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تهدف هذه الدراسة الى ابراز دور حمایة المستهلك فیما یخص استهلاك المكملات 

–دراستها المیدانیة في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر الغذائیة في زمن كورونا، و التي اجریت 

  .كما قمنا بتقسیم الدراسة الى جانبین جانب نظري و جانب میداني. -جیجل

على ولإجابة على الإشكالیة المطروحة و التأكد من صحة الفرضیات أجرینا هذه الدراسة 

 60والعینة تضم  -جیجل–ئن صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر امجموعة من المستهلكین وهم زب

مفردة، و التي تم اختیارها عشوائیا، حیث قمنا بتصمیم استبیان من ثلاث محاور، معتمدین في 

  تحلیل النتائج واختیار الفرضیات على برامج التحلیل الإحصائي

 "SPSS  "هناك دور لحمایة المستهلك في استهلاك  یث أفضت هذه الدراسة إلى انح

  .في زمن كورونا من خلال ضمان حقوق المستهلكالمكملات الغذائیة 

حمایة المستهلك، المكملات الغذائیة، المستهلكین، حقوق  :الكلمات المفتاحیة

 .المستهلك

 



 

 

  

   

 

 

 

 Abstract: 

The aim of this study is to highlight the role of consumer protection in 

consuming nutritional supplement in the time of corona was carried 

out in the Bin Sohali Al tahir pharmacy –jijel- 

We also divided the study into two theoretical aspects and a field side. 

In order to answer the problem presented and to verify the validity of the 

hypotheses, we conducted this study on a sample of 70 individuals on group 

of consumers they are the customers of bin sohali pharmacy in 

tahir-jijel-  which were chosen randomly, where we desgned a 

questionnaire of three axes.dependent on analyzing results and 

testing hypotheses on statistical analysis programs  "spss"  where I 

prefer this study to the fact that there is a role for consuming 

nutritional supplements in the time of corona by ensuring consumer 

rights. 

Keywords:  

        Consumer protection, Nutritional supplements, Consumers 

,Consumer Rights.  
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  أ
 

   :مقدمة

استهلاكا  وأكثرهممع انتشار جائحة كورونا أصبح استهلاك المكملات الغذائیة أكثر شیوعاً وانتشاراً      

بهدف الوقایة أو العلاج، أو محاولة استرداد حاسّتَي الشم والتذوق اللتین یُعتبر " الزنك، والفیتامین سي"

وما یجهله كثیرون أن المكملات الغذائیة جزء من علم  ،فقدانهما من الأعراض الشائعة لمصابي كورونا

صحیة عدیدة قد تصل إلى  له مضارالطب والصیدلة وعلم التغذیة، وأن استهلاكها بشكل عشوائي 

الموت، ولفشل في وظائف بعض الأعضاء في الجسم، وتبعاً لذلك یجب على كل شخص أن یعرف أنواع 

المكملات الغذائیة، وفوائدها، ومضارها، ومن یمكنه استهلاكها، مع ضرورة معرفة الكیفیة والجرعة 

الجسم عن المكملات الطبیعیة الناقصة في المناسبة الهدف من تناول المكملات الغذائیة هو تعویض 

نة، إضافة إلى مسببات أخرى اجتماعیة مثل لنظام الغذائي أو حالة صحیة معیالجسم تبعاً لخلل في ا

 مكان المعیشة، والظروف المناخیة المحیطة به، والموارد الغذائیة المتوافرة وإمكانیة الوصول لها

لمكملات البروتینیة، والمكملات الهرمونیة، والألیاف والمكملات وللمكملات الغذائیة عدة أنواع، فمنها ا

الأكثر شیوعاً وهي الفیتامینات والمعادن بأنواعها المختلفة مثل فیتامین د وفیتامین ج والحدید والزنك 

-كوفید(یُعتبر كل من فیتامینات والزنك جزءاً من البروتوكول العلاجي المعتمَد لمرض كورونا .والكالسیوم 

19.( 

جل تقویة ألى اقتناء المكملات الغذائیة من لقد أصبح الكثیر من المستهلكون یتهافتون ع    

ینقصه من فیتامینات لا یستطیع  المناعة ضد فیروس كورونا والمستهلك یحاول بشتى الطرق تعویض ما

كان إقبال المستهلكین على المكملات  ، حیثتحصیله من خلال الغداء العادي بسبب غلاء المعیشة 

