة فعليها  بأهدافيترب عƊه من Ɗتائج تمس  وما أهميةƅما ƅلسعر من  ،اƅمرغوبة من اƅمستهلƄين

بعين الاعتبار  الأخذ تƄون في الاتجاƋ اƅموجب هي وƅلمستهلك وذƅك باƅتخطيط ƅمسؤوƅية تحديد اƅسعر مع
Ƌمؤثرة في تحديدƅعوامل اƅه من  ،اƊوƄ تجاتهاƊلمؤسسة في تسويق مƅ صرا مهماƊع Ƌمعايير  أهمباعتبارƅا

ƅتي يتم من خلاƅسعرية في  هااƅعوامل غير اƅمستهلك رغم تزايد دور اƅتجات من طرف اƊمƅتقييم واختيار ا
مع  تتلائمتسويقية سعرية مƊاسبة  إستراتيجيةفيصبح رجل اƅتسويق مستعدا ƅصياغة  ،اƅعملية اƅتسويقية
في اƅقرارات اƅشرائية  اƅتأثيرفيستطيع  ،استجابتهم ƅه وأƊماطاƅمستهلƄين ƅلسعر  إدراكجميع مستويات 

تبار واƅتي يمƄن قياسها من خلال الاختبارات اƅتسويقية اƅسعرية Ƅاختبار مروƊة اƅطلب اƅسعرية , اخ
ذب اƄبر عدد ممƄن من ستطيع اƅتحƄم اƅجيد في اƅعملية اƅتسعيرية وجياƊƅفسية وغيرها . وƄذƅك  الأسعار

مع بيئة اƅمؤسسة وتجعلها قادرة على اƅتƄيف مع اƅمتغيرات  إستراتيجيته اƅتسعيرية Ƅما تتلائماƅمستهلƄين، 
 الأسعارتخفيضات على  أوصومات ومƊح خ الأحيان،تعديل اƅسعر في بعض  إƅىاƅممƊƄة اƅتي تدفعها 

اƅمستهلك وبƊاء علاقة بين اƅمƊتج واƅمستهلك عن طريق اƅسعر ƅدرجة  إرضاءƅرفع من مبيعاتها وƅهدف 
 ƅذƅك وجب على رجل اƅتسويق اƅموازƊة بين الاستراتيجة اƅتسعيرية وسلوك اƅمستهلك .  ،اƅولاء
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 : تمهيد

يعد الاقتصاد اƅقياسي أحد اƅفروع اƅعلوم الاقتصادية اƅمستخدمة ƅلأساƅيب اƄƅمية في تحليل 
اƅظواهر الاقتصادية، فلقد ساعد اƅتطوير في اƊƅظرية الإحصائية والاقتصادية وثروة اƅمعلومات على 

 هو اƅعلم صيلافت أƄثرحدوث تطور Ƅبير في مجال الاقتصاد اƅقياسي خلال فترة زمƊية قصيرة، وبصورة 
 اتالاقتصادية من خلال بياƊات واقعية، بغرض اختبار مدى صحة هذƋ اƅعلاق اتاƅذي يهتم بقياس اƅعلاق

Ƅما تقدمها اƊƅظرية، أو تفسير بعض اƅظواهر، أو رسم بعض اƅسياسات أو اƅتƊبؤ بسلوك بعض اƅمتغيرات 
 الاقتصادية.

، يمƄن صياغتها في صورة Ɗماذج رياضية غاƅبية اƅعلاقات اƅتي تقدمها اƊƅظرية الاقتصادية إن
أغلب اƅمتغيرات الاقتصادية قابلة ƅلقياس اƄƅمي مثل اƅسعر،  أنحيث ، بياƊات اƅفعليةاƅتقدر من واقع 

اƅدخل....اƅخ، فاƊه يمƄن استخدام الأسلوب اƅرياضي في شرح اƅعلاقات الاتجاهية، Ƅما تحددها اƊƅظرية 
 Ƌمتغيراتالاقتصادية بين هذƅماƄ ، ماذج  أناƊ اكƊلمتغير  أخرىهƅ تاريخيةƅقيم اƅغير سببية تعتمد على ا

تحديد اƅمتغيرات اƅتي تفسر سلوƄه ويعرف هذا اƊƅوع من  إƅىاƅمراد اƅتƄهن بقيمة مستقبلية ولا تحتاج 
ة اƊƅماذج باسم Ɗماذج اƅسلاسل اƅزمƊية اƅتي تذبذباتها Ɗاتجة عن الاتجاƋ اƅعام اƅذي يعبر عن اƅحرƄة طويل

 اƅمدى واƅتقلبات اƅموسمية واƅدورية وƄذƅك اƅتقلبات اƅعشوائية.

 حول:ثلاثة مباحث  إƅىوسيتم اƅتطرق في هذا اƅفصل 

 ;لمحة عامة عن البنك الخارجي الجزائري -

 ;الجانب النظري للانحدار الخطي البسيط -

     تقدير أثر سعر الخدمة على القرار الشراء. -
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  ƃمحة عامة عن اƃبƈك اƃخارجي اƃجزائري: الأولاƃمبحث 

يعتبر اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري، من أهم أعمدة اƊƅظام اƅمصرفي اƅجزائري، وƄذƅك هو من أقدم 
تحقيق أهدافه اƅمسطرة. من خلال اƅقيام بوظائفه  اƅبƊوك الأوƅية اƅجزائرية، فمƊذ Ɗشأته وهو يسعى إƅى

في اƅمطلب الأول، واƅتطرق اƅى أساسيات حول  اƅمختلفة، وعليه سيتم اƅتعريف باƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري

 في اƅمطلب اƅثاƅث. -46-في اƅمطلب اƅثاƊي، واƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅوƄاƅة تبسة  -46-وƄاƅة تبسة

ƃك اƈبƃتعريف باƃمطلب الأول: اƃجزائري خارجياƃا 

في هذا اƅمطلب Ɗشأة اƅبƊك اƅخارجي  إدراجسيتم اƅتعريف باƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري من خلال 
 .ومهامه ووظائفه وƄذƅك اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلبƊك

 أولا: ƈشأة اƃبƈك اƃخارجي اƃجزائري

( بموجب الأمر   Banque Extérieure d'Algérieتأسس اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري )
ƄشرƄة وطƊية يسري عليها  1967أƄتوبر  1ه. اƅموافق ل 1387جمادى اƅثاƊي  7في  67/204

اƅتشريع اƅتجاري اƅجزائري واƊƅظام اƅبƄƊي ووظيفته الأساسية تسيير وتƊمية اƅصلات الاقتصادية بين 
ل ƅه اƅقاƊون فتح وƄالات اƅجزائر واƅدول الأخرى، وقد Ɗشأ اƅمرƄز اƅرئيسي ƅه. في ولاية اƅجزائر وخو 

وفروع في أرجاء اƅتراب اƅوطƊي. أو حتى في اƅخارج بهدف تطوير مهامه وهذا بعد موافقة وزير اƅماƅية 

 واƅتخطيط.وقد أƊشأ برأس مال قدرƋ عشرون مليون ديƊار جزائري مقدم من طرف اƅدوƅة.

 1( بƊوك أجƊبية هي :5وقد أقيم اƅبƊك اƅخارجي على أƊقاض خمسة )

اƅقرض اƅليوƊي، اƅشرƄة اƅعامة، قرض اƅشمال، اƅبƊك اƅصƊاعي ƅلجزائر واƅتوسط، بƊك برƄليز 
شارع اƅعقيد عميروش  11% اƅعمليات اƅخارجية حيث يقع مقرƋ ب 30وƅقد مول اƅبƊك اƅخارجي حواƅي 

ƅه اƅ مرخصƅوسيط اƅتسب صفة اƄون اƊقاƅم اƄوك بصفة تلقائية. وبحƊبƅجزائر وسجل بقائمة اƅقيام ا

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة 1
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باƅعمليات اƅتجارية، وتسهيل وتƊمية اƅرابطة الاقتصادية واƅماƅية ƅلجزائر في اƅدول الأجƊبية ويدار هذا 

 1اƅبƊك من طرف:

مدير عام يعيƊه وزير اƅماƅية واƅتخطيط ويƄلف باƅتسيير اƅعادي ƅلبƊك وبتطبيق سياسته وتƊفيذ اƅقرارات  -
 اƅتي سطرها مجلس الإدارة.

 .على قرار وزير اƅماƅية واƅتخطيط رسوم بƊاءمساعد مدير بم -

مجلس إدارة يضم إضافة إƅى اƅمدير ومساعدة ثلاث مستشارين يعيƊون بمرسوم بƊاء على اقتراح وزير  -
 2اƅماƅية واƅتخطيط ويتم اختيارهم من أصل قوائم تضم ثلاث أشخاص تقدم هذƋ اƅقوائم من طرف:

 وزير اƅشؤون اƅخارجية. -

- ƅاعة واƊصƅطاقة.وزير ا 

 وزير اƅتجارة. -

 3ويتمتع هذا اƅمجلس بصلاحيات واسعة يمƄن إيجازها فيما يلي:

 إبرام اƅعقود واƅصفقات. -

 وضع مخطط عمل ƅلبƊك. -

 شراء وبيع الأوراق اƅماƅية. -

 وضع قواعد وتعديلات اƊƅظام اƅداخلي وƊظام اƅمستخدم. -

حيث بعدما Ƅان بƊك اƅجزائر اƅخارجي ملƄا ƅلدوƅة، تحول إƅى مؤسسة ذات أسهم يستقل بأمواƅه سƊة 
وƄاƅة  20وƄاƅة موزعة عبر أƊحاء اƅوطن ويحتوي على  20ويشمل  89/01م، طبقا ƅلقاƊون 1989

عاملات موزعة عبر أƊحاء اƅوطن ويحتوي على قسمين الأول ƅلائتمان اƅودائع واƅقروض والآخر يخص اƅم
اƅتجارية ويتضمن اƅتجهيز بالإضافة إƅى مواضيع اƊƅقد واƅقرض، وƅقد توسعت أعمال وƊشاط اƅشرƄة في 

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 1

 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 2
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 3
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اƅسƊوات الأخيرة، حيث أصبح لا يقتصر على اƅقروض واƅعمليات اƅتجارية بل حتى أعمال اƅشرƄات 

 1اƄƅبرى  و يƊوب عƊها في مشاريعه.

 ثاƈيا: وظائف اƃبƈك اƃخارجي اƃجزائري

 2قوم بمجموعة من اƅوظائف، وذƅك ƅلمحافظة على مرƄزƋ اƅماƅي، وتوزيع Ɗشاطه وتتمثل في:و ي -
 اƅتعامل بأدوات اƅتسوق اƊƅقدي بيعا وشراء  ƅحسابه أو ƅحساب عملائه. -

صدارات الأوراق اƅماƅية، واƅتعهد بتغطيتها وتوزيعها واƅتعامل بها. -  إدارة وا 

 ويشمل ذƅك إدارة الأموال  باƊƅسبة ƅلغير.تقديم اƅخدمات الإدارية والاستثمارية،  -

 تمويل اƅشرƄات اƅصƊاعية اƄƅبرى في ميدان اƅمحروقات )سوƊطراك(. -

 الاحتفاظ باƅسجلات اƅلازمة لأعماƅه مƊظمة حسب الأصول. -
عداد بياƊاته اƅماƅية بشƄل واف، يعƄس  - تƊظيم حساباته وفقا ƅلأصول اƅمحاسبية اƅمتعارف عليها وا 

ƅماƅية ƅلبƊك )الأم( وƅلفروع واƅوƄالات. اƅتابعة ƅه مع وجوب الاƅتزام بأي حقيقة الأوضاع ا
 متطلبات خاصة يعدها اƅبƊك اƅمرƄزي بهذا اƅشأن.

 اƅقيام بعمليات الإدارة واƅحفظ الأمين ƅلأوراق اƅماƅية واƊƅقود. -

 ثاƃثا: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلبƈك اƃخارجي اƃجزائري

يƄل اƅتƊظيمي ƅلبƊك. يتƄون من مجلس إدارة يضم اƅمدير ( أن اƅه11لاحظ من اƅشƄل رقم )ي  
ومساعدƋ وثلاث مستشارين،يعيƊون بمرسوم بƊاء على اقتراحات وزير اƅماƅية واƅتخطيط. ويتم اختيارƋ من 

 3ثلاث قوائم تتضمن Ƅل قائمة ثلاثة أشخاص Ƅل من وزير اƅشؤون اƅخارجية ووزير اƅتجارة. 3
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 1فيما يلي:وتتمثل مهام اƅمدير اƅعام 

اƅتسيير اƅعادي وتطبيق اƅسياسة اƅخاصة باƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وتƊفيذ اƅمقررات اƅتي يتخذها مجلس  -

 الإدارة.

برام Ƅل اƅعقود واƅوثائق واƅمستƊدات أو الاتفاقات ودون اƅحاجة إƅى أن يثبتا  - تمثيل اƅبƊك اتجاƋ اƅغير وا 
 ها.ƅلغير تفويضات اƅتي يمارسها بموجبها مهام

 تمثيل اƅبƊك ƅدى اƅقضاء واتخاذ Ƅل اƅتدابير اƅتƊفيذية بما في ذƅك اƅحجوزات اƅعقارية. -

 تعيين وعزل اƅموظفين. -

 رفع Ƅشوف الاƅتزامات اƅتجارية إƅى مجلس الإدارة في فترات مƊتظمة. -

 رفع تقرير عن طريق سياسة اƅبƊك إƅى وزير اƅماƅية بصفة دورية. -

 م بها مساعد اƅمدير اƅعام تتمثل فيما يلي:أما اƅمهام اƅتي يقو 

تمثيل اƅبƊوك تجاƋ اƅغير واƅتوقيع على جميع اƅعقود واƅوثائق واƅمستƊدات والاتفاقيات بمفردƋ وفقا  -

 ƅلتعليمات الإدارية اƅصادرة من اƅمدير اƅعام دون حاجة إƅى إثبات هذƋ اƅتعليمات تجاƋ اƅغير.

 يابه ويتحمل مسؤوƅية اƅسير اƅحسن ƅلبƊك و إدارته اƅداخليةƄما يحل محل اƅمدير اƅعام عƊد غ -

اƅتƊفيذ اƅتقƊي واƅمحاسبي ƅجميع اƅعمليات لأƊه على علاقة مباشرة ƅمصلحة اƅتفتيش اƅخاص باƅبƊك هذا  -
باƊƅسبة ƅلمستوى الأول أما اƅمستوى اƅثاƊي، فيضم Ƅل من اƅمدير اƅعام اƅمƄلف بدراسة اƅعمليات اƅتجارية 

 دير اƅعام اƅمƄلف بدراسة عمليات اƅتƊمية ثم اƅمفتشية اƅعامة واƅمدير اƅعام اƅمƄلف ƅدراسة الاستغلال. واƅم

 2وأخيرا اƅمديرية اƅمرƄزية واƅتي يƊبثق عƊها اƅمستوى اƅثاƅث ويتشƄل في:

 مديرية الأعمال اƅقضائية واƅمƊازعات. -

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. - 1
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة.  2
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 مديرية اƅتخطيط واƅموارد اƅبشرية -

 مديرية اƅتخطيط. -

 مديرية اƅتخطيط واƅمعلوماتية. -

 .مديرية اƅمحاسبة واƅتسيير -

 مديرية الاتصال. -

 مديرية اƅعلاقات اƅخارجية. -

 مديرية اƅتجارة اƅخارجية. -

 مديرية اƅمعاملات مع اƅخارج. -

 مديرية الاƅتزامات مع اƅمؤسسات اƅصغيرة. -

 مديرية الاƅتزامات مع اƅمؤسسات اƄƅبيرة. -

 مديرية الإدارة اƅعامة. -

 اƅمديرية اƅمرƄزية.وƄل هذƋ اƅمديريات تقوم بمهامها تحت إشراف 
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 ( : اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃبƈك اƃجزائر اƃخارجي11اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اƃمصدر: اƃمصلحة الإدارية باƃوƂاƃة
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 -46-اƃمطلب اƃثاƈي: أساسيات حول وƂاƃة تبسة

وƄذƅك أهداف ، وظائف ومهام اƅوƄاƅة -Ɗ-46شأة وƄاƅة تبسة إƅىسيتم اƅتطرق في هذا اƅمطلب 

 .اƅوƄاƅة

 ƈشأة اƃوƂاƃة:أولا

Ɗظرا ƅلتطورات اƅتي يشهدها اƊƅظام اƅمصرفي وسعيا مƊه ƅتحقيق اƅتƊمية ومواƄبة اƅعصرƊة، حيث      
قامت اƅبƊوك بإƊشاء وحدات تابعة ƅها حتى تتمƄن من مزاوƅة Ɗشاطها على Ƅافة اƅتراب اƅوطƊي وتقريب 

 اƅخدمات من اƅمواطن.