الغذائیة في وقت مضى على فئة المصابین بأمراض مزمنة فقط و أمراض العصر على غرار القولون 

أصحاء أضحوا یبحثون عن العصبي وكذا مرضى السكري إلا أن الأمر تعداهم في الآونة الأخیرة إلى 

وذلك منذ بدایة تفشي  ،تهلكین وقعوا ضحایا لمروجيجد لمسمصادر لتقویة المناعة ضد فیروس كورونا المست

 .2020 فیروس كورونا أواخر شهر فیفري من عام

ولأجل سلامة المستهلكین من أضرار الجانیة للمكملات الغذائیة كان لازم تفعیل دور حمایة 

تشریعیا و تنظیمیا مهما تمكنت من خلاله  إطارافالمشرع الجزائري وفر ، مستهلك لترشید وتوجیه المستهلكینال

 ایتخذو  أنحفظ حقوقه الأمر الذي جعل من المستهلكین ات من توفیر حمایة خاصة للمستهلك، و هذه الهیئ



 مقدمة

 

  ب
 

سواءً بوصفة طبیة محررة من قبل الطبیب المعالج أو من خلال الأخذ بنصائح الصیدلي  القرار الشرائي

المكملات الغذائیة بما یحفظ له صحته ویحافظ على  هوالذي یمكنه أن یرشد المریض في كیفیة استهلاك هذ

  .سلامته

فیة استخدام لزبائنها في كی وإرشاداتوتعد صیدلة بن سوهالي من بین المؤسسات التي تقدم نصائح 

عرفت هذه الصیدلة إقبالا واسعا في  حیثالأدویة أو المكملات على حد سواء بما یكفل حمایة حقوقهم، 

   :مما سبق یمكن طرح التساؤل الرئیسي التالي. جائحة كورونا على المكملات الغذائیة

  بالطاهیر؟ كیف ساهمت حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة بصیدلیة بن سوهالي

  :نذكرها الفرعیة التساؤلات من مجموعة عنه وتنبثق

  ما المقصود بالمكملات الغذائیة؟ - 

  فیما یتمثل دور حمایة المستهلك؟ - 

لحقوق المستهلك تضمن اقبال الزبائن على  - جیجل–هل بضمان صیدلیة بن سوهالي طاهیر  - 

 المكملات الغذائیة؟

   :الدراسة فرضیات - أولا

جل معرفة إذا كان هناك أحیث قمنا بوضع فرضیة رئیسیة من ، مبدئیة عن هذه الأسئلةوكإجابة 

 : علاقة بین المتغیرات الدراسة و التي تنص على ما یلي

 قهم عندتعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها بالاستجابة لجمیع حقو : الأولىالرئیسیة الفرضیة  -1

  .المكملات الغذائیة الاستفادة من

المكملات الغذائیة في صیدلیة بن  كلحقوق حمایة المستهلك دور في استهلا: الثانیةالرئیسیة الفرضیة  -2

  .سوهالي بالطاهیر

  :الفرضیات الفرعیة -3



 مقدمة

 

  ت
 

  المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكملات الغذائیة في  حقوق حمایةل: الفرضیة الفرعیة الأولى - 

  .صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر

لحقوق حمایة المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة عن  : الفرضیة الفرعیة الثانیة - 

  .المكملات الغذائیة في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر

لحقوق حمایة المستهلك دور في كسب رضا الزبائن في اقتناء المكملات : الفرضیة الفرعیة الثالثة - 

  رالغذائیة في صیدلیة بن سوهالي بالطاهی

  :أسباب اختیار الموضوع  - ثانیا

  :یلي من أهم الأسباب الذاتیة التي دفعتنا إلى اختیار الموضوع ما: الأسباب الذاتیة  -1

 المیول الشخصي لموضوع حمایة المستهلك.  

 الرغبة في طرح موضوع بحثي جدید. 

  :من اهم الأسباب الموضوعیة مایلي : الأسباب الموضوعیة  -2

 .وبحوث جاهزة في مجال حمایة المستهلكتقدیم دراسات * 

 .هو نظري وإسقاطه میدانیا على النتائج المتحصل علیها من خلال تحلیل الاستبیان  مقارنة كل ما*  

   :أهمیة الدراسة -ثالثا 

  .التعرف على دور حمایة المستهلك ومختلف الجوانب المتعلقة بالمستهلك* 

 .عنهاالأضرار الناجمة و لمكملات الغذائیة هي ا معرفة ما* 

  .المكملةللأغذیة  استهلاكهتبیان أهمیة حمایة المستهلك في توعیة وترشید المستهلك في ما یخص * 

  :أهداف الدراسة -رابعا

   .عدمها و دراسة الفرضیات لإثبات صحتها و الإجابة عن الأسئلة المقدمة * 



 مقدمة

 

  ث
 

  .المستهلكمعرفة أهم المفاهیم المتعلقة بالمستهلك وحمایة * 

  .التعرف على مدى مساهمة حمایة المستهلك في توجیه وترشید المستهلكین * 

   :صعوبة الدراسة -خامسا

  .یة المستهلك والمكملات الغذائیةوالمراجع التي تربط بین حما ندرة المعطیات *

 .امتناع البعض عن ملئ الاستمارة* 

 منهجیة الدراسة :  سادسا

إثبات مدى صحة الفرضیات ، قمنا باستخدام المنهج الإشكالیة المطروحة و لإجابة على جل اأمن 

  على للدراسة تطبیقيلتغطیة الجانب الواعتمدنا ، اجل تغطیة الجانب النظري للدراسةالوصفي التحلیلي من 

spss .  

 حدود الدراسة : ثامنا 

 2022.. السنة الجامعیةأجریت هذه الدراسة في حدود السداسي الثاني من : الحدود الزمنیة *

 - جیجل–صیدلیة بن سوهالي الطاهیر :  الحدود المكانیة *

أجریت هذه الدراسة على مجموعة من المستهلكین وهم عینة من زبائن صیدلیة بن :  الحدود البشریة* 

  –جیجل  -سوهالي الطاهیر 

   :الدراسات السابقة -تاسعا

  :السابقة نذكر منها اعتمدنا في بحثنا على مجموعة من الدراسات 

  :الدراسة الأولى

، حیث هدفت هذه )المكملات الغذائیة(تغذیة لاعبي كمال الأجسام : بعنوان 2019دراسة حسان لسا 

ین وقد اعتمد الباحث على المنهج یالدراسة إلى تصنیف المكملات الغذائیة المستخدمة من قبل الریاض



 مقدمة

 

  ج
 

المكملات الغذائیة مفیدة ة تزید  أن إلىالتجریبي وذلك لملائمته طبیعة الدراسة، و قد توصلت هذه الدراسة 

  .وضروریة للاعبي كمال الأجسام ضبالأمرامن طاقة الجسم وتعمل على تقلیل خطر الإصابة 

  :الدراسة الثانیة

بعنوان مدى مساهمة  حمایة المستهلك في التأثیر على  2019لح دراسة أسماء بونامیس، أمال صوی

معرفة مدى مساهمة حمایة المستهلك في التأثیر على سلوك  إلىسلوك المستهلكین، حیث هدفت هذه الدراسة 

استبیان  باستخدامحالة  لدراسةالمستهلك و قد اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المجتمع التحلیلي و منهج 

  .مفردة 60یعه على السیاح و یتمثل حجم العینة  تم توز 

  .وجود دور لحمایة المستهلك في الدفاع عن حقوق المستهلكین إلىتوصلت هذه الدراسة 



 

 
 

:الفصل الأول  

لمكملات الغذائیةا  
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 تمهید

إن المكملات الغذائیة تعمل على تعویض الجسم عن المكملات الطبیعیة الناقصة في الجسم تبعا 

ة لخلل في النظام الغذائي أو حالة صحیة معینة ، إضافة إلى مسببات أخرى اجتماعیة مثل مكان المعیش

 .الموارد الغذائیة المتوفرة والظروف المناخیة المحیطة ، و 

مكانا لها لدى المستهلكین خاصة في زمن كورونا حیث زاد الإقبال علیها   ذخأباتت هذه المكملات ت

 ..ینقصه من فیتامینات  وذالك لرغبتهم الشدیدة في الوقایة من الكوفید وتعویض الجسم على ما

 :ومن خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى ثلاث مباحث 

فیها مفهوم المكملات  أدرجنالمكملات الغذائیة یتضمن ثلاث مباحث بعنوان ماهیة ا: المبحث الأول 

 .الغذائیة و أنواعها و المسؤولیات القانونیة للمكملات 

في المطلب الأول تطرقنا إلى  كورونا،زمن  الغذائیة فيبعنوان استهلاك المكملات : المبحث الثاني