إحداث اƅتƊمية اƅمحلية ƅهذƋ اƅوحدات تƄون على مستوى اƅولايات بالإضافة إƅى اƅمساهمة في 
وتتحدد مهامها تحت وصاية الإدارة اƅمرƄزية ƅلبƊك استجابة إƅى اƅحاجات اƅماƅية فقد اƊشأ اƅبƊك اƅخارجي 

م وهي خاضعة لأحƄام اƅقاƊون اƅتجاري يقع 1990جاƊفي  02اƅجزائري وƄاƅة تبسة حيث أسس في 

 1بƊهج الأمير عبد اƅقادر طريق قسƊطيƊة تبسة.عƊواƊها الإداري 

 وظائف ومهام اƃوƂاƃة ثاƈيا:
تتمثل وظيفتها الأساسية في تسهيل وتƊمية اƅعلاقات الاقتصادية، بين اƅجزائر واƅدول الأخرى وتقوم      

هذƋ اƅوƄاƅة أيضا باستقبال اƅودائع ومƊح الاعتمادات، باƊƅسبة ƅلمستوردين واƅضماƊات ƅلمصدرين 

 2اƅجزائريين ƅتسهيل مهمته في اƅتصدير Ɗظرا ƅتعدد مهام اƅوƄاƅة فقد قسمت إƅى قسمين:

 قسم خاص بالائتمان: يقوم بقبول اƅودائع ومƊح اƅقروض. -1

قسم خاص باƅعمليات اƅخارجية: يقوم بتجهيز اƅشرƄات اƄƅبرى )سوƊطراك، Ɗفطال( ثم بدأت عمليات  -2
د بتسيير حسابات اƅشرƄات اƅصƊاعية اƄƅبرى في ميدان اƅمحروقات اƅوƄاƅة تتسع تدريجيا فأصبحت تƊفر 

 واƅصƊاعات اƄƅيماوية. ومن أبرز مهام اƅوƄاƅة ما يلي:

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 1

 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 2
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 إدارة اƅعلاقات اƅتجارية مع اƅزبائن. -

 BMEتƊظيم وتحليل إدارة ملفات اƅقروض ƅلخواص واƅمؤسسات ذات اƅطابع الاقتصادي  -
 .Pmiواƅمؤسسات ذات اƅطابع 

 الإدارية واƅمحاسبة ƅعمليات اƅزبائن باƅعملة اƅوطƊية والأجƊبية.اƅمعاƅجة  -

 1وƅلوƄاƅة مدير هو اƅمسير الأول يتوƅى اƅمهام اƅتاƅية:

 تطوير وتقييم رأس اƅمال الاقتصادي ƅلوƄاƅة. -

 تƊظيم وتطوير وتƊشيط ومراقبة Ɗشاطات اƅوƄاƅة. -
 اƅسهر على اƅسير اƅحسن ƅلخدمات اƅمقدمة ƅلزبائن. -

ارير بصفة دورية عن Ɗشاطات اƅوƄاƅة واƊƅائب مدير اƅوƄاƅة هو اƅمدير اƅمساعد اƅثاƊي تقديم تق -

 بعد اƅمدير اƅمساعد اƅثاƊي و يƊوب عليه في حاƅة غيابه.

 اƃوƂاƃة: أهداف ثاƃثا

إن بƊك اƅجزائر اƅخارجي، هو بƊك ƄƄل اƅبƊوك اƅتجارية. ƅه أهداف يسعى دائما لأجل تحقيقها 
حسƊة سواء على اƅمستوى اƅوطƊي أو على اƅمستوى اƅخارجي. من خلال توطيد علاقته Ƅي يظهر بصورة 

 2مع اƅبƊوك اƅخارجية ويمƄن تلخيص هذƋ اƅمهام Ƅاƅتاƅي:

 تطبيق معطيات اƅتخطيط اƅوطƊي من خلال تƊمية وتسهيل اƅعلاقات الاقتصادية من اƅخارج. -

 ، طويلة(.اƅقيام بتقديم اƅقروض بمختلف أƊواعها )قصيرة، متوسطة -

 تطوير اƅمعاملات اƅتجارية، مع اƅخارج من خلال إƊشاء عقود مع اƅعملاء الأجاƊب. -

اƅمشارƄة في اƊƅظام و اƅتأسيسات اƅخاصة باƅتأمين على اƅقروض، اƅخاصة باƅعمليات اƅتجارية،  -
 إضافة إƅى إمƄاƊية تƄليفه بتسييرها ومراقبتها.

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة.  1

 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 2
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بالاستعمالات اƅتجارية عن اƅبلاد الأجƊبية، وأخرى إƊشاء مصلحتين مرƄزيتين إحداهما خاصة  -
ƅتطوي اƅعمليات اƅتجارية، معها وذƅك بغرض وضع هذƋ اƅمعلومات. تحت تصرف اƅمؤسسات 

 اƅمهتمة، في دول اƅخارج ƅتحقيق أهدافه. بعد موافقة وزير اƅماƅية واƅتخطيط.

 .BEAإƊشاء فروع ووƄالات تابعة ل  -
على اƅماƅية واƅتخطيط يمƄن ƅلبƊك أن يدخل Ƅشريك باƅعمليات  بموجب مقررات اƅوزير اƅمسئول -

اƅداخلية واƅخارجية، واƅتي تتلاءم مع طبيعة Ɗشاطه ويحدد وزير اƅماƅية واƅتخطيط قواعد اƅتطبيق 
 اƅخاصة.

 احتلال مƄاƊة إستراتيجية ضمن اƅبƊك اƅجزائري. -

 لى أرض اƅمستويات.اƅقيام بمختلف اƅعمليات اƅبƄƊية )تحصيل، إيداع، مƊح قروض( ع -

 احتلال مƄاƊة هامة في ميدان اƅعمل اƅمصرفي في اƅجزائر. -

 مواƄبة الإصلاحات اƊƅقدية واƅتطور اƅتƊƄوƅوجي، بإدخال تقƊيات ووسائل حديثة. -

 -46-اƃمطلب اƃثاƃث: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃوƂاƃة تبسة 

 اƅمصاƅح اƅمƄوƊة ƅلوƄاƅة.سيتم اƅتطرق في هذا اƅمطلب اƅى هيƄل اƅوƄاƅة اƅتƊظيمي بالإضافة إƅى 
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  اولا: اƃهيƂل اƃتƈظيمي

 (: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلوƂاƃة.12اƃشƂل رقم) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اƃمصدر: اƃمصلحة الإدارية باƃوƂاƃة

ΔلΎمدير الوك 

مركز 
ΔسبΎالمح 

 نΎئΏ المدير

مصϠحΔ العلاقΕΎ مع 
 الزبΎئن

 ΔحϠمص
التسيير 
 الإداري

فرع إدارة 
 الوسΎئل

 ΔحϠمصϕالصندو  

 ϡΎأم Ύفرع م
Ώالمكت 

فرع مΎ وراء 
Ώالمكت 

مصϠحΔ التجΎرة 
ΔرجيΎالخ 

 فرع التوظيف

فرع القروض 
Δالمستندي 

فرع التحصيل 
 مستندي

 ΕΎبΎفرع الحس
Δالأجنبي ΔϠلعمΎب 

 ΔحϠمص
ΕΎالالتزام 

فرع إدارة 
ΕΎالالتزام 

ΕΎزعΎفرع المن 

فرع المعϠومΕΎ و 
ΔسبΎالمح.  
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 -46 -ثاƈيا: اƃمصاƃح اƃمƂوƈة ƃلوƂاƃة تبسة

طارات عمال عاديين ويعملون ضمن  32يشمل اƅبƊك حواƅي  عاملا مقسمين بين إطارات سامية وا 
 1اƅمصاƅح اƅتاƅية:

 مصلحة الاƃتزامات -1

 تضم اƅفروع اƅتاƅية: 

 فرع إدارة الاƅتزامات. -

 فرع اƅمƊازعات. -

 ومن بين وظائفها:

 اƅمحافظة على اƅوثائق اƅقضائية اƅخاصة باƅزبون. -

 إدارة أمور اƅوƄاƅة اƅقضائية. -

 الاطلاع على اƅعقود اƅمبرمة. -

 ƅلعقود والاƅتزامات واƅضماƊات اƅمقدمة من طرف اƅمقترضين.مراقبة اƅجاƊب اƅقاƊوƊي  -

 إدارة الأوامر اƅقضائية اƅخاصة بتجميد أرصدة اƅزبائن. -

 إرسال الاƊارات وأوامر اƅتجميد اƅخاصة باƅزبائن ƅلمؤسسات اƅماƅية الأخرى. -

 

 

 

                                                           
 اƅمصلحة الإدارية باƅوƄاƅة. 1
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 يمصلحة اƃتƈظيم واƃتسيير الإدار -2

 وتضم اƅفروع اƅتاƅية: 

 سائل.فرع إدارة اƅو  -

 فرع اƅمعلوماتية واƅمحاسبة. -

 وتتوƅى اƅقيام باƊƅشاطات اƅتاƅية:

 إدارة اƅوسائل اƅمادية واƅبشرية ƅلوƄاƅة. -

 اƅسهر على حسن سير اƅتƊسيق اƅمعلوماتي واƅمحاسبي ƅلوƄاƅة. -

 مصلحة اƃعلاقات مع اƃزبائن )فرع الإعلام والإشهار( -3

 ويقوم باƅوظائف اƅتاƅية:

 اƅزبائن وملفاتهم واƅتحاور معهم.استقبال  -

 تزويد اƅزبائن باƅمعلومات اƅتي يحتاجوƊها. -

 مصلحة اƃصƈدوق -4

 فرع اƅعمليات اƅمباشرة )ما أمام اƅمƄتب(. -

 فرع اƅعمليات غير اƅمباشرة )ما وراء اƅمƄتب(. -

 فرع اƅتجارة اƅخارجية: -

 فرع اƅتوطين. -

 فرع اƅحسابات باƅعملة الأجƊبية. -

 ع اƅتحصيلات اƅمستƊدية.فر  -
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 ويقوم باƅوظائف اƅتاƅية:

 تحويل الأموال اƅخاصة بعمليات الاستيراد واƅتصدير. -

 متابعة عمليات اƅسحب واƅدفع اƅمباشر باƅعملتين اƅمحلية والأجƊبية. -

 اƅقيام بعمليات اƅصرف. -

 بالإضافة إƅى مرƄز اƅمحاسبة اƅذي يعتبر عمله مستقل على عمل اƅبƊك.

 اƃجاƈب اƈƃظري ƃلاƈحدار اƃخطي اƃبسيط اƃمبحث اƃثاƈي:

Ɗماذج الاƊحدار، بحيث يوجد اƅعديد من  أƊواعيعتبر Ɗموذج الاƊحدار اƅخطي اƅبسيط ابسط 
الاستهلاƄي واƅدخل  الإƊفاق، مثل علاقة الأسلوباƅعلاقات الاقتصادية اƅتي يمƄن قياسها باستخدام هذا 

واƅذي وعلاقة اƄƅمية اƅمطلوبة من اƅمƊتج وسعرها،  وأيضا مستوى اƅبطاƅة مع معدل اƅتضخم،  اƅمتاح
يعتمد في تفسيرƅ Ƌلظاهرة على عدد من اƅمتغيرات اƅمستقلة اƅتي تؤثر فيها، ويحتوي هذا اƅمبحث على 

ول برƊامج أساسيات ح إƅىاƊƅمذجة اƅقياسية، سيتم اƅتطرق في اƅمطلب الأول  أشƄالثلاث مطاƅب حول 
EVIEWS  يƊثاƅمطلب اƅىواƅخطية إƅية اƊزمƅسلسة اƅموذج اƊ ث والأخيرƅثاƅمطلب اƅى، واƅموذج  إƊ

 اƅمربعات اƅصغرى اƅعادية .

 EVIEWSاƃمطلب الأول: أساسيات حول برƈامج  

في اƅسياق اƅتحليل اƅقياسي يجب تذƄر الاسس اƅتي يبƊى عليها   ƅEviewsتوضيح دور اƅبرƊامج 
اƅتحليل  الاقتصادي , اولا  يوجد ما يعرف باƅمƊطق الاقتصادي وهي اƅصياغة اƅمƊطقية اƅمشتقة واƅمبƊية 

بعد ذƅك محاوƅة صياغة هذا اƅمƊطق اƅرياضي في بعض  يات اƊƅظرية الاقتصادية اƅبحتة ،يأتيعلى فرض
قات اƅرياضية بين اƅمتغيرات الاقتصادية , سواء في شƄل معادƅة واحدة او Ɗظام من اƅصور واƅعلا

اƅمعادلات وهو ما يعرف الاقتصاد اƅرياضي . وعƊد بƊاء Ɗموذج ƅعلاقة اقتصادية ما يصعب جمع جميع 
بياƊات اƅمتغيرات ذات اƅعلاقة من جهة ومن جهة اخرى يجب تبسيط اƊƅموذج في عدد محدود من 

 .ات اƅمفسرة )اƅمتغيرات اƅمستقلة ( اƅمتغير 
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وباƅتاƅي يبقى جزء من مƄوƊات اƅمتغير اƅمفسر )اƅمتغير اƅتابع( ƅم يتم تفسيرƋ باƅمتغيرات اƅمستقلة 
في اƊƅموذج )ويسمى هذا اƅجزء اƅباقي اƅحد اƅعشوائي ( وعƊد اضافة هذا اƅحد اƅعوائي اƅى معادلات 

ƅوصف اƅ ذي يستخدمƅموذج اƊƅقياسي . وفي يصبح اسم اƅموذج الاقتصادي اƊƅعلاقات الاقتصادية با
 1اƊƅموذج الاقتصادي اƅقياسي يقوم اƅباحث بعدة مهام مƊها : 

 اƄل اƅقياس واƅتقدير .شدلاƅة (  الاحصائية, معاƅجة ماƅتقدير معاملات هذا اƊƅموذج , اختبار اƅمعƊوية )

في   EVIEWSوائي . وتظهلر اهمية اƅبرƊامج ƅذا توجد بعض اƅطرق اƅقياسية ƅمعاƅجة هذا اƅجزء اƅعش
اƊه يجمع مجموعة متƄاملة من الامƄاƊات اƅتي تمƄن اƅباحث من استخدام هذƋ اƅطرق اƅقياسية في معاƅجة 

 ECONOMETRICوذƅك من خلال اƅتقدير اƅقياسي ، مشاƄل اƅقياس بسبب هذا اƅجزء اƅعوائي
ومن هƊا جاء اسم اƅبرƊامج  ƅVIEWSقياسية مختلفة ƅعرض Ɗتائج هذƋ اƅطرق ا واستعراض مظاهر

EVIEWS . تحليلƅمتغيرات الاقتصادية من ما يعرف باƅات اƊتعامل مع بياƅوتتسلسل خطوات ا
 اƅوصفي ƅلبياƊات ثم اƅتحليل اƄƅمي اƅقياسي ƅها .  الإحصائي

 EVIEWSأولا: مفاهيم أساسية حول برƈامج 

 2لابد من عرض بعض اƅمفاهيم الاساسية الاتية :  EVIEWSقبل اƅبدء في اƅتعامل مع برƊامج 

 مصادر اƃبياƈات : -1
 قام اƅباحث بجمعها بمعرفته وهو اول من حصل  وجمع اƅبيان . بياƈات اوƃية :  - أ
 ) قامت جهة اخرى بجمع اƅبيان ( وفي هذƋ اƅحاƅة تعتبر بياƊات ثاƊوية . بياƈات ثاƈوية :  - ب

علاقتها باƅزمن )تسلسل اƅبيان ( فقد تƄون هذƋ اƅبياƊات  ويمƄن اجراء تصƊيف اخر ƅلبياƊات من حيث
جمعت في Ɗفس اƅفترة اƅزمƊية وباƅتاƅي تسمى بياƊات قطاعية )ويصفها اƅبرƊامج باƊها بياƊات غير مؤرخة( 

ƅ يƊسلسلتاي لا يوجد مع Ɗبياƅات قد جمعت على فترات  اتاƊبياƅا Ƌزمن, او ان هذƅصر اƊمن حيث ع
 ى اƅبيان في هذƋ اƅحاƅة سلسلة زمƊية . زمƊية متتاƅية ويسم

ايام من الاسبوع (، اسبوعية.،شهرية  7ايام من الاسبوع او ƅعدد  5وقد تƄون اƅفترة اƅزمƊيى يومية )ƅعدد 
 ربع سƊوية ،سƊوية .