 .واستهلاكها في العالم  ثم استهلاكها في الجزائر أنواعهمفهوم الاستهلاك و 

ث تطرقنا إلى الآثار الایجابیة بعنوان أثار المكملات الغذائیة یتضمن ثلاث مباح:المبحث الثالث 

 .السلبیة و الطریقة الصحیحة لاستهلاك المكملات الغذائیةو 
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  الغذائیةماهیة المكملات  :الأولالمبحث 

لاقت المكملات الغذائیة انتشارا و اهتماما كبیرا خاصة في زمن كورونا حیث من خلال هذا       

بعض یفوق عقاقیر طبیة من ال أنبتطویر صیغ عدیدة من المكملات لزیادة فاعلیتها حتى  االاهتمام قامو 

 تأثیرهاومدى  أنواعهاثیر ، ومنه وجب على المستهلكین معرفة خصائص هذه المكملات و أحیث الت

 . یناسبه حسب النشاط الذي یقوم به وفعالیتها حتى یتسنى له اختیار ما

 مفهوم المكملات الغذائیة: المطلب الأول

تحتویه من أهمیة  في المفهوم سنتطرق إلى مجموعة من التعاریف للمكملات الغذائیة و على ما

  .للجسم

 :تعریف المكملات الغذائیة - أولا

الغذائیة هي تركیبة مستخلصة من مكونات طبیعیة نباتیة وحیوانیة وغیرها من المواد وهي المكملات 

 1.منتجة جاهزة بمختلف الأشكال و الأحجام أقراص ، كبسولات سوائل مساحیق 

وهي تهدف إلى تعویض الجسم من النقص الغذائي الذي یعني منه الجسم بمواد مغذیة كالفیتامینات 

 .الأمنیة و الألیاف و الأحماض

كما یمكن تعریفها على أنها منتج مصمم بغرض تكمیل النظام الغذائي عند تناوله عن طریق الفم 

كحبة أو كبسولة أو قرص أو سائل ، مستخرجة من مصادر غذائیة أو تركیبیة منفردة أو مجتمعة من اجل 

 2.لذهنیة و الأحماض الأمنیة زیادة كمیة استهلاكها وتشمل الفیتامینات والمعادن و الألیاف و الأحماض ا

وهناك ممن یشیر إلى المكملات الغذائیة على أنها منتجات یتناولها البعض لإضافة عناصر غذائیة 

مزیج من العناصر الغذائیة  أوأو مركبات أخرى إلى الجسم و هي تتكون من فیتامینات و المعادن الفردیة 

  3.الأعشابو 

 
                                                           

 . 31، دار المجد للنشر و التوزیع ، عمان ، ص 1، ط المنشطات الغذائیةغازي عمران روز،  1
2 https://mimirbook.com       vu le : 2022 /04/14, à 21:12  
3      vu le : 2022 /04/14, à 21:15  http://e3arabi.com 
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بعض النباتات یة مستخرجة من الفواكه و الخضر و مواد غذائحیث عرفها باتریك هول فورد بأنها 

 تعمل على سد النقص الغذائي للجسم لتمتع بجهاز مناعي قوي وزیادة مستوى الطاقة في الجسم 

هي غذیات علاجیة أو مدعمات غذائیة و عرفتها لجنة العلوم و التغذیة بوزارة الصحة الكندیة بأنها مو 

لمواد الغذائیة و تسوق على شكل مستحضرات علاجیة و قد اثبت علمیا إن هذه مواد تم عزلها وتنقیتها من ا

    1.المواد لها فوائد فسیولوجیة ، وكذالك تحد من مخاطر الإصابة  بالأمراض المزمنة

  2یمثل هرم المكملات : )01(الشكل رقم 

 

إذا هي تركیبة مستخلصة من مكونات غذائیة وغیرها من المواد المكونة لوجبة غذائیة طبیعیة و هي 

، كبسولات، سوائل، مساحیق تحتوي على المادة  كأقراص الأحجامو  الإشكالمنتجات جاهزة توجد بمختلف 

 .المركب الغذائي أوالغذائیة 

fda  كالأتيتعرفها  الأمریكیةهیئة الدواء و الغذاء:  

  مواد  وأيأمنیة حوامض  التبغ،ماعدا  أخرىمواد نباتیة  أي أو أعشاب، معدنیة، أملاحفیتامینات، 

  
                                                           

  . 75، ص 2013، مكتبة المجمع العربي ، عمان،  1، ط التغذیة و النشاط الریاضيفاطمة عبد مالح ،  1
 .35، ص 2012، دار اسامة للنشر و التوزیع ، عمان ،  1، طالمنشطات الریاضیة و المكملات الغذائیة سؤدد فؤاد الالوسي ،  2

مكملات تحسین الأداء و 
الصحة العامة

الفیتامینات، الأملاح المعدنیة 

مكملات قاعدیة

مكملات عدیمة 

  القیمة

مكملات ذات 

 تطبیقات محددة
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  1.الشاملةلزیادة جرعته الغذائیة  الإنسانغذائیة تستخدم من قبل  أولیة

المعادن تغویة مثل الفیتامین و مستحضرات هدفها تكملة النظام الغذائي بمواد  أنها أیضاو تعرف 

 أومینیة و التي قد تكون مفقودة في النظام الغذائي للشخص الأ الأحماضالذهنیة و  الأحماضو  الألیافو 

 2.قد تكون لا تستهلك بكمیات كافیة

  :أهمیة المكملات الغذائیة - ثانیا

یمكن لبعض المكملات أن تحسن الصحة العامة عن طریق ضمان حصول الجسم على الكمیة 

الأساسیة التي یحتاج إلیها الجسم لأداء وظائفه الطبیعیة بشكل سلیم ، و بالتالي فهي الكافیة من العناصر 

 .تساعد في الحفاظ على صحة أجهزة الجسم و الشعور بالحیویة و النشاط و إعطاء النضارة للجلد 

، فعلى الإصابة بأمراض معینة یمكن أن تساعد أنواع أخرى من المكملات الغذائیة على تقلیل خطرو 

فقدانها مع تقدم العمر بیل المثال یسهم تناول الكالسیوم و الفیتامین د في الحفاظ على قوة العظام و تقلیل س

، كذالك فان تناول مكملات حمض الفولیك حسین حالة المصابین بأمراض القلبعلى ت 3ومیجاأوقد ساعد 

 .لأجنة بعیوب الأنبوب العصبيمن قبل الحوامل یقلل من خطر إصابة ا

مكن لبعض المكملات العدائیة أن یكون لها تأثیر في حرق الدهون مع زیادة الوزن عن طریق و ی

 .اكتساب الكتلة العضلیة ، وهو ما یرغب به عادة الریاضیون و لاعبو كمال الأجسام

  .تساعد في إنقاص الوزن و التخلص من الدهون  أنویمكن لبعض منها 

ین وهو المنشط أهمها الكافیناولها الریاضیون و ما یتعادة هناك مكملات تزید طاقة الجسم ، و و 

 3.الطبیعي الوحید المسموح به دولیا

  

  

                                                           
  . 22سؤدد فؤاد الالوسي ، مرجع سابق الذكر ، ص 1

2 https://almotmyz.blogspot.com     vu le : 2022 /04/19, à 13:43  
3 https://www.enabbaladi.net         vu le : 2022 /04/19, à 14:02. 
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  .أنواع المكملات الغذائیة: المطلب الثاني

  :ناك عدة أنواع للمكملات الغذائیةه

 :الفیتامینات و المعادن  - أولا

الفیتامینات ، و إما معادن أحادیة یشمل هذا النوع من المكملات فیتامینات أحادیة أو مجموعة من 

یسمى بمتعدد الفیتامینات و هو الأوسع انتشارا و الذي یأتي بالعادة  أو مجموعة من المعادن ، أو مكمل ما

 1.شاملا للمعادن الأخرى 

لك إن تناول هذه المغذیات مجتمعة یعزز الامتصاص في الجسم بشكل أفضل من تناول بشكل ذ 

 .منفرد أو أحادي

 :النباتات و الأعشاب الطبیة  –ثانیا 

هذه الفئة من المكملات تحتوي قائمة طویلة تشمل على سبیل المثال الشاي الأخضر ، و مكملات 

الثوم و الكرز الأحمر ونبات القنفدیة و مستخلص القهوة الخضراء ، نباتات و أعشاب طبیة كثیرة تكون 

، أو على شكل زیوت مستخلصة من املة أو مستخلص العشبةالعشبة الك بالعادة أما على شكل جاف یمثل لا