                                                           
1
 03جامعة اƅصƊعاء، ص: محاضرات في الاقتصاد اƃقياسي،عدƊان اƅصƊوي،   

  
2
 ،ϕبΎس المرجع السϔ0ص:،ص نϲ،0ϳ. 



 

 

ƅفصل اƅثاƅشراءــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅخدمة على اتخاذ قرار اƅـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة قياسية حول أثر سعر ا 

88 

 واƅتصƊيف الاخير وهو من حيث Ɗوعية اƅبيان :

حال اعطاء فئات  متغيرات يعبر عƊها باستخدام الاƅفاظ)جملا او Ƅلمات( وفياسمية: -
اƅمتغير الاسمي رموزا رقمية فان هذƋ اƅرموز لا تتضمن اƅمعƊى اƄƅمي ƅها Ƅارقام  

 وباƅتاƅي لا يمƄن تطبيق اƅعمليات اƅحسابية عليها. 
هذا اƅمقياس اقوى من اƅمقياس الاسمي فهو بالاضافة اƅى خواص اƅمقياس رتبية : -

Ɗعƅمفاضلة اي ترتيب اƅه يسمح باƊجد اƊ ا .الاسميƊاصر وفق سلم معي 
يمتاز هذا اƊƅوع من اƅمقاييس بان اƅفرق بين قيمه اƅمتتاƅية ثابتة وهذا غير متوافر فطرية: -

 في اƅمقاييس اƅرتبية .
هذا اƊƅوع اقوى اƅمقاييس لاƊه يقبل جميع اƅعمليات اƅحسابية Ƅما اƊه يعطي  ƈسبية : -

 .معƊى ƅلصفر اƅمطلق بمعƊى لاشيء باƊƅسبة ƅلقيم اƅمتغيرة 
 أساƃيب جمع اƃبياƈات :  -2
يتم جمع اƅبياƊات ƅجميع مفردات اƅمجتمع موضوع اƅدراسة دون تجاهل اي  اƃحصر اƃشامل : - أ

 مفردة.

 امل : مميزات اسلوب حصر اƃش

  ;اƅحصول ععلى اƅمعلومات عن جميع مفردات اƅمجتمع -
  ;عدم اƅحاجة اƅى اƅمعلومات سابقة عن اƅمجتمع اƅمراد دراسته -
 تƄوين الاطر اƅتي يمƄن استخدامها في اƅبحوث الاخرى . -

يتم جمع اƅبياƊات من اƅجزء من اƅمجتمع اƅمختار بطريقة مختلفة ƅدراسة خصائص  اƃمعايƈة : - ب
 .اƅمجتمع

 مميزات اسلوب اƃمعايƈة : 

 ;تقليل اƅتƄلفة واƅجهد  -

 ;خفيض اƅزمن اƅلازم ƅجمع اƅبياƊاتت -

 ;عماƅة اقل مما يؤدي اƅى دقة افضلتحتاج اƅى  -

 .لا بد من الاعتماد عليها خاصة في اƅبحوث اƅتي تتسبب في اƅتلف وحدات اƅدراسة
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 خطوات استخدام اƃبرƈامج :  أهمثاƈيا:

 1هذا اƅبرƊامج ما يلي: من أهم خطوات استخدام 

 ;اء ملف اƅعمل في ذاƄرة اƅبرƊامج اƊش -1

 ;ادخال اƅبياƊات  -2

 ;استعراض ومراجعة اƅبياƊات ومن ثم تصحيح الاخطاء  -3

 ;ديدة ƅلتحولات اƅرياضيةاستحداث اƅمتغيرات اƅج -4

 ;اجراء اƅتقدير اƅقياسي -5

 حفظ ملف اƅعمل . -6

ƃمطلب اƃياƈخطية ثاƃية اƈزمƃسلسة اƃموذج اƈ : 

الأوƊة الأخيرة زادة استخدام اƅسلاسل اƅزمƊية Ƅثيرا، اƅتي تعتمد في تفسيرها ƅلظاهرة في اƅلحظة في 
اƅحاƅية على اƅمتوسطات اƅمرجحة ƅلملاحظات اƅماضية والأخطاء اƅعشوائية، ويشترط في هذا اƅشƄل أن 

 تƄون اƅسلسة مستقرة.

 ومرƂباتها تعريف اƃسلسة اƃزمƈيةأولا: 

 اƃزمƈيةتعريف اƃسلسة  -1

اƅسلسة اƅزمƊية هي مجموعة من اƅقيم ƅمؤشر احصائي معين مرتبة حسب تسلسل زمƊي، بحيث Ƅل 
فترة زمƊية يقابلها قيمة عددية ƅلمؤشر تسمى مستوى اƅسلسلة، وبمعƊى اخر هي مجموعة من اƅمعطيات 

ها في اƅتحليل أو ممثلة عبر اƅزمن اƅمرتب ترتيبها تصاعديا عƊد بƊاء اƅسلسة اƅزمƊية، وقبل استخدام
اƅتƊبؤ، لا بد من اƅتأƄد أن مستوياتها قابلة ƅلمقارƊة فيما بيƊها، وهو شرط أساسي ƅصحة أي تحليل واي 
تقدير واي توقع، شترط ان تƄون جميع مستويات خاصة بمƄان معين، سواء أƄان اقليما او ولاية او 

، مجرد الاشارة اƅى اƅسلسة اƅزمƊية موحدةمؤسسة وأن تƄون تƄون وحدة اƅقياس ƅجميع اƅمستويات اƅسلسة 

                                                           
1
  05ص:  مرجع سبق ذƂرƉ، عدƊان اƅصƊوي، 
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ما لا تعطى جاهزة وقابلة ƅلتحليل مباشرة، حيث يتطلب الأمر في أغلب الأحيان اجراء  اƅزمƊية عادة

 1بعض اƅتعديلات ƅجعل اƅمستويات قابلة ƅلمقارƊة.

2- ƈزمƃسلسة اƃبات اƂةيمر 

على معرفة سلوك اƅسلسة وتحديد تتƄون اƅسلسة اƅزمƊية من مجموعة من اƅمرƄبات اƅتي تساعدƊا   
مقدار تغيراتها وادراك طبيعتها واتجاهها حتى يصبح بالامƄان اƅقيام باƅتقديرات اƅلازمة واƅتƊبؤات 

 2اƅضرورية، وهذƋ اƅعƊاصر هي:

 الاتجاƉ اƃعام -أ 

هو اƊƅمو اƅطبيعي ƅلظاهرة، حيث يعبر عن تطور متغير ما عبر اƅزمن، سواء أƄان هذا اƅتطور بميل 
الا ان هذا اƅتطور لا يلاحظ في اƅفترات اƅقصيرة، بيƊما يƄون واضحا في اƅفترات  ب او ساƅب،موج

تƄون مشاهدات اƅسلسة اƅزمƊية تابعة ƅلزمن اƅذي يحدد خاصيتها سمتها . Ttاƅطويلة ويرمز ƅه باƅرمز 
واƅشƄل اƅبياƊي اƅتاƅي يوضح حاƅة وجود مرƄبة قة اƅزمƊية قد تأخذ اشƄال مختلف،اƅرئيسية، وهذƋ اƅعلا

 YtاتجاƋ عام في اƅسلسة اƅزمƊية 

 ( مƈحƈى معياري ƃلسلسة اƃزمƈية تتضمن مرƂبة اتجاƉ عام13اƃشƂل رقم )

 

 

 

 196محمد شيخي، ƈفس اƃمرجع اƃسابق، ص:  اƃمصدر:

                                                           
1
دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، الأردن، اƅطبعة الأوƅى،  اƃبسيط واƃمتعدد،الاقتصاد اƃقياسي: ƈظرية الاƈحدار عبد اƅرزاق بƊي هاƊي،  

 .267، ص:2014
2
، 2011دار اƅحامد ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة الأوƅى،  طرق الاقتصاد اƃقياسي: محاضرات وتطبيقات،محمد شيخي،  

 .196،198ص.ص:
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 اƃتغيرات اƃموسمية -ب 

متعاقبة واƅتي تƊجم من تأثير عوامل خارجية، او تحدث باƊتظام في وحدات زمƊية هي اƅتغيرات اƅتي 
. وƄمثال ƅهذƋ اƅتغيرات St هي تقلبات قصيرة اƅمدى تتƄرر على Ɗفس اƅوتيرة Ƅل سƊة، ويرمز ƅها ب

اƅعطل والايجازات، الاقبال على Ɗوع من الاƅبسة في فصل ما، استهلاك اƅمƄيف في فصل 

 اƅصيف....اƅخ.

 YtواƅشƄل اƅتاƅي يوضح حاƅة وجود مرƄبة موسمية ƅلسلسة اƅزمƊية 

 ( مƈحƈى معياري ƃسلسة زمƈية تتضمن مرƂبة موسمية14اƃشƂل رقم )

 

 .197محمد شيخي، ƈفس اƃمرجع اƃسابق، ص:  اƃمصدر:

 اƃتغيرات اƃدورية -ج 

الأحوال الاقتصادية تƊعƄس هذƋ اƅمرƄبة في اƅسلاسل اƅزمƊية طويلة اƅمدى، واƅتي تبرز اƊتقال اثر 
ثلا، وهي تغيرات تشبه اƅتغيرات اƅموسمية الا اƊها تتم في فترات اطول Ɗسبيا من اƅفترات ــــــــــم

 3ة، وباƅمقارƊية باƅتغيرات اƅموسمية فان طول اƅفترة اƅزمƊية غير معلوم واƊما يتراوح عادة بين ـــــــــــــــــــــاƅرسمي
اƅي يصعب اƅتعرف على اƅتقلبات اƅدورية ومقادرها لأƊها تختلف اختلافا وباƅت ،سƊوات 10سƊوات اƅى 

Ƅبيرا من دورة لاخرى سواء من حيث طول اƅفترة اƅزمƊية ƅلدورة أو اتساع تقلباتها ومداها وƊرمز ƅها باƅرمز 

Ct ، يةƊزمƅسلسة اƅدوارات في اƅبة اƄي يوضح مرƅتاƅي اƊبياƅل اƄشƅواYt 
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 معياري ƃسلسة زمƈية تتضمن مرƂبة دورية( مƈحƈى 15اƃشƂل رقم )

 

 .197محمد شيخي، ƈفس اƃمرجع اƃسابق، ص:  اƃمصدر

 اƃتغيرات اƃعشوائية -د 

وهي تعبر عن تلك اƅتذبذبات غير مƊتظمة، وبمعƊى اخر هي تلك اƅتغيرات اƅشاذة اƅتي تƊجم عن 
ظروف طارئة لا يمƄن اƅتƊؤ بوقوعها او تحديد Ɗطاق تأثيرها حيث تƊشأ عن أسباب عارضة ƅن تƄن في 

جود مرƄبة ، واƅشƄل اƅتاƅي يوضح حاƅة و £tاƅحسبان مثل اƅزلازل، اضراب اƅعمال......اƅخ ويرمز ƅها 
 Ytعشوائية في اƅسلسة اƅزمƊية 

 ( مƈحƈى يبين اƃتغيرات اƃعشوائية في اƃسلسة اƃزمƈية16اƃشƂل رقم)

 

 .198محمد شيخي، ƈفس اƃمرجع اƃسابق، ص:  اƃمصدر:
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 ثاƈيا: تحليل اƃسلاسل اƃزمƈية

 تتم تحديدƊموذج ƅها، وهذا يعƊي ان  توفرتحليل اƅسلاسل اƅزمƊية اƅى مرƄباتها يجب  اجراء يمƄن Ƅƅي
 ائعا الاستخدام:ش، وهƊاك Ɗموذجان اƅعلاقة بين مƄوƊات اƅسلسة اƅزمƊية

 £+Ɗt Yt =Tt+St+Ctموذج اƅجمع:                                                     -1

 £×Ɗt Yt =Tt×St×Ctموذج اƅجداء:                                                     -2

ويمƄن معرفة بيعة اƊƅموذج اƊطلاقا من حساب اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري، فاذا Ƅان هذان 
الأخيران ثابتين عبر وحدة اƅزمن )مستقلين( فان اƅسلسة تشƄل Ɗموذج تجميعيا، وفي حاƅة اƅعƄس Ɗقول 

وعƊد اجراء تعديلات عن اƊƅموذج اƅجدائي Ɗحصل على Ɗموذج  ،عن اƅسلسة اƊها تشƄل Ɗموذج جدائيا
تجميعي وتم تحليل اƅسلسة اƅزمƊية ƅعزل اƅمتغيرات اƅمƊتظمة واƅغير مƊتظمة، ومعرفة مدى تأثير Ƅل مƊها 
على قيمة اƅظاهرة اƅمشاهدة وبذƅك يƄون اƅقصد من اƅتحليل رد اƅقيمة اƄƅلية ƅلظاهرة اƅى عƊاصر مƄوƊة 

Ƅ نƄها، يمƅ عامƅا Ƌيا، فيمثل الاتجاƊمعلومات بياƅية عن طريق تحليل اƊزمƅسلاسل اƅبات اƄشف وجود مر
في تلك اƅمرƄبة اƅتي تدفع بمƊحƊى تطور اƅسلسلة عبر اƅزمن اƅى الأعلى )ميل موجب(، أو اƅى الأسفل 

Ƅخفاضات بشƊي على هيئة قمم أو اƊل بياƄدورية في شƅبة اƄمرƅس اƄعƊما تƊب(، بيƅظم )ميل ساƊل م
ترة حدوث هذƋ اƅظاهرة، وأما اƅمتغير اƅعشوائي تتمثل في اƅتذبذبات اƅحاصلة على يسمح Ɗƅا بتحديد ف

مستوى اƅسلسلة، أما اƅمتغيرة اƅموسمية تتضح من خلال الاƊتظام اƅموجود في تسجيل قيمة على اƅفصل 
ƅب اƊى جاƅة جديدة مثلا. واƊل بداية سƄ خفاض فيƊة، او اƊل سƄƅ ي يوجد عدة الأخيرƊبياƅتحليل ا

اختبارات احصائية مخصصة Ƅƅشف هذƋ اƅمرƄبات مƊها اختبار داƊيال Ƅƅشف مرƄبة الاتجاƋ اƅعام حيث 
يعتبر هذا الأخير من أهم اƅمرƄبات اƅتي تتƄون مƊها اƅسلسة اƅزمƊية وذƅك لأƊها تستخدم في عملية اƅتƊبؤ 

Ƅمستقبلية، ويمƅية اƊزمƅلفترات اƅ ظاهرةƅيد، طريقة بقيمة اƅتمهيد باƅها اƊبة بعدة طرق مƄمرƅا Ƌن تقدير هذ
الأوساط اƅمتحرƄة ƅلتخلص من اƅذبذبات اƅموسمية، حتى يظهر بوضوح الاتجاƋ اƅعام ƅلظاهرة محل 

 Ƅƅشف -ƄريسƄال واƅيس-اƅدراسة، Ƅما يمƄن استخدام طريقة اƅمربعات اƅصغرى، هƊاك ايضا اختبار 
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ختبار اƅجذور اƅوحدوية اƅذي يمƄن لاختبارات تعتبر غير فعاƅة باƅمقارƊة مع ااƅمرƄبة اƅموسمية وƄƅن هذƋ ا

 1من معرفة وجود اتجاƋ عام او مرƄبات موسمية.