  .الأعشاب و النباتات الطبیة الأخرى

 :بالوزنمكملات ریاضیة ومكملات التحكم  –ثالثا 

تشمل هذه الفئة الخاصة تلك المكملات التي یقوم الریاضیون ولاعبو كمال الأجسام یتناولها و التي 

بروتین ، و تشمل هذه الفئة من المكملات مشروبات الطاقة و مكمل یأتي على رأسها المكملات على شكل 

  .تحكم بالوزن و مكملات أخرى كثیرةنبات جارسینیا كمبوجیا لل

  :خاصةمكملات لأغراض  –رابعا 

و هي مكملات تستخدم لعلاج أو تخیف أعراض معینة ، و بعضها یعتبر من المهم تناوله على 

ه من النظام الغذائي الحدیث ، و على رأس هذه المكملات زیت السمك الدوام نظرا لصعوبة الحصول علی

                                                           

  . 8، ص 2018، مكتبة الكندل العربیة ،  المكملات الغذائیة كلها تعملأسامة الاغبر ،  -1
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والذي یستخدم عادة بهدف معالجة ضغط الدم المرتفع و التهاب المفاصل و الأمور الأخرى ، و مكملات 

و المكمل الغذائي الجلوكوز الألیاف و التي تستخدم للقضاء على الإمساك ، و مكملات البكتیریا الدافعة 

 1...ماین أ

   :المكملات الغذائیة  أنواعمختلف  حلدینا جدول یوض

 .المكملات الغذائیة أنواعیبین مختلف  :)01(الجدول رقم

الكریاتین، مصل الحلیب، اكتبایوماكس، الكافیین ، 

  .، الجلوتامین ، الكرومیوم ، كولین 3الاومیغا

  مكملات بروتنیة

  العشبیةالمكملات   الجنسنغ ، الجیرانیوم ، الكركم 

  المكملات المساعدة على هرمون التستوستیرون Zma.عشبة تریبولوس ، ستیرولین ملیت   

  المكملات الحارقة للدهون  .فیثامین د ، الكافیین ، الشاي الاخضر ، جلوكونان

  

 المسؤولیات القانونیة للمكملات الغذائیة:  المطلب الثالث

للأمم المتحدة و منظمة الصحة العالمیة كمل المكملات اعتبرت منظمة الأغذیة و الزراعة التابعة 

الغذائیة التي تحتوي على الفیتامینات و المعادن على أن الأطعمة تخضع لنفس الدستور الغذائي و لكنها 

 .غیر مطبقة في معظم البلدان

ادن ضروریة أما بریطانیا فأكدت بان تكون أمنة من ناحیة الكمیة والنوعیة و تعتبر الفیتامینات و المع

یستطیع تصنیعها و بالتالي  یجب تناولها و لكن الإفراط منها مضر حیث یكون البیع بوصفة  للجسم و لا

طبیة ، أما المحكمة العلیا في لندن فقد أحالت الأم إلى المحكمة الأوروبیة لوضع القیود على بیعها و حمایة 

  2.الصحة العالمیة أما القرار فلم یطبق رسمیا 

أمریكا ففرضت منظمة الصحة الغذائیة أن المكملات الغذائیة تهدف إلى استكمال النظام أما في 

الغذائي و یحتوي على أي من المكونات الغذائیة كالفیتامینات و المعادن و الأحماض الأمنیة أو على شكل 

                                                           
  .  8، ص المرجع السابقغبر ، امة الأأس 1
 . 2010محاضرات القیت على طلبة الدراسات العلیا ، ماجیستر ، كلیة التربیة الریاضیة ، جامعة بغداد ، 2
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مورد تحلیل كبسولة أو قرص أو سائل أو خلیط لا تعتبر تعویض في وجبات الطعام  واشترطت بان یقدم ال

ا و خلوها من التلوث لفحص المواد و اختیار العناصر وتختم كما یجب ذكر فائدة المستحضر ونقاوته

افیره ولم یتم السیطرة على بیع و استخدام المكملات الغذائیة ذلتصنیف و لكن لم یطبق القانون بحسلامة او 

.1 

في  التنفیذلات الغذائیة الذي دخل حیز روبي بشان المكمو الاتحاد الأ تدعم جمعیة المستهلكین قانون

، و تحدد قوانین و معاییر كمیة و النوعیة فیما یتعلق بالمكملات الغذائیة ، فعلى سبیل المثال 2005عام 