 اƃسلاسل اƃزمƈية اƃمستقرة وغير مستقرة :ثاƃثا

قبل اƅشروع في دراسة تقلبات أي ظاهرة اقتصادية لا بد من اƅتأƄد أولا من وجود اتجاƋ في اƅسلسة 
زمƊية غير مستقرة بين سلاسل زمƊية مستقرة، وسلاسل اƅ يمƄن اƅتمييز، وحسب طبيعة Ɗمو اƅسلسة اƅزمƊية

أي ذات الاتجاƄ ،Ƌون اƅسلسلة تحمل هذƋ اƅخاصية أو تلك ƅها علاقة مباشرة باختبار تقƊية اƅوقع 
ƅتوقع على هذا الأساس )مستقر أو غير مستقر(، ان اƅيات اƊف تقƊاك من يصƊاسبة، وهƊمƅية اƊزمƅسلسلة ا

اƅمستقرة هي تلك اƅتي تتغير مستوياتها مع اƅزمن دون ان يتغير اƅمتوسط فيها، وذƅك خلال فترة زمƊية 
طويلة Ɗسبيا، أي أن اƅسلسلة لا توجد فيها اتجاƋ لا Ɗحو اƅزيادة ولا Ɗحو اƊƅقصان، اما اƅسلسلة اƅزمƊية 

 اƅزيادة أو اƊƅقصان.غير مستقرة فان متوسط فيها يتغير باستمرار سواء Ɗحو 

وتبايƊاتها اƅمشترƄة ثابتة  عن سلسة زمƊية ما مستقرة بمعƊى ضعيفة، اذا Ƅان توقعها، تبايƊها، يمƄن اƅقول

 2عبر اƅزمن أي:

             E(Yt)=E(Yt+k)=uتذبذبات حول اƅمتوسط اƅحسابي ثابت عبر اƅزمن: -1
 ثبات اƅتباين عبر اƅزمن: -2

بين اي قيمتين Ɗƅفس اƅمتغير معتمدا على اƅفجوة اƅزمƊية بين ان يƄون اƅتباين اƅمشترك   -3
اƅقيمة اƅفعلية ƅلزمن اƅذي يحسب عƊد اƅتغاير , اي على اƅفرق بين فترتين  ىاƅقيمتين,وƅيس عل

 زمƊيتين . 

 

                                                           
 .279، ص: 2011اƅطبعة اƅثاƊية،  اƅجزائر، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، الاقتصاد اƃقياسي: دروس ومسائل محلوƃة،مƄيد علي،  1
2
 .202ص:  ،مرجع سبق ذƂرƉمحمد شيخي،  
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قد يصعب احياƊا تحديد طبيعة اƅسلسلة اƅزمƊية )مستقرة او غير مستقرة( سواء باƅملاحظة اƅبسيطة او 
اƅى استخدام مقاييس احصائية لاختبار وجود او عدم وجود الاتجاƋ  يتم اƅلجوءحتى باƅرسم اƅبياƊي , هƊا 

يم اƅسلسلة اƅزمƊية اƅى قسمين اƅعام في اƅسلسلة , ابسط هذƋ اƅمقاييس واƄثرها استعمالا هي اƅقيام بتقس
متساويين او قريبين  متساويين ثم حساب اƅمتوسط اƅحسابي Ƅƅل قسم , فاذا Ƅان اƅمتوسطان اƅحسابيان 

اƊه لا يوجد اتجاƋ في اƅسلسلة اƅزمƊية وباƅتاƅي فهي مستقرة , اما اذا Ƅان هƊاك  يمƄن اƅقولمن بعضهما , 
اي ان اƅسلسلة اƅزمƊية غير مستقرة ويمƄن اƅتاƄيد  ،هƊاك اتجاƋ ان فاƊه يمƄن استƊتاجعدم تساوي ملحوظ 

اƄثر وذƅك باختبار معƊوية هذا الاختلاف , )اي اƅتاƄد من ان الاختلاف بين اƅمتوسطين معƊوي وƅم يƄن 
Ɗتيجة اƅصدفة ( . هƊاك ادوات مهمة في تحليل اƅسلاسل اƅزمƊية واختبار استقراريتها , هي داƅة الارتباط 

ي اƊƅظرية اƅتي تختلف باختلاف اƊƅماذج وتساعد على تمثيل اƅسلاسل اƅزمƊية ميداƊيا وايضا اختبار اƅذات

 فعاƅية. الأƄثر الأداةاƅجذر اƅوحدوي اƅذي يعتبر 

 : ƈموذج اƃمربعات اƃصغرىƃثاƃمطلب اƃثا

مربعات رق متعددة أهمها طريقة طƅلحصول على مقدرات معاƅم اƊƅموذج يمƄن الاعتماد على      

 اƅصغرى اƅعادية.

 أولا: Ƃتابة اƈƃموذج اƃخطي واƃفرضيات الأساسية

 تحديد اƃعلاقة -1

  1على اƅشƄل: X iو  YiيمƄن Ɗمذجة اƅعلاقة بين متغيرين 

Yi=β0+βiXi+€i    i+I……….n                                                        

هما معلما  βiو β0 باƅمتغير اƅمفسر أو اƅمستقل،  X iيسمى باƅمتغير اƅمفسر أو اƅتابع و  Yiحيث 
 اƊƅموذج.

                                                           
 عمان، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، الاقتصاد اƃقياسي بين اƈƃظرية واƃتطبيق،حسام علي داود، خاƅد محمد اƅسواعي،  1

 .221، ص: 2013اƅطبعة الأوƅى، 
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 ، ومƊه يمƄن Ƅتابته اƊطلاقا من اƅعلاقة:Yiفيمثل اƅخطأ في اƅتفسير  i€اما 

€i= Yi- β0-βiXi 

 1ويرجع وجود حد اƅخطأ اƅى عدة اسباب مƊها:

 ;في اƊƅموذجاهمال بعض اƅمتغيرات اƅمستقبلية اƅتي يمƄن أن تؤثر على اƅمتغير اƅتابع  -

 ;اƅصياغة اƅرياضية غير اƅسليمة ƅلƊموذج -

 حدوث خطأ في Ƅل من تجميع اƅبياƊات وقياس اƅمتغيرات الاقتصادية. -

 2ويترتب على اسقاط هذا الافتراض حدوث أخطاء تحديد تتمثل فيمايلي:

تحديد خاطئ ƅلمتغيرات اƅمستقلة: ويمثل ذƅك في اغفال متغيرات مستقلة هامة في Ɗموذج  -
 Ɗحدار اƅمراد تقديرƋ، أو احتواء هذا اƊƅموذج على اƅمتغيرات مستقلة غير هامة.الا

تغير معاملات الاƊحدار: ان معاملات الاƊحدار قد لا تظل ثابتة اثƊاء اƅفترة اƅزمƊية اƅتي تم  -
 تجميع اƅبياƊات عƊها.

 اƅعلاقة اƅحقيقية بين اƅمتغير اƅتابع واƅمستقل قد تƄون غير خطية . -

 اƈƃموذجفرضيات  -2

ƅلقيام بعملية اƅتقدير يجب افتراض    اƅهدف هو اƅحصول على تقدير ƅلمعاملات اƅغير معروفه  

 3بعض الافتراضات اƅخاصة باƅخطأ اƅعشوائي:

                                           E(u)=0 اƃوسط اƃصفري -أ 

تتمرƄز حول  uأن وســـــط اƅتوزيع الاحتماƅي اƅخاص باƅمتغير اƅعشوائي = اƅصفر. إي أن قيم  -

 اƅصفر.
                                                           

1
 .22ص:  ƈفس اƃمرجع اƃسابق،محمد شيخي،  

2
 .15ص:مرجع سبق ذƂرƉ، عدƊان اƅصƊوي،  

3
، 2009دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅطبعة الاوƅى،  الاقتصاد اƃقياسي،حسين علي بخيت، سحر فتح الله،  

 .81ص
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2                                       تساوي اƃتباين  -ب 
)( uV    

 يساوي قيمه ثابتة وموجبة.u   تباين اƅتوزيع الاحتماƅي اƅخاص باƅعƊاصر اƅعشوائية  

 استقلاƃية اƃخطأ اƃعشوائي -ج 

                                                أي اƊها مستثقله عن بعضها.         أي أن اƅتغاير، درجة الارتباط بين قيم اƅعشوائي = اƅصفر

0),( ji uuCOV 

u                      اƃتوزيع اƃطبيعي ƃلخطأ اƃعشوائي -د  Ni ~ 

uتمثل هذƋ الافتراضات باƅتاƅي    Ni ~ ( , )0
2 

 ثاƈيا: تقدير معاƃم اƈƃموذج

 :iŶية(بـ )اƅحقيق Yiرمز فيما يلي اƅى اƅقيمة اƅمقدرة ƅـ يس

( يƄون اƅتساؤل حول اƅخط Xn،Yn) (.....................X1،Y1ثƊائية: ) nعƊد سحب عيƊة مƄوƊة من 

، فعƊد تمثيل βiو β0وƅذƅك يجب تقدير اƅمعلمين      Yi=β0+βiXi+€iاƅذي يعبر بƄيفية جيدة عن اƅعلاقة 

هو اƅبحث عن تصحيح يعبر تعبيرا  اƅهدفثƊائيات اƅمشاهدات في بيان يظهر تشتت هذƋ اƅمشاهدة، يƄون 

 1طريقة اƅمربعات اƅصغرى. يتم اقتراح جيدا عن اƅعلاقة اعلاƋ في هذƋ اƅحاƅة

 طريقة مربعات اƃصغرى -1

معلمة  حيث تمثل  الاƊحدار   ,تعتمد طريقة اƅمربعات اƅصغرى اƅعادية على اƅحصول على مقدرات

قي إƅى آدƊي قيمه ƅها. بحيث يجري يث يتم تصغير مجموع مربعات اƅبوامعلمة اƅميل. بح  اƅقاطع، 

                                                           
1
دار اƅصفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  اƈƃظرية واƃتحليل،اƃقياس الاقتصادي: Ƅامل علاوي Ƅاظم اƅفتلاوي، حسن Ƅƅيف اƅزبيدي،  

 .45، ص: 2011اƅطبعة الأوƅى، 
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بحيث يتم     , ،قي وبعد ذƅك يشرع في اƅحصول على اƅبواية مجموع مربعات تعريف مƄون يطلق عل

 تصغير هذا اƅمƄون إƅى أدƊى قيمه ƅه.

وƄƅن لا تعطي مقدرة اƅتباين وهذا يعتبر من  ,  , طريقة اƅمربعات اƅصغرى تعطي مقدرات الاƊحدار

 1، وƅهذƋ اƅطريقة معيار خاص يتمثل في:Ɗقاط ضعف طريقة اƅمربعات اƅصغرى

 :ƅمقدر هو Ƅما يلياƊƅموذج ا

                                     Y X ui i     

u  موذجƊƅتي تساوي من اƅبوا قي واƅهي اˆˆ( )
i i

u Y X      ن أن يمر منƄحدار ممƊموذج الاƊ

اƅمقدرة                    Y، اƅخط اƅمقدر هƊا هو اƅذي  يعطي    X ,Yخلال اƊتشـــــار اƅبياƊات اƅخاصة بـ

XY  ˆˆˆ  

إحداثيات اƊƅقطة الأوƅى تƊقسم إƅى قسمين، قسم من اƅمحور الأفقي في   Y,Xإذا أخذ إحداثيات اƅقيم 

XY اƊƅموذج اƅمقدر، هذا عبارة عن  ˆˆˆ   يƊثاƅجزء اƅبواقي.   اƅعبارة عن قيمة ا 

XYهي حصيلة جمع  Yفاƅمشاهدة   ˆˆˆ +u   بƊبين، جاƊه من جاƊوƄم Ƌأي أن أي مشاهد

اƅخط اƅمقدر واƅبواقي. اƅبواقي بحƄم أƊها مقدرة اƅعƊصر اƅعشوائي يمƄن أن تƄون موجبة وممƄن أن 

 تƄون ساƅبه وƄذƅك من اƊƅاحية اƊƅظرية يمƄن أن تساوي اƅصفر.

    أولا على اƅبواقي:               اƅحصولرى اƅعادية يجب ƅلحصول على مقدرات اƅمربعات اƅصغ

                            22
))ˆˆ(ˆ( XYu

t
            

 u2مجموع مربعات اƅبواقي =
                                                           

1
 .47ص:  ،مرجع سبق ذƂرƄƉمال علاوي Ƅاظم اƅفتلاوي، حسن Ƅƅيف اƅزبيدي،   
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22
)ˆˆ( XYu ii   

يتم اƅتوصل إƅى اƅخط اƅذي تƄون فيه مجموع مربعات اƅبواقي  اصغر ما يمƄن ] اختيار اƅخط اƅذي 

يدƊي مجموع مربعات اƅبواقي إƅى أصغر ما يمƄن[.  باستخدام اƅرياضيات فأن شرط اƅدرجة الأوƅى 

Ɗƅتفاضل باƅلمجاهيل  يتطلب أجراء اƅ سبة   ك يƅجزئي وبعد ذƅتفاضل اƅساوي يستخدم ا

الآƊية ƅلحصول على قيم اƅمعادلات  يتم تطبيقعليها باƅصفر ثم  اƅتحصلاƅمعادلات اƅتي تم 

 اƅمقدرات.
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 مƊها   استخراج قيم يمƄن تسمى اƅمعادلات اƅطبيعية و  2.7معادƅة 
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على            يتم اƅحصولباƅتعويض 
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 خصائص مقدار اƃمربعات اƃصغرى اƃعادية -2

ƅمربعات اƅتي تتميز فيها مقدرات اƅخصائص الإحصائي اƅعاديةاƅ12:صغرى ا 

 بثلاث خواص أساسيه:    تتميز اƅمقدرات    

                                                           
1
 ,67ص: ،مرجع سبق ذƂرƄƉمال علاوي Ƅاظم اƅفتلاوي، حسن Ƅƅيف اƅزبيدي،  

2
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 )أدƈى تباين(  ( اƂƃفاءة3     (عدم اƃتحيز    2اƃخطية         ( 1

 تعطي درجه . أهمية هذƋ اƅخاصة أƊها  Yتعتبر داƅه خطية ƅلعƊصر اƅعشوائي اƅتابع  :اƃخطية  (1

ستعمل  اƅمتغير اƅتابع في صورƋ خطيه فقط ي   من اƅبساطة في أجراء اƅحسابات حيث اƊه ƅحساب 

 هذƅ Ƌتبسيط اƅحسابات.   

. عدم اƅتحيز يتطلب بأن اƅقيمه  مقدرة غير متحيزة ƅلمعلمة   1مقدرات )م ص ع(  اƃتحيز:عدم  ( 2

. إذا جمعت عيƊات    =و  اƅتي هي قيمة اƅمعلومة اƅحقيقية بمعƊى آخر متوســـط  اƅمتوقعة ƅـ 

يتم أخذ اƅمتوسط. ذƅك اƅمتوســط Ɗظريا يجب أن يتساوى مع اƅمعلمة   Ƅثيرة وفي Ƅل عيƊه Ɗحسب 

)Eاƅحقيقية. )     )مقدرات )م ص ع  لمعلمةƅ مقدرة غير متحيزة    حيث أنE()  .

أو في  يجب أن يســاوي اƅمعلم ه اƅحقيقية  بمعƊى آخر متوســـط قيم     أي أن توقع    

 .تساوي اƅقيمة اƅحقيقية ƅلمعلمه  اƅمتوسط 

يƊات، بƄون في اƅواقع عيƊه واحدة هذƋ الأوضاع Ƅلها Ɗظريه بحتة في اƅواقع لا يƄون  عƊدƊا عدد من اƅع

يعتمد عليها في اƅتحليل، من اƊƅاحية اƊƅظرية Ɗقول أن      ،  قيمه واحدة  قيمه واحدة  طيفقط وتع

وباƅتاƅي هذƋ  تعرفهذƋ اƅمقدرات يتوقع أƊها تســـاوي اƅقيمة اƅحقيقية من اƊƅاحية الأخرى  اƅقيمة اƅحقيقة لا 

 اƅخصائص خصائص Ɗظريه بحتة.

يأخذ هذا اƅشƄل  أن توزيع احتمال   يقال ، خاصية عدم اƅتحيز اƅرسم اƅبياƊي، رسم داƅة احتمال   

  E()تســاوي  يعƊي أن اƅقيمة اƅمتوقعة ƅـ يتمرƄز حول اƅقيمة اƅحقيقية، ƅـ    وأن قيمة 

 .تساوي اƅمعلمة اƅحقيقية وƊفس اƅتحليل يƊطبق على 

 

                                                           
1
 م. ص. ع: مربعات صغرى اƅعادية.  
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 و  (: رسم داƃة احتمال 17اƃشƂل رقم )

 

   E()                                                          E( )                                                                   

 .Ƃ69مال علاوي Ƃاظم اƃفتلاوي، حسن Ƃƃيف اƃزبيدي، مرجع سبق ذƂرƉ، ص:اƃمصدر: 

 تباين اي قيمة تتوزع حول وسط معين هو معدل تشتت هذƋ اƅقيم عن اƅوسط هو تباين اƅمقدراتومƊه 

 ويƄون اƅقاƊون اƅخاص بتباين  مقدرة اƅقاطع:

V E E() { ()}    2 

بإجراء بعض اƅخطوات يمƄن إن Ɗبرهن 

 يساوي إن تباين 

 

لان  هƊاك   توقع زيادة تباين   uفإذا زاد تباين   uتعتمد على تباين  من اƅمعادƅة Ɗلاحظ إن تباين 

 على اƊه يساوي : . وتوجد صيغه أخرى ƅتباين       u   وتباين علاقة طرديه بين تباين  
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وعƄسيا على مجموع مربعات      u   يعتمد طرديا على    تباين    ن تباين ألاحظ يومن اƅمعادƅة  

مختلفة Ƅثيرا  XاƊحرافات  اƅمتغير اƅمستقل، فƄلما   ازدادت درجة اƊتشـــار اƅمتغير اƅمســــتقل ) آي بياƊات 

مما يشعر إƅى دقة  ن يزيد اƅمƄون اƅموجود في اƅمقام وباƅتاƅي يƊخفض تباين  أتوقع يعن بعضها( 

 اƅتقديرات.

3- ƈغة  :تباين ىآدƅها أهمية  باƅ خاصيةƅا Ƌي تباين  هذƊمقدرات م ص ع  تمتلك آدƅ ثةƅثاƅخاصية اƅا

تباين يعتبر مؤشــر إƅى  ىتباين يعتبر مؤشــر إƅى دقة اƅقياســات،  آدƊفي الاقتصاد اƅقياسي لان آدƊي 

Ɗقياسات، آدƅقياســات. ىدقة اƅاحية  اƊ ي أعلى دقة منƊتباين يع 

هƊاك علاقة عƄسية بين اƅتباين ودقة اƅقياسات Ƅلما زاد اƅتباين Ƅلما اƊخفضت دقة اƅقياسات وƄلما قل 

تلك اƅمقدرات تمتلك آدƊي تباين ƊعƊي مقارƊه          (م ص ع  )ارتفعت دقة اƅقياسات. لأن مقدرات

بمقدرات أخرى تقاس بطريقه مختلفة عن م ص ع فان مقدرات م ص ع تمتلك آدƊي تباين إي تتحلى 

إن  بافتراضتحصل عليها بطريقه مختلفة و        إن هƊاك مقدرات ƅـ     بافتراضبأعلى دقه. 

اƅمقدرات الأخرى   ,  ون الاختلاف  فيƄمقدرتين  خطيه وغير متحيزة سيƅاذا افترض أن تلك ا

 تمتلك أعلى دقة.      خاصية أن  مقدرات م ص ع   
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 و  β"(: اƃتوزيع الاحتماƃي ƃقيمة اƃمقدرات 18اƃشƂل رقم )

 

 

                  (2                                              )           (1) 

                E( )                                             E()     

                                      V( )     >V() 

 .Ƃ72مال علاوي Ƃاظم اƃفتلاوي، حسن Ƃƃيف اƃزبيدي، مرجع سبق ذƂرƉ، ص:اƃمصدر: 

, في  (م ص ع)( مقدرات أخرى غير 2( استخدمت  مقدرات م ص ع . في اƅحاƅة اƅثاƊية )1في اƅحاƅة )

,اƅتوزيع الاحتماƅي ƅقيمة اƅمقدرات  (18رقم ) اƅشƄل  ( تباين قليل، درجة 1. فيƅيتبين ان ا )

على قيم  يتم اƅحصول( قد 2)ƅحاƅةحول اƅقيمة اƅحقيقية وفي ا ل وباƅتاƅي تتمرƄز قيم اق الاƊتشار ƅـ 

 ƊƄƅها بعيدƋ  عن اƅمعلمة اƅحقيقية.  حول 

,أقرب ƅلمعلمة   اƅحقيقية من       إن احتمال اƅحصول على   (18رقم ) من اƅشƄل   يƅتاƅوبا

 سواها،   هذا ما يقصد بخاصية أدƊى تباين.  نأقرب  م درجة احتمال اƅعثور على  

ƅيها عن مقدرات م ص ع  يمƄن أن Ɗقول أن شـــــــــƄل اƅتوزيع الاحتماƅي اƅخاص ا متوصلمن اƊƅتائج 

     باƅمقدرات
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 من اƅمعادƅتين يتبين اƊه :

 . Ƅ   لما زاد تباين اƅمقدرات  Ƅ2لما زاد اƅتباين  -1

 .   اƄبر Ƅلما قل تباين ƄXلما Ƅان اƊتشار قيم -2

 اƃمبحث اƃثاƃث: تقدير أثر سعر اƃخدمة على اƃقرار اƃشراء

يعتبر هذا اƅمبحث اهم مرحلة في هذƋ اƅدراسة ƄوƊه سيتم من خلاƅه اƅتوصل ƅلاجابة على 
اشƄاƅية اƅموضوع وذƅك من خلال تحليل معطيات اƅدراسة، ثم تقديم و عرض اƊƅتائج اƅتي توصلت ƅها 

بهدف اختبار صحة  EVIEWS10هذƋ اƅدراسة و اجراء تحليل و تفسير ƅها و هذا باستخدام برƊامج 
 معطيات اƅدراسة تحليلƅذا تم اƅتطرق في هذا اƅمبحث اƅى ثلاث مطاƅب حول: ضيات اƅدراسة فر 
 .تقييم اƊƅموذج اƅمقدر وفي الأخير تقدير اƊƅموذجو

 معطيات اƃدراسةتحليل اƃمطلب الأول: 

Ƅما هو معروف أن الاƊحدار اƅخطي اƅبسيط من أƄثر الأدوات اƅمستعملة في اƅتحليل 
اسي، حيث سيتم دراسة أثر سعر اƅخدمة على قرار اƅشراء في مؤسسة اقتصادية واƅمتمثلة في اƅبƊك ــــــــــــــاƅقي

من خلال ما تم جمعه من معطيات حول خدمة اƅتصدير والاستراد  -46-اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة
اƅمعطيات ƄاƊت ثلاثية  ، Ƅما ان2017اƅى غاية سƊة  2008اƅتي يقدمها اƅبƊك محل اƅدراسة من سƊة

سة على اƊƅحو الأتي Ƅما هو موضح في حيث تم اƅحصول على سلسلتين زمƊيتين ƅمتغيرات قيد اƅدرا
 1:اƅجدوƅين

                                                           
1
 01أƈظر ƃلملحق رقم  
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أولا: تطور أسعار الاستراد

 20171اƃى  2008( أسعار استراد من سƈة 03اƃجدول رقم )

 (Xاƅسعر) (n)اƅثلاثي اƅسƊوات (Xاƅسعر) (n)اƅثلاثي اƅسƊوات
 21n 7700الأول  1n 6500 2013 الأول  2008

 

Ɗثاƅياn2 6500 

 

Ɗثاƅيا n22 7700 

 

 n3 6500 اƅثاƅث 

 

 n23 7700 اƅثاƅث

 

 n4 6500  اƅرابع

 

 n 7700 24اƅرابع

 25n 8200الأول  5n 6500 2014الأول  2009

 

Ɗثاƅ6يا n 6500 

 

Ɗثاƅ26يا n 8200 

 

 n 6500 7اƅثاƅث

 

 n27 8200 اƅثاƅث

 

 n8 6500 اƅرابع

 

 n 8200 28اƅرابع

 29n 8200الأول  9n 6500 2015الأول  2010

 

Ɗثاƅيا n10 6500 

 

Ɗثاƅيا n30 8200 

 

 n 6500 11اƅثاƅث

 

 n31 8200 اƅثاƅث

 

 n12 6500 اƅرابع

 

 n32 8200 اƅرابع

 33n 9700الأول  13n 6500 2016الأول  2011

 

Ɗثاƅيا n14 6500 

 

Ɗثاƅيا n34 9700 

 

 n 6500 15اƅثاƅث

 

 n 9700 35اƅثاƅث

 

 n 6500 16اƅرابع

 

 n36 9700 اƅرابع

 n 9700 37الأول n 7000 2017 17الأول 2012

 

Ɗثاƅ18يا n 7000 

 

Ɗثاƅ38يا n 9700 

 

 n 7000 19اƅثاƅث

 

 n 9700 39اƅثاƅث

 

 n20 7000 اƅرابع

 

 n40 9700 اƅرابع

 

 اƃدراسةاƃمصدر: بƈاء على معطيات اƃمؤسسة محل 

 
                                                           

1
  ϡرق ϕحϠمϠ02أنظر ل 
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 .2017اƅى  2008يمثل سعر اƅخدمة خلال اƅفترة اƅزمƊية من  xحيث:

 ثلاثيات. 4مقسمة Ƅل سƊة ال  2017اƅى سƊة  2008يمثل اƅفترة اƅزمƊية من سƊة  nحيث:

اƅى  2008( ƅسƊة n1أعلاƋ أن أسعار خدمة الاستراد ثابتة من اƅثلاثي الأول) (3) ويلاحظ من اƅجدول
دج  7000دج، في حين ارتفعت هذƋ اƅقيمة اƅى  6500بقيمة  2011( ƅسƊة n16 الأخير)غاية اƅثلاثي 

دج من اƅثلاثي الأول اƅى اƅثلاثي  700(، ƅترتفع مرة أخرى بقيمةn20-17) 2012في جميع ثلاثيات سƊة 
 2014دج خلال هذƋ اƅسƊة، أما خلال اƅسƊتين ƅ7700تصبح الأسعار  2013في سƊة ( n21-24الأخير)

دج في جميع ثلاثيات اƅسƊتين الأخيرتين 9700دج، ƅيصبح  Ƅ8200ان سعر خدمة الاستراد  2015و
 (. n33-40) 2017و 2016

 يمثل مستوى أسعار خدمة الاستراد:( 19)واƅشƄل رقم 

اƃى سƈة  2008مستوى أسعار خدمة الاستراد من سƈة  تطور يمثل مƈحƈى بياƈي  (19اƃشƂل رقم )
 خلال اƃثلاثيات. 2017

 
 Eviews10مخرجات برƈامج  :اƃمصدر

خدمة الاستراد باƅبƊك  أسعارمن خلال اƅمƊحƊى اƅبياƊي يلاحظ ان هƊاك ارتفاع مستمر في مستوى 
 .2017اƅى غاية  2008خلال اƅفترة اƅزمƊية من  -46-اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة 



 

 

ƅفصل اƅثاƅشراءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅخدمة على اتخاذ قرار اƅدراسة قياسية حول أثر سعر ا 

110 

 1ثاƈيا: قرار اƃشراء

 2008)اƃطلبيات( ƃخدمة الاستراد من سƈة ( يمثل قرار اƃشرار 04اƃجدول رقم )

 دج106اƃوحدة          قرار اƃشراء      2017اƃى سƈة                      

 (Y)قرار اƃشراء (n)اƃثلاثي اƃسƈوات
ƈسبة 
 (Y)قرار اƃشراء (n)اƃثلاثي اƃسƈوات اƃتطور

ƈسبة 
 اƃتطور

 21n 243,4224 0.38 الأول 1n 13638,4   2013  الأول 2008

  Ɗثاƅياn2 15957,9 1.17   Ɗثاƅيا n22 346,1688 1.42 

 n23 306,9048 0.88 اƅثاƅث   n3 11479,02 0.71  اƅثاƅث  

 n 241,2024 0.78 24اƅرابع   n4 16254,02 1.41  اƅرابع  

 25n 46,494375 0.19 الأول 5n 9815,92 0.60 2014 الأول 2009

  Ɗثاƅ6يا n 7066,35 0.71   Ɗثاƅ26يا n 45,46025 0.97 

 n27 94,439875 2.07 اƅثاƅث   n 1111,59 0.15 7اƅثاƅث  

 n 83,014875 0.87 28اƅرابع   n8 9939,63 8.94 اƅرابع  

 29n 14,73 0.17 الأول 9n 10605,969 1.06 2015 الأول 2010

  Ɗثاƅيا n10 10447,899 0.98   Ɗثاƅيا n30 92,04875 6.24 

 n31 548,225 5.95 اƅثاƅث   n 6998,596 0.66 11اƅثاƅث  

 n32 11,889375 0.02 اƅرابع   n12 8838,313 1.26 اƅرابع  

 33n 3,45046 0.29 الأول 13n 5302,979 0.59 2016 الأول 2011

  Ɗثاƅيا n14 601,0004 0.11   Ɗثاƅيا n34 25,2824 7.32 

 n 70,1753 2.77 35اƅثاƅث   n 672,3948 1.11 15اƅثاƅث  

 n36 48,4354 0.69 اƅرابع   n 619,5178 0.92 16اƅرابع  

 n 493,3625 10.18 37الأول n 684,4848 1.10 2017 17الأول 2012

  Ɗثاƅ18يا n 696,0264 1.01   Ɗثاƅ38يا n 25,1169 0.05 

 n 71,7605 2.85 39اƅثاƅث   n 653,3088 0.93 19اƅثاƅث  

 n40 23,59875 0.32 اƅرابع   n20 626,7768 0.95 اƅرابع  

 محل اƃدراسة وƂاƃةاƃمصدر: بƈاء على معطيات اƃاƃمصدر: 

                                                           
1
 02ملحق رقمأƈظر ƃل 
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 .2017اƅى  2008يمثل قرار اƅشراء خدمة الاستراد خلال اƅفترة اƅزمƊية من  yحيث:

 ثلاثيات. 4مقسمة Ƅل سƊة ال  2017اƅى سƊة  2008يمثل اƅفترة اƅزمƊية من سƊة  nحيث:

أعلاƋ أن هƊاك تغير Ƅبير باƅزيادة واƊƅقصان في Ɗسبة قرار اƅشراء خلال ثلاثيات يلاحظ من اƅجدول 
ƅتƊخفض  n2اƅى  n1 من %1.17بـ Yارتفعت Ɗسبة 2008، ففي سƊة 2017اƅى  2008خلال اƅفترة من 

خلال سƊة  ƅ0.60%تƊخفض مرة اخرى اƅى  %1.41اƅى  n4ثم تعود ƅترتفع في  n3في  %0.71اƅى 
ƅتصبح  n7ثم تتراجع بƊسبة Ƅبيرة في  n6في  %0.71تزيد بƊسبة قليلة ƅتصبح ثم  n5في  2009
، تتراجع هذƋ اƊƅسبة مرة %9أي تقريبا  %8.94بƊسبة  ƊYلاحظ ارتفاع Ƅبير ƅـ n8في حين  0.15%

 n11في  %0.66حتى تصل اƅى n10في ƅ0.98%تصبح  n9وفي  %1.06اƅى  2010أخرى في سƊة 
ثم اƅى أقل  n13في  %0.54تƊخفض اƅى  2011، في حين في سƊة n12في %1,26ثم تعود ƅترتفع اƅى 

 n16ثم ترجع تƊخفض في %1.11بƊسبة  n15وترتفع قليلا في  ƅ0.11%تصل اƅى  n14من ذƅك في 
في  %1.01ثم تصبح  n17في  %1.10، ترتفع اƊƅسبة قيلا ƅتصبح 2012في سƊة  ƅ0.92%تصبح 

n18  تصبحƅ0.93% في  %0.95وn14 وn20  ةƊي في حين في سƅتواƅى  2013عل اƅخفض اƊت
في  ƅ0.78تصل اƅى  n23في %0.88تعود تƊخفض اƅى n22في  %1.42ثم ترتفع اƅى  n21في 0.38%

n24 ةƊى سƅخفاض اƊى  2014، يتواصل الاƅيصل اƅ0.19  فيn25  ثم يرتفع فيn26  ىƅ0.97ا% 
غاية  ىاƅ ƅيتواصل هذا اƅتراجع n28في %0.87ثم يتراجع اƅى  ƅ2.07%يصبح  ƅn27يزيد الارتفاع في 

 %6.24، ثم يلاحظ ارتفاع مفاجئ في حجم اƅطلبيات ƅيصل اƅى ƅ2015سƊة  29nفي  0.17%
ترتفع  ƅ0.02%يصل اƅى  n32ومƊه تراجع بƊسبة Ƅبيرة في ƅ5.95%يصبح  n31يƊخفض قليلا فيn30في

ƅترتفع اƅى Ɗسبة  n34في  اƅزيادة ومن ثم يستمر n33في ƅ0.29%تصل اƅى  2016اƊƅسبة قليلا في سƊة 
يلاحظ  2017أما في اƅسƊة الأخيرة، n36في  %0.69ومƊه اƅى  n35 2.77%ثم تƊخفض في  7.32%

ثم يلاحظ اƊخفاض Ƅبيرا في  %10.18وبزيادة Ƅبيرة بƊسبة  n37أن Ɗسبة اƅزيادة وصلت اƅى اƅذرة في 
ثم  %2.85يتزايد ويرتفع اƅى Ɗسبة  n39في حين  ƅ0.05%يتراجع اƅى Ɗسبة  n38اƅثلاثي اƅذي يليه 

واƅذي يمثل اخر ثلاثي في اƅفترة اƅزمƊية  2017في اƅثلاثي اƅرابع ƅسƊة  %0.32يتراجع مرة اخرى اƅى 
ومƊه يلاحظ أن هƊاك تذبذب Ƅبير في اƊƅسب باƅزيادة واƊƅقصان بين ثلاثيات اƅفترة  n40قيد اƅدراسة 

 اƅمواƅياƅشƄل ة يƄون هƊاك اختلاف Ƅبيرا بين طلبيات Ƅل ثلاثي، اƅزمƊية اƅمدروسة فخلال اƅسƊة اƅواحد
 ت.خلال اƅثلاثيا 2017اƅى سƊة  2008يمثل قرار اƅشرار )اƅطلبيات( ƅخدمة الاستراد من سƊة 
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خلال  2017اƃى سƈة  2008)اƃطلبيات( ƃخدمة الاستراد من سƈة  ء( يمثل قرار اƃشرا20اƃشƂل رقم )
 اƃثلاثيات.

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  :اƃمصدر

يلاحظ أن حجم أو عدد اƅطلبيات واƅتي تمثل قرار اƅشراء ƄاƊت مرتفعة جدا خلال اƅثلاثيات سƊة 
في Ɗفس  ƅn7يƊخفض في اƅثلاثي اƅثاƅث  n6حتى  n1أي من  2009واƅثلاثي الأول واƅثاƊي من  2008

بعدها يلاحظ اƊخفاض  2011من سƊة  n13اƅسƊة ثم يعود ƅيرتفع مرة أخرى اƅى غاية اƅثلاثي الأول 
اƅى غاية  2011اƅثلاثي اƅثاƊي ƅسƊة  n14خلال بقية اƅثلاثيات من  فيفةمستمر مع بعض اƅزيادات اƅط

 .ƅ2017سƊة  n40اخر ثلاثي 
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 ƃسعر مع قرار اƃشراء دƈياواƃ : اƃقيمة اƃقصوىاƃثاث

 ƃسعر مع قرار اƃشراء دƈياواƃ وىاƃقيمة اƃقص( 05اƃجدول رقم )

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  اƃمصدر:

( أن قيمة اƅسعر اƅقصوى اƅتي وصل ƅها اƅبƊك خلال اƅفترة 05يلاحظ من خلال اƅجدول رقم )
في قرار اƅشراء واƅتي تعتبر اƅقيمة اƅمثلى  1.63E+10قابلها قيمة وت 9700هي  2017اƅى  2008من 

اƅتي تتعامل معها اƅبƊك عƊد هذا اƅمستوى الأعلى من اƅسعر، Ƅما يلاحظ أن أدƊى سعر ƅلبƊك خلال Ɗفس 
واƅذي يعتبر اƅقرار اƅشراء الأمثل عƊد هذا اƅمستوى الأدƊى  3450460مع قرار شراء  6500اƅفترة Ƅان 
 من اƅسعر.

  ير اƈƃموذجتقداƃمطلب اƃثاƈي: 

بافتراض أن Ɗموذج الاƊحدار اƅخطي اƅبسيط اƅذي يعبر عن معدلات قرار اƅشراء Ƅداƅة في معدات 
 سعر اƅخدمة، وان هذا اƊƅموذج يأخذ اƅصيغة اƅخطية ƅذا اƅمطلوب ايجاد مايلي:

باستخدام تقدير معلمات اƊحدار اƊƅموذج اƅخطي اƅبسيط مع Ƅتابة اƅصيغة اƊƅهائية ƅلƊموذج اƅمقدر  -1
 ( مع تقديم تفسير مفصل ƅلƊموذج اƅمقدر.OLS1طريقة اƅمربعات اƅصغرى اƅعادية)

ما مدى صلاحية اƊƅموذج اƅمقترح ƅتمثيل اƅعلاقة بين معدلات قرار اƅشراء Ƅمتغير تابع ومعدل  -2
 .(α=0.05سعر اƅخدمة Ƅمتغير مستقل، وذƅك باستخدام مستويات اƅمعƊوية )

                                                           

*OLS: ORDINARY LEAST SQUARE 
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واƅتي سوف  ( α=0.05)ثر معƊوي على معدلات قرار اƅشراء اƅخدمة أمعرفة ما اذا Ƅان ƅلسعر  -3
 . Eviews10يتم معاƅجته باستعمال برƊامج 

 20171إƃى سƈة  2008( تمثل مستوى الأسعار مع قرار اƃشراء من سƈة 06اƃجدول رقم )

 دج106اƃوحدة قرار اƃشراء                                                    

 (Y)قرار اƅشراء (X)اƅسعر (n) اƅثلاثي اƅسƊوات (Y)قرار اƅشراء (X)اƅسعر (n) اƅثلاثي اƅسƊوات
 21n 7700 243422400 الأول 1n 6500 13638,4 2013  الأول 2008

 

Ɗثاƅياn2 6500 15957,9 

 

Ɗثاƅيا n22 7700 243,4224 

 

 n3 6500 11479,02  اƅثاƅث

 

 n23 7700 346,1688 اƅثاƅث

 

 n4 6500 16254,02  اƅرابع

 

 n 7700 306,9048 24اƅرابع

 25n 8200 241,2024 الأول 5n 6500 9815,92 2014 الأول 2009

 

Ɗثاƅ6يا n 6500 7066,35 

 

Ɗثاƅ26يا n 8200 46,494375 

 

 n 6500 1111,59 7اƅثاƅث

 

 n27 8200 45,46025 اƅثاƅث

 

 n8 6500 9939,63 اƅرابع

 

 n 8200 94,439875 28اƅرابع

 29n 8200 83,014875 الأول 9n 6500 10605,969 2015 الأول 2010

 

Ɗثاƅيا n10 6500 10447,899 

 

Ɗثاƅيا n30 8200 14,73 

 

 n 6500 6998,596 11اƅثاƅث

 

 n31 8200 92,04875 اƅثاƅث

 

 n12 6500 8838,313 اƅرابع

 

 n32 8200 548,225 اƅرابع

 33n 9700 11,889375 الأول 13n 6500 5302,979 2016 الأول 2011

 

Ɗثاƅيا n14 6500 601,0004 

 

Ɗثاƅيا n34 9700 3,45046 

 

 n 6500 672,3948 15اƅثاƅث

 

 n 9700 25,2824 35اƅثاƅث

 

 n 6500 619,5178 16اƅرابع

 

 n36 9700 70,1753 اƅرابع

 n 9700 48,4354 37الأول n 7000 684,4848 2017 17الأول 2012

 

Ɗثاƅ18يا n 7000 696,0264 

 

Ɗثاƅ38يا n 9700 493,3625 

 

 n 7000 653,3088 19اƅثاƅث

 

 n 9700 25,1169 39اƅثاƅث

 

 n20 7000 626,7768 اƅرابع

 

 n40 9700 71,7605 اƅرابع

 محل اƃدراسة وƂاƃةاƃمصدر: بƈاء على معطيات اƃاƃمصدر: 
                                                           

1
 02أƈظر ƃلملحق رقم  
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 n تي تمثلƅدراسة واƅية محل اƊزمƅفترة اƅمشاهدة. 40: تمثل طول ا 

اƅسلسلتين هو تقديم علاقة اƊحدار بين اƅمتغيرين ƅيس ورائها افتراضات Ɗظرية  هاتيناƅهدف من اختيار 
تم  اƅتيمسبقة وسوف يتم اƅقيام بإجراء الاƊحدار باعتبار أن معدلات أو قيم سعر اƅخدمة متغير مستقل و 

 YترميزƋ باƅرمزاƅتي تم ƅشراء متغير تابع و ، وأن معدلات أو قيم قرار اXترميز قيم اƅسلسة الأصلية باƅرمز  
 واƅشƄل اƅمواƅي يوضح مستوى الأسعار مع قرار اƅشراء خلال اƅفترة اƅمدروسة.

 2017إƃى سƈة  2008مثل مستوى الأسعار مع قرار اƃشراء من سƈة ي( 21اƃشƂل رقم )

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  :اƃمصدر

ومن خلال اƅمتغيرات ومعطيات اƅدراسة سوف يتم اƅتعرف على اƅشƄل الاƊتشاري ƅهذƋ اƅسلسلتين 
 . Eviews10باستخدام برƊامج 
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( اƃشƂل الاƈتشاري ƃدراسة اƃعلاقة بين سعر اƃخدمة واتخاذ اƃقرار اƃشراء من سƈة 22اƃشƂل رقم )
 Eviews10 باستخدام برƈامج  2017اƃى سƈة  2008

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  :اƃمصدر

( أن معظم اƊƅقاط تƄاد أن تصل اƅى اƅخط اƅمستقيم ومƊه ƊستƊتج أن 22يلاحظ من اƅشƄل )
 اƅسلسة قيد اƅدراسة مستقرة.

 علاقة الاƊحدار اƅخطي اƅبسيط على اƅشƄل اƅتاƅي:حيث 

eX ̂+Y= 

هو حد اƅخطأ واƅذي يجب أن يحقق اƅفروض الأربعة واƅتي تمثل اƅشرط الأساسي لاستخدام  eحيث 
 ( في اƅتقديم وهي:1OLSطريقة اƅمربعات اƅصغرى اƅعادية)

                                                           

*OLS: ORDINARY LEAST SQUARE 



 

 

ƅفصل اƅثاƅشراءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ثاƅخدمة على اتخاذ قرار اƅدراسة قياسية حول أثر سعر ا 

117 

أي أƊه ƅيس هƊاك خطأ  E(e)=0يساوي صفر ويرمز ƅه باƅرمز ƅه أو اƅتوقع اƅرياضي همتوسط -1
 تحيزة.تحديد، وباƅتاƅي يتوقع أن تƄون اƅمقدرات غير م

اين ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتب ثبات  رضــــــــــــوسوف يعرف فيما بعد بف Var(e)=O2تبايƊه يساوي قيمة ثابتة أو  -2
Hom scedasticity . 

عدم وجود ارتباط بين حدود اƅمتغير اƅعشوائي، أي أن تغاير أي قيمتين ƅلمتغير اƅعشوائي يساوي  -3
 Non-autocorrelationصفر ويعرف هذا اƅفرض بفرض عدم الارتباط اƅذاتي أو 

 .     cov(ei;ej)=E(ei;ej)=0أو:
ض تمƄن في أن طبيعة أن اƅمتغير اƅعشوائي يتوزع توزيعا طبيعيا أي معتدلا، واهمية هذا الافترا -4

توزيع قيم متغير اƅخطأ يترتب عليها طبيعة توزيع اƅمتغير اƅتابع اƅمشاهد وطبيعة اƅمعايƊة ƅمعاƅم 
 Eviews10 هذا اƊƅموذج بالاستعاƊة ببرƊامج تقديروسيتم الاƊحدار اƅمقدرة، 

 تقدير ƈتائج اƈƃموذج

 تقدير ƈتائج اƈƃموذج( 07) اƃجدول رقم

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  اƃمصدر:
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قرار  Yسعر اƅخدمة Ƅمتغير مستقل و  X ريناƅعلاقة بين اƅمتغي صياغة يمƄن اƅمقدر من خلال اƊƅموذج
 Ƅما يلي: اƅشراء Ƅمتغير تابع

 

 اƅتقدير اعلاƋ مايلي:يتضح من علاقة الاƊحدار أن علاقة بين اƅمتغيرين هي علاقة عƄسية، يستدل من 

ويستدل على أن معدلات سعر اƅخدمة يأثر عƄسيا على قرار اƅشراءوأن  ،̂=-2518659.37أن -
دج ومقدار 22636357501 دج يترتب عليه حدوث اƊخفاض 1زيادة سعر اƅخدمة بƊسبة 

 ̂=t×stdError.    -4.72× 532840.8=̂ يتم حسابها عن طريق: XباƊƅسبة ƅـ ̂اƅمعلمة

-  ϩل أعلاϜا هو في الشϤك ΔϤالقي ϩάر هϬتظϭ                                       =-2518659.37 ̂ 

- 22638876159.9 =  Εمتوسط معدلا ϥفا ϡعدϨسعر م ϥوϜما ي Δى أنه في حالϠع ϝيستدϭ
 . دج22638876159.9قراέالشراء هو

 )تحديد صلاحية اƈƃموذج(ج اƃمقدرذاƃمطلب اƃثاƃث: تقييم اƈƃمو 

 الإحصائيةأولا: من اƈƃاحية 

تابع Ƅمتغير  يتم اختبار صلاحية اƊƅموذج اƅمقترح ƅتمثيل اƅعلاقة بين معدلات قرار اƅشراء
 ومعدلات سعر اƅخدمة Ƅمتغير مستقل.

 (:تفسيراƃقدرة اƃتفسيرية )جودة ا

 هذا اƅمعامل يدل على مدى قوة اƅعلاقة بين اƅقيم اƅفعلية واƅقيم اƅمقدرة R2=0.3702معامل اƅتحديد 
وبما أن اƅقيمة بعيدة من اƅواحد معƊى ذƅك أن معدلات سعر اƅخدمة تشرح وتفسر Ɗسبة صغيرة من 

 ت اƄƅلية اƅتي تحدث في معدلات قرار اƅشراء.اƅتغيرا

من الاختلافات اƅتي تحدث في معدلات قرار اƅشراء  %37.02أي أن معدلات سعر اƅخدمة تفسر 
 ، أو تغيرات اخرى غير مدرجة في اƊƅموذج.ترجع لأخطاء عشوائية %63ـ98وأن اƊƅسبة اƅباقية 

 

 

Y = 22638876159.9 - 2518659.37087*X 
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 :الاختبارات اƃمتعلقة باƈƃموذج ومعدلات الاƈحدار اƃمعƈوية اƂƃلية) معƈوية اƈƃموذج(

اƅغرض من هذا الاختبار هو اƅتوصل اƅى قرار حول صلاحية اƊƅموذج في تمثيل اƅعلاقة بين اƅمتغير 
 اƅتابع واƅمتغير اƅمستقل تمثيلا جيدا وفي مايلي خطوات اجراء الاختبار:

 صياغة اƅفروض حيث هƊاك فرضيتين: -

H0 :عدمƃمتغير تابع ومعدل  فرض اƄ شراءƅعلاقة بين معدل قرار اƅتمثيل اƅ اسبƊي غير مƅحاƅموذج اƊƅا
̂ =اƅسعر Ƅمتغير مستقل. =0                                                                           H0= 

H1 :بديلƃمتغير تابع ومعدل  فرض اƄ شراءƅعلاقة بين معدل قرار اƅتمثيل اƅ اسبƊي مƅحاƅموذج اƊƅا
̂ ≠ اƅسعر Ƅمتغير مستقل. ≠0                                                                           H1= 

 Fcتظهر من خلال Ɗتائج اƅتقدير Ƅما هو موضح حيث ان احصائية  Fisher احصائية الاختبار:

FtأƄبر من  Fcأي أن : %5اƅمحسوبة تظهر معƊوية عƊد 
 أي: 

Fc=22.34312  بر منƄأFt=2.461 قبلƊموذج وƊƅعدم وهو عدم صلاحية اƅرفض فرض اƊ هƊوم ،
ƅتمثيل اƅعلاقة بين معدل  اƅفرض اƅبديل وهو اƊƅموذج مƊاسب، ويستدل علىى مƊاسبة اƊƅموذج اƅمفترض

 قرار اƅشراء Ƅمتغير تابع ومعدل اƅسعر Ƅمتغير مستقل، ومƊه اƊƅموذج ƄƄل معƊوي وجيد.

 اختبار معƈوية أثر سعر اƃخدمة على معدلات قرار اƃشراء: اƃمعƈوية اƃجزئية )معƈوية اƃمعلمات(

 ̂معƈوية 

 اƅبديل حيث:ƅديƊا دائما اƅفرض اƅعدم واƅفرض 

H0 :عدمƃفرض اƃشراء. اƅوي على معدلات قرار اƊه أثر معƅ يسƅ خدمةƅسعر ا ̂=0            

H1 :بديلƃفرض اƃه أ اƅ خدمةƅشراء.ثسعر اƅوي على معدلات قرار اƊر مع ̂≠0                  

حصائية الاختبار هي اختبار    t* studentوا 

                                                           
1
 (03ملحق رقم)أƈظر ƃل 
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( ومستوى معƊوية n-2عƊد درجة حرية ) ttفي حين أن  5.48293اƅمحسوبة قيمة قدرها  tcبلغة قيمة 
α=0.05  ϥا أϤبϭtc  بر منƄأtt  فرضيةƅقبل اƊH1  معاملƅأي أن ا̂  مستوى ƋدƄك ما تأƅوية وذƊه معƅ

 Yفي تفسير اƅمتغير  Xهذا يشير اƅى أهمية اƅمتغير و  tcوهي أقل من  1.6861 اƅمعƊوية اƅذي بلغ قيمة
 ومعƊويته.

 معƈوية

 ƅديƊا دائما اƅفرض اƅعدم واƅفرض اƅبديل حيث:

H0 :عدمƃفرض اƃشراء.  اƅوي على معدلات قرار اƊه أثر معƅ يسƅ خدمةƅسعر ا̂=0            

H1 :بديلƃفرض اƃشراء. اƅوي على معدلات قرار اƊه أثر معƅ خدمةƅ0≠ سعر ا             

 أƄبر من مستوى معƊويتها αقيمة  ϭبϤا أα=0.05  ϥومستوى معƊوية  α 22638876159.9بلغة قيمة 
أن سعر اƅخدمة ƅه أثر معƊوي على معدلات قرار اƅشراء وƊرفض اƅفرض   H1اƅبديل Ɗقبل اƅفرضية ومƊه 
 اƅعدم.

 ثاƈيا: من اƈƃاحية اƃقياسية

 اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي ƃسعر اƃخدمة على قرار اƃشراء:اƃتوزيع اƃطبيعي 

H0 ƃفرض اƃموذج لا تتبع توزيع طبيعيا.  :عدماƊƅبواقي تقدير ا 

H1  فرضƃبديلاƃموذجبواقي تقدير  :اƊƅطبيعيا.تتبع توزيع  ا 

 واƅشƄل الأتي يوضح اƅتوزيع اƅطبيعي ƅسعر اƅخدمة على قرار اƅشراء:

 

 

 

                                                           
1
 (04) ملحق رقمأƈظر ƃل 
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 ( يمثل اƃتوزيع اƃطبيعي ƃسعر اƃخدمة على قرار اƃشراء23اƃشƂل رقم )

 

 Eviews10مخرجات برƈامج  اƃمصدر:

وهي  jarque-beraان اƅتوزيع هو توزيع طبيعيا،وبما ان احصائية   يلاحظ( 23)من خلال اƅشƄل رقم 
من خلال اƅصيغة  Eviews10يتم حسابها من خلال برƊامج 5.99146اƅحرجة  X2أقل من قيمة 

=@qchisq(.95,2)   هƊعدم يرفضومƅفرض اƅبواقي  اƅقائلة بأن اƅت لا اƊاƄ تتوزع توزيعا طبيعيا،واذا
probability  تي تساويƅوية  0،257751اƊبر من معƄفرض  قبل ي 0.05هي اƅبديل اƅخدمة  اƅسعر ا

 على قرار اƅشراء يوزع طبيعيا ƅلتوزيع اƅطبيعي وبذƅك يƄون اƅتوزيع طبيعي.

 ثاƃثا: من اƈƃاحية الاقتصادية

)علاقة الاƊحدار( أƊطلاقا من اƊƅظرية الاقتصادية Ɗجد أن  اƅسلسلتين وفي الأخير توضيح اƅعلاقة بين
معدلات قرار اƅشراء تستجيب ƅلتغيير ƅما تتغير معدلات سعر اƅخدمة، واƅعلاقة بيƊهما علاقة عƄسية 

 حيث Ƅلما ارتفعت معدلات أسعار اƅخدمات قابلها أƊخفاض في معدلات قرار اƅشراء )علاقة عƄسية(.
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 :خلاصة اƃفصل

يعتبر اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري مؤسسة اقتصادية عمومية فهو لا يقوم بوضع استراتيجيات ƅتحديد     
اƅسعر و اƊما يƄون محدد من قبل اƅبƊك اƅمرƄزي اƅذي تحƄمه عوامل متعددة و متداخلة اهمها اƅتƄلفة و 

 اƅتشريعات و سعر اƅصرف.

خلاƅها تم اثبات اƅعلاقة بين سعر خدماته و  ƅب هذا اƅموضوع من يان اƅدراسة اƅميداƊية ƅلبƊك ه     
اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك و قد جاءت Ɗتيجة هذƋ اƅدراسة بالايجاب، وهذا بغرض توضيح اثر سعر اƅخدمة 
على قرار اƅشراء، وقد ƄاƊت اƊƅتائج واضحة اذ ان اƅمستهلƄين يتاثرون باسعار اƅخدمات اƅماƅية حيث Ƅلما 

ƅخفض اƊشراء.زاد سعر خدمة ما اƅخفض قرار اƊطلب عليها اي ا 

وبما ان الامر يتعلق باموال اƅمستهلƄين هذا يتطلب ان تƄون اƅخدمة ذات جودة مما يجعلها لا      
تتحمل الاخطاء مع اƅعلم ان اƅمستهلك اƅجزائري لايملك اƅمعلومات اƅدقيقة على اسعار اƅخدمات اƅمقدمة 

Ƅƅن على اƅبƊك ان  جزائريل معه بدلا من اƅبƊك اƅخارجي اƅلان ƅيس ƅه خيار اخر او بديل اخر ƅلتعام
 يعمل على جعل اƅمستهلك يدرك قيمة اƅخدمة مهما Ƅان اƅسعرها مرتفعا او مƊخفضا.
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تعتبر اƅمصارف مؤسسات ماƅية تحƄمها مجموعة من اƅضوابط والأحƄام واƅتشريعات، وƊجعلها ذا 
 أوعملها أو من حيث الأƊشطة واƅخدمات اƅتي تقدمها،  آƅيةخصوصيات تƊفرد بها عن غيرها سواء في 

 تحقيقها. إƅىمن حيث الأهداف اƅتي ترمي 

ومن أهم اƅقرارات اƅتي تتخذها اƅمؤسسات بشƄل عام واƅمصارف بشƄل خاص هي تلك اƅقرارات 
اƅمصرف تعتمد في الأصل على اƅسعر ƅهذƋ اƅخدمات اƅتي يقدمها،  إيرادات، حيث أن اƅمتعلقة باƅسعر

ƅتسويقي ƅلخدمة فهو اƅعƊصر اƅوحيد اƅذي يوƅد وƄون اƅسعر هو أحد اƅعƊاصر الأساسية في اƅمزيج ا
عوائد، في حين أن اƅعƊاصر الأخرى تمثل اƅتƄلفة، فان الإستراتيجية اƅتسويقية اƅتي تتبƊاها اƅمصرف 

Ƅمستهلƅدراسة سلوك اƅ مصارف ضرورةƅية واƅماƅمؤسسات اƅذا تجد اƅ ،بيراƄ سعر فيها دوراƅينيلعب ا 
قرار اƅشراء ƅديهم، حتى تتمƄن من اƅموافقة بين أهدافها وتلبية احتياجاتهم تتضمن معرفة الأمور اƅمتعلقة ب

أن تأثر في هذا من اƅخدمة اƅماƅية اƅمقدمة، مع الأخذ بعين الاعتبار Ƅل اƅعوامل اƅتي من اƅممƄن 
اƅسلوك، ƅذƅك يحصل اƅسعر على بعد تسويقي ذو مرƄز هام باƅدرجة الأوƅى باƊƅسبة ƅرجل اƅتسويق، ƅذا 

 .اƅمتوفرة إمƄاƊياتهاوƅطبيعة خدماتها وفي حدود يه أن يƊتهج اƅسياسة اƅتسعيرية اƅمƊاسبة ƅلمؤسسة عل

 إƅىأن اƊƅظام اƅمصرفي لا يسعر Ƅافة خدماته،لأن بعض اƅخدمات اƅمصرفية تقدم باƅمجان  إلا  
 إƅى الإشارةاƅمستهلƄين، فأهم الأسعار في اƊƅظام اƅمصرفي هي تلك اƅمتعلقة بمعدلات اƅفائدة، ومن اƅمفيد 

ة، فهي أن اƅحƄومة تسيطر على معدلات اƅفائدة الأساسية، ƅذا توجد تبايƊات محدودة في أسعار اƅفائد
Ɗفي اƅفرضيات اƅتي تم بƊاءها ومن خلال ما سبق يمƄن اƅتأƄد من صحة أو تميل ƅلاستقرار في اƅغاƅب، 

 :في اƅمقدمة حيث أن

اƅفرضية الأوƅى صحيحة بأن قرار اƅشراء)اƅطلب( يساهم في تحديد اƅسعر وذƅك من خلال دراسة  
يقبله اƅمستهلك ويتƊاسب مع سلوك اƅمستهلك واƅعوامل اƅمؤثرة على قرارƋ اƅشرائي، ومعرفة اƅسعر اƅذي 

 يق من وضع وتحديد اƅسعر اƅمƊاسب.تمƄن رجل اƅتسو يقدرته اƅشرائية 

فƄلما ارتفع اƅسعر اƅخدمة اƊخفض اƅطلب عليها، وهذا Ƅما في اƅبƊك  صحيحةاƅفرضية اƅثاƊية 
وƄذƅك ما جاءت به اƊƅظرية الاقتصادية Ƅلما اƊخفض اƅسعر زاد  -46-اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة 

 اƅلب واƅعƄس صحيح.
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ديد سعر اƅخدمة يرتبط بجودتها، فمع اƅتطورات اƅتي شهدها صحيحة أن تح أيضا اƅفرضية اƅثاƅثة
واƅذي  ،رها واƊعƄاساتها اƅواضحة على مستوى اƅقطاع اƅماƅي واƅمصرفيياƅعاƅم في اƅعقود الأخيرة وتأث

أدى بجميع مما ظهر جليا من خلال اƊƅمو اƄƅبير اƅذي مس اƅبƊوك واƅمؤسسات اƅماƅية حجما وƊشاطا، 
خدمتها في ظل زيادة حدة اƅمƊافسة وهذا اƅتحسين يقتضي زيادة تƄاƅيفها، وباƅتاƅي اƅمصارف اƅى تحسين 

 زيادة أسعارها.

-صحيحة فسعر خدمة الاستراد في اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة Ƅذƅك اƅفرضية اƅرابعة
في ارتفاع ، Ƅان اƅسعر 2017اƅى  ƅ2008ه تأثير واضح على قرار اƅشراء خلال اƅفترة اƅزمƊية من  -46

مستمر في حين Ƅان اƅطلب على خدمة الاستراد في اƊخفاض مستمر، وهذا يعƊي أن اƅسعر ƅه تأثير 
 اƅخدمة. هذƄ Ƌبير وواضح على قرار اƅشراء، أي في اƅطلب على

 نتائج الدراسة:

 ƅقد تم اƅتوصل اƅى مجموعة من اƊƅتائج من خلال دراسة موضوع "أثر سعر اƅخدمة على قرار اƅشراء
 واƅمتمثلة في ما يلي:"  -46-دراسة قياسية في بƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة تبسة 

 ;تخاذ قرار اƅشراء اƅخدمات اƅماƅيةأن اƅمستهلك يتأثر بمجموعة من اƅعوامل تدفعه لا -

أن اƅمستهلك يختار بين عدة بدائل من اƅمƊتجات )خدمات( ƅلوصول اƅى قرار شرائي ƅمƊتج يحقق  -
 ;ƅه أقصى اشباع

 ;يختلف مفهوم اƅسعر من وجهة Ɗظر اƅمستهلك عن اƅمؤسسة -

أن اƅسعر اƅموجه Ɗحو اƅمستهلك هو اƅسعر اƅذي يقبله، ويدرك أƊه يحقق ƅه توازن بين اƅتضحيات  -
 ;اƅمقدمة واƅمƊافع اƅمدرƄة

 ;تعتمد اƅمؤسسات على اƅدراسات اƅحديثة في مجال سلوك اƅمستهلك -

اتخاذ قرار اƅشراء يستلزم فهم مستويات ادراك اƅمستهلك أن دراسة اƅسعر Ƅمعيار مفاضلة عƊد  -
 ;ƅلسعر واƅمتمثلة في اƅعلاقة بين اƅسعر واƅجودة اƅمدرƄة واƅحساسية ƅلسعر

يعتمد اƅمستهلك على اƅسعر اƅمرجعي) اƅسعر اƅذي يتوقع اƅمستهلك دفعه ƅلحصول على اƅمƊتوج(  -
 ;في حƄمه على الأسعار اƅمقترحة ƅلمƊتوج

 ;ويتأثر فيها سعير مرتبط بعƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي وأƊه يتأثر بهاأن عƊصر اƅت -
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 ;أن اƅسعر يعتبر مقياسا ƅجودة اƅخدمة، Ƅما يمƄن اƅقول بأن اƅسعر يتأثر باƅجودة -

 ;أن اختيار اƅسياسة اƅتسويقية اƅسعرية اƅمƊاسبة تعطي مفعوƅها على اƅمستهلƄين -

ك سواء باƅشراء أو بالامتƊاع عƊه، فهو بعدا ƅلمستهلأن ƅلسعر أثر Ƅبير على اƅقرار اƊƅهائي  -
تسويقيا يƊعƄس على مدى ادراك اƅمستهلك ƅلتضحية اƅتي يقدمها مقابل اƅوصول اƅى اشباع 

 ;حاجاته

مؤسسات  اƅعديد من اƅمشاƄل حيث تسيطر عليه أن اƅجهاز اƅمصرفي اƅجزائري لا يزال يعاƊي -
عمليات الائتماƊية، وتعطل عمليات اƅخوصصة  قطاع اƅعام بƊسبة Ƅبيرة، واƅتدخلات اƅحƄومية في

مما يؤدي اƅى تفاقم مشƄلة اƅقروض وضعف اƅمƊافسة بين مؤسسات اƅقطاع اƅعام 
 ;والأجƊبي( محلياƅواƅخاص)

من أهم اƅقرارات اƅمتخذة فهي لا تƄون عشوائية بل تƄون بعد دراسة  تعتبر  اƅسياسة اƅتسعيريةأن  -
اƅمؤسسة وطبيعة مستهلƄيها من أجل  لإمƄاƊياتƅمختلف اƅطرق والأساƅيب اƅممƊƄة واƅمƊاسبة 
 ;تحقيق أهداف Ƅلا اƅطرفين )اƅمƊتج واƅمستهلك(

 افتقار اƅقطاع اƅماƅي ƅلتƊويع. -

 توصيات الدراسة: 

 ة من الاقتراحات أهمها:مجموع إƅىتم اƅتوصل 

 ;تحسين وتجديد مستمرة إستراتيجيةأن تتبع اƅمؤسسة  -

اƅعƊصر  على رجل اƅتسويق الأخذ بعين الاعتبار دراسة سلوك اƅمستهلك ƅفك اƅغموض عن هذا -
في اƅوقت اƅحاƅي وفهم اƅعوامل اƅمؤثرة فيه وƄيفية اƅتحƄم فيها، وƄذƅك اƅفهم  اعلاف يعتبر اƅذي

ƅيين ومن  تاماƅحاƅين اƄمستهلƅسبة اƊ تأثير من أجل زيادةƅز اƄمعرفة مراƅ شرائي ومراحلهƅلقرار اƅ
 ;خلال جذب أƄبر عدد ممƄن من اƅمستهلƄين اƅمرتقبين

اƅعمل على تقوية اƅقطاع اƅماƅي وزيادة Ƅفاءاته وتوفير اƅدعم والإصلاح واƅتحديث اƅلازم ƅتعزيز  -
 ;لبات اƅحرية والاƊفتاحقدراته اƅتƊافسية وتƄييفه مع متط

تباع سياسة أƄثر ديƊاميƄية في ما  - ضرورة تحسين وتƊويع اƅخدمات اƅماƅية اƅمقدمة ƅلمدخرين وا 
 ;عيتعلق بجم

 ;استخدام بحوث اƅتسويق ƅلتƊبؤ بطبيعة اƅطلب واƅتغيير حياƅها -
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 ;اƅحاصلةالاعتماد على اƅقيمة اƅمدرƄة ƅلمستهلك في تحديد اƅسعر مضافا اƅيها اƅتƄاƅيف  -

تقديم خدمات بجودة عاƅية وبسعر مƊاسب، وتقديم خدمات  الإمƄاƊيات تمتلك على اƅمصارف اƅتي -
متطورة باƅشƄل اƅملائم ƅطبيعة اƅعصر وتلبي حاجات ورغبات اƅمستهلƄين مما يمƊƄها من حيازة 

 ;ومƊاسبةرضاƋ، ويتيح ƅها مع مرور اƅوقت تقديم خدمات بتƄلفة أقل وبتƊوع شامل وبطريقة سهلة 

أن تتمتع اƅمصارف باƅحجم اƅمƊاسب بحيث تمƊƄها من تقديم اƅخدمات اƅمصرفية في أي مƄان  -
مؤهلة تأهيلا عاƅيا  بشرية والاستعاƊة باƅتƊƄوƅوجيا اƅمتقدمة، فضلا عن امتلاƄها موارد )Ƅوادر(

 ;وتƊوع وتƄامل خدماتها وباƅجودة اƅعاƅية اƅتي يأملها اƅمستهلك

اƅبƊوك اƅخاصة وفتح فروع ƅبƊوك أجƊبية، وذƅك عن طريق اƅتقليل من الإجراءات تشجيع إƊشاء  -
   ;الإدارية واƅشروط اƅمفروضة على مƊح رخص مزاوƅة اƊƅشاط اƅماƅي

أن تƊظم اƅمصارف أعماƅها اƅتمويلية ƅتحقيق مصلحة جميع الأطراف اƅمشارƄة في اƅعمليات  -
قتصاد اƅماƅي والاقتصاد اƅحقيقي من أجل اƅمحافظة الاستثمارية، وتحفظ اƅتوازن بين دائرتي الا

 على الاستقرار وتحقيق اƊƅمو الاقتصادي.

 أفاق الدراسة: -3

تعتبر دراسة اƅقرارات اƅشرائية ƅلمستهلƄين وقرارات اƅتسعير ƅلمؤسسات وخاصة اƅتسعير اƅماƅي 
موضوع اƅساعة , حيث مازاƅت تجلب إƅيها اهتمام اƅباحثين واƅدارسين وذƅك لاتساع مجال اƅبحث فيها 

 وتشعث جواƊبها، وعلى هذا الأساس تم اقتراح بعض اƅمواضع اƅبحثية اƅمتعلقة بها: 

 إحصاءاƅشرائي ƅدى اƅمستهلك اƊƅهائي باستخدام  رعلى قرااƅخدمة ر اƅترويج واƅتوزيع أث -
 ;اƅتطبيقي

 ;اƅتطوير اƅماƅي على اƅمستهلكأثر  -

 ;دور تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات والاتصال في اتخاذ قرار اƅشرائي -

 ;اƅشراء على اتخاذ اƅقرارجودة اƅخدمة اƅمصرفية  ثرأ -

 ;شرائية ƅلمستهلكاƅقدرة اƅاƅتسويق اƅعƄسي وأثرƋ على  -

  ;في اƅتƊبؤ varدراسة اƅعلاقة اƅمبƊية بين اƅسعر واƅقرار اƅشرائي باستخدام Ɗماذج  -

 :اƅتحرير اƅماƅي في اƊƅمو الاقتصادي تأثير -

 اثر سعر اƅخدمة على قرار اƅشراء في مؤسسات اƅتامين . -
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 .الاوƅى
 .، اƅطلعة الاوƅى2008ثامر اƅبƄري، احمد اƅرحومي، تسويق اƅخدمات اƅماƅية، اثراء ƅلƊشر واƅتوزيع،  -9

حسام علي داود، خاƅد محمد اƅسواعي، الاقتصاد اƅقياسي بين اƊƅظرية واƅتطبيق، دار اƅمسيرة  -10
 .ƅ2013لƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، عمان، اƅطبعة الأوƅى، 

ت، سحر فتح الله، الاقتصاد اƅقياسي، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، حسين علي بخي -11
 .2009عمان، اƅطبعة الاوƅى، 

زƄريا احمد عزام، علي فلاح اƅزعبي، سياسات اƅتسعير: مدخل مƊهجي، تطبيقي متƄامل، دار  -12
 .2011اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، اƅطبعة الاوƅى، 

اƅتجارية واƅتسويق اƅمصرفي، دار اسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبع الاوƅى، سامر جلدة، اƅبƊوك  -13
2011. 

سليمان اƅجيوسي، محمد اƅطائي، تسويق اƅخدمات اƅماƅية، اƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق  -14
 .2009واƅتوريد باƅتعاون مع جامعة اƅقدس اƅمفتوحة، اƅقاهرة، 
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تسويق اƅخدمات اƅماƅية، دار وائل ƅلƊشر، سليمان شƄيب اƅجيوشي، محمد جاسم اƅصميدي،  -15
 ، اƅطبعة الاوƅى.2009الاردن، 

سليمان شƄيب اƅجيوشي، محمد جاسم اƅصميدي، تسويق اƅخدمات اƅماƅية، دار وائل ƅلƊشر،  -16
 ، اƅطبعة الاوƅى.2009الاردن، 

ع، صباح محمد ابو تايه، اƅتسويق اƅمصرفي بين اƊƅظرية واƅتطبيق، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزي -17
 .2008عمان، اƅطبعة الأوƅى، 

 2008طارق طه، ادارة اƅتسويق، دار اƅجامع اƅجديد ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة الأوƅى،  -18
عبد اƅرزاق بƊي هاƊي، الاقتصاد اƅقياسي: Ɗظرية الاƊحدار اƅبسيط واƅمتعدد، دار وائل ƅلƊشر  -19

 .2014واƅتوزيع، الأردن، اƅطبعة الأوƅى، 
 .ي الاقتصاد اƅقياسي، جامعة اƅصƊعاءعدƊان اƅصƊوي، محاضرات ف -20
علاء فرحان طاƅب، فؤادي حمودي اƅعطار، حسام حسين اƅشياع، اƅمزيج اƅتسويقي اƅمصرفي  -21

 .2010واثرƋ في اƅصورة اƅمدرƄة ƅلزبائن، دار اƅصفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅطبعة الاوƅى، 

22- Ɗلƅ علميةƅمعرفة اƅوز اƊƄ خدمات، دارƅورتل، تسويق اƄ توزيع، عمان،فريدƅ2009شر وا. 
Ƅامل علاوي Ƅاظم اƅفتلاوي، حسن Ƅƅيف اƅزبيدي، اƅقياس الاقتصادي: اƊƅظرية واƅتحليل، دار  -23

 .اƅصفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅطبعة الأوƅى

محمد ابراهيم عبيدات، اساسيات اƅتسعير في اƅتسويق اƅمعاصر:مدخل سلوƄي، دار اƅمسيرة  -24
 .2008اƅطبعــــــــة اƅثاƊية،  ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة،

محمد شيخي، طرق الاقتصاد اƅقياسي: محاضرات وتطبيقات، دار اƅحامد ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة  -25
 .2011الأوƅى، 

محمد عبد اƅخلاق، الادارة اƅماƅية واƅمصرفية، دار اسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅطبعى الاوƅى،  -26
2010. 

سلوك اƅمستهلك، اƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق واƅتوريد،  محمد عبيدات، واثق محمود شاƄل، -27
 ، اƅطبعة الأوƅى.2013اƅقاهرة، 

محمد مƊصور أبو جليل، إيهاب Ƅمال هيƄل، إبراهيم سعيد عقل، خاƅد عطا الله اƅطراوƊة، سلوك  -28
، 2013اƅمستهلك واتخاذ اƅقرارات اƅشرائية "مدخل متƄامل"، دار اƅحامد ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، 

 اƅطبعة الأوƅى.
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محمود جاسم اƅصمدي،وردية عثمان يوسف، سلوك اƅمستهلك، دار اƅمƊهاج ƅلƊشر واƅتوزيع،  -29
 .، اƅطبعة الاوƅى2007الاردن، 

محمود جاسم اƅصميدي، رديƊة عثمان يوسف، تسويق اƅخدمات، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع  -30
 .2010واƅطباعة، عمان، اƅطبعة الاوƅى، 

احمد امجدل، اƅتسويق اƅمصرفي: مدخل تحليلي استراتيجي، اƅمرƄز اƅجامعي،  معراج هواري، -31
 .2008غرداية، اƅطبعة الأوƅى ،

مƄيد علي، الاقتصاد اƅقياسي: دروس ومسائل محلوƅة، ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية، اƅجزائر،  -32
 .2011اƅطبعة اƅثاƊية، 

33- ƅمصرفي، دار اƅلتسويق اƅ علميةƅاجي ذيب معلا، الأصول اƊ ،طباعةƅتوزيع واƅشر واƊلƅ مسيرة
 .اƅطبعة الاوƅى

،اƅطبعة Ɗ2007اجي معلا، الاصول اƅعلمية ƅلتسويق اƅمصرفي،دائرة اƅمƄتبة اƅوطƊية،عمان،  -34
 .الاوƅى

Ɗاجي معلا، رائف توفيق، اصول اƅتسويق: مدخل تحليلي، دار وائل ƅلƊشر، اƅطبعة اƅثاƊية،  -35
2005. 

 .2005دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅطبعة اƅثاƅثة،  هاƊي حامد اƅضمور، تسويق اƅخدمات، -36
          وصفي عبد اƅرحمن Ɗعسة، تسويق اƅمصرفي، دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  -37

 .2011اƅطبعة الاوƅى، 
 اƃمراجع بالأجنبيةثانيا:

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. 
 



 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قائمة اƅمراجع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

132 

 مذƂرات اƃتخرجثاƃثا:
مذƄرة مقدمة Ƅجزء من متطلبات Ɗيل بشرى شاوي، أثر اƅسعر على قرار اƅشراء ƅدى اƅمستهلƄين،  -1

الاقتصادية واƅتسيير شهادة اƅماستر في اƅعلوم اƅتجارية، جامعة محمد خيضر بسƄرة، Ƅلية اƅعلوم 
واƅعلوم اƅتجارية، قسم: اƅعلوم اƅتجارية، اƅتخصص:تسويق وتجارة دوƅية، اƅسƊة اƅجامعية: 

2013-2014. 

خلود مزعاشي، دور اƅعلامة اƅتجارية في اƅتأثير على اتخاذ اƅقرار اƅشراء، مذƄرة مƄملة Ɗƅيل  -2
خيضر، بسƄرة، قسم اƅعلوم الاƊساƊية، شهادة اƅماستر في علوم الاعلام والاتصال، جامعة محمد 

 .2014/2015اƅسƊة اƅجامعية
عامر ƅمياء، اثر اƅسعر عل قرار اƅشراء، مذƄرة مƄملة ضمن متطلبات اƅحصول على شهادة  -3

اƅماجستير، جامعة اƅجزائر، Ƅلية اƅعلوم الاقتصادية و علوم اƅتسيير،قسم اƅعلوم اƅتجارية، 
 .2006-2005اƅتخصص تسويق، اƅسƊة اƅجامعية: 

عيساوي زيƊب، أثر اƅسياسة اƅتسعيرية ƅلخدمات على اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك، مذƄرة مقدمة  -4
لاستƄمال متطلبات شهادة اƅماستر في اƅعلوم اƅتجارية، جامعة قاصدي مرياح ورقلة، Ƅلية اƅعلوم 
الاقتصادية واƅعلوم اƅتجاريو وعلوم اƅتسيير، تخصص تسويق خدمي، اƅسƊة اƅجامعية 

2011/2012. 
ƅسبط سعد، اثر سعر اƅخدمة على اتخاذ اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك اƊƅهائي، مذƄرة مقدمة ضمن  -5

، Ƅلية اƅعلوم الاقتصادية 3متطلبات Ɗيل شهادة اƅماجستير في اƅعلوم اƅتجارية، جامعة اƅجزائر
دمات، اƅسƊة واƅعلوم اƅتجارية وعلوم اƅتسيير، قسم اƅعلوم اƅتجارية، تخصص ادارة وتسويق اƅخ

 .2014/2015اƅجامعية 
مشري محمد، اثر تƊشيط اƅمبيعات على اتخاذ اƅقرار اƅشرائي ƅلمستهلك اƊƅهائي، مذƄرة تƊدرج  -6

ضمن متطلبات Ɗيل شهادة اƅماستر في اƅعلوم اƅتجارية، جامعة اƄلي محƊد اواحاج،اƅبويرة، Ƅلية 
سم اƅعلوم اƅتجارية، تخصص تسويق، اƅسƊة اƅعلوم الاقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعللوم اƅتسيير، ق

 .2014/2015اƅجامعية 
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 اƃمجلات اƃعلميةرابعا:

حدوش شروق، شهيد محمد، جودة اƅخدمة اƅمصرفية Ƅمدخل ƅتحقيق رضا اƅعميل، مجلة الابتƄار  -1
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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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 الملـخـص
يعتبر اƅمستهلك Ɗقطة اƅبداية واƊƅهاية باƊƅسبة لأي مؤسسة سواء ƄاƊت إƊتاجية أو خدمية, عامة أو خاصة ƅذا وجب على 

ودراسة سلوƄه من خلال اƊƅماذج الاقتصادية اƅمعبرة ƅذƅك وƄذا معرفة اƅعوامل اƅمؤثرة  خيراƅمؤسسات الاهتمام بهذا اƅتأ
رارƋ اƅشرائي من اجل تقديم مƊتجات تتماشى مع حاجاته ورغباته وƅتحقق أقصى إشباع ƅه ومن جهة أخرى تحقيق على ق

 أهداف اƅمؤسسة اƅمرجوة، وذƅك من خلال اƅتخطيط الاستراتيجي Ƅƅل قراراتها اƅتسويقية اƅمهمة . 
رات اƅشرائية ƅلمستهلƄين فƄلما Ƅان اƅسعر خدمة فمن خلال قراراتها اƅتسويقية اƅتسعيرية تستطيع اƅمؤسسة اƅتأثير في اƅقرا

مƄاƊياته اƅشرائية زاد اƅطلب على هذƋ اƅخدمة حذات جودة مطلوبة مƊاسب ومقبول من طرف اƅمستهلك وفي  دود قدراته وا 
بسة وخاصة إذا ƄاƊت خدمة ماƅية أو اƅعƄس Ƅما هو اƅوضع باƊƅسبة ƅخدمة الاستيراد في اƅبƊك اƅخارجي اƅجزائري وƄاƅة ت

خدمة الاستيراد Ƅان في تزايد مستمر لا يتماشى مع قدرات اƅمستهلك الأمر اƅذي أدى إƅى اƊخفاض اƅطلب  سعرق -46-
عليها تدريجيا، ƅذا وجب على اƅمؤسسات من اجل اƅبقاء والاستمرار وتحقيق أهدافها اƅتحƄم اƅجيد في اƅعملية اƅتسعيرية 

 اظ على مستهلƄيها اƅحاƅيين.ƅجذب اƄبر عدد ممƄن من اƅمستهلƄين واƅحف
 .اƂƃلمات اƃمفتاحية: دراسة سلوك اƃمستهلك، قرار اƃشراء، اƃجودة، سعر اƃخدمة، خدمات ماƃية، اƃنماذج الاقتصادي

 

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. 