.  الغذائیةلها في المكملات  الأدنىو المعادن فضلا عن الحد  تللفیتامیناتحدد القوانین الشكل الكیمیائي 

 2:تبین ما یلي على البطاقة الغذائیة أن الغذائیةیتعین على المصانع و 

  . تفاصیل عن المغذیات الموجودة في المنتج - 

 .الكمیة الموصى بتناولها یومیا - 

ضرورة حفظ المنتج بعیدا عن متناول  إلىتحذیر ینبه المستهلك من تناول كمیات كبیرة و تحذیر یشیر  - 

  .الأطفال

  

  

  

  

  

  

                                                           
 على طلبة الدراسات العلیا ، نفس الرجع السابقمحاضرات القیت  1
  . 121، ص 2013، دار المؤلف ، الریاض ، 1، ط الغذاء و التغذیةزینب منعم ، –جوان وبیسر غاندي  2
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 استهلاك المكملات الغذائیة :الثانيالمبحث 

تتمیز طبیعة الإنسان بمجموعة من الحاجات و الرغبات یسعى دوما إلى تحقیق إشباعها ، كما هو 

الحال في زمن كورونا كان دوما یسعى إلى اللجوء لاستهلاك المكملات الغذائیة لسد حاجات الجسم الناقصة 

 .ن هذا الفیروس من الفیتامینات و الألیاف وذلك لأجل وقایة نفسه م

وسنركز من خلال هذا المبحث على الاستهلاك و استهلاك المكملات الغذائیة في الجزائر و في 

 .العالم 

 .مفهوم الاستهلاك :الأولالمطلب 

لقد جاءت العدید من التعریفات الخاصة بالاستهلاك سواء في الأدبیات الاقتصادیة أو التسویقیة، 

الاستهلاك على انه الهدف أو الغایة الأساسیة لكل النشاطات الاقتصادیة و حتى حیث یمكن النظر إلى أن 

 .الأفراد، كما أن له أهمیة بالغة في المجتمع و یعتبر احد مؤشرات الرفاهیة

 :الاستهلاكتعریف  - 1

جل استخدامها ألى السلع و الخدمات المختلفة من ع الأسرو  الأفرادحصول " كبالاستهلایقصد 

 1.نهائیا استخداما

و غایته النهائیة، و لهذا فان الاستهلاك هو  للإنتاج الأساسيالمحرك  " بأنهكما عرف الاستهلاك 

 2".مجتمع أيالهدف الرئیسي للنشاط الاقتصادي في 

 

على شراء السلع و الخدمات  إنفاقهالجزء المتقطع من الدخل الذي یمكن "ویعرف الاستهلاك على انه

  3".المستهلك حاجات و رغبات لإشباع

                                                           
 2002، الدار العلمیة الدولیة للنشر و التوزیع ودار الثقافة للنشر و التوزیع ، عمان ، الاردن ،  1، ط الاقتصاد الكلياحمد الأشقر ،  1

 .80،ص
  .15،ص 2006، دار الزهران ، عمان ، الاردن،  3، ط مدخل في علم الاقتصادناظم محمد نوري الشمري، محمد موسى الشروف ،  2
  .225، ص 2007، دار البازوري العلمیة ، عمان ، الأردن ، علم الاقتصاد الأساس فيمحمود الوادي، إبراهیم خریس ،  3
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بشكل مباشر  الأفرادحاجات و رغبات  لإشباعكما یعني الاستهلاك استخدام السلع و الخدمات 

في استهلاك السلع الضروري، كما هو علیه الحال  كبالاستهلایرتبط  أننهائي، وهذا الاستهلاك یمكن و 

 أيكمالي، كما انه یرتبط باستهلاك سلع تنتهي بمجرد استخدامها،  آوشبه ضروري  آوالمنتجات الغذائیة و 

  1.یتكرر استخدامها تستخدم لمرة واحدة و لا أنها

 :أهمیة الاستهلاك- 2

لمتنامیة، في حیاة الأفراد في تحقیق حاجاتهم و رغباتهم ا هضروریاتترجع أهمیة الاستهلاك إلى 

 :ونجاحها، و یمكن أن نلخص أهمیة الاستهلاك في أیضا إلى ضرورته في بقاء المؤسسات و 

 .یعتبر الاستهلاك الدافع الرئیسي للنشاط الاقتصادي للإنسان*

 .الاستهلاك یزداد بارتفاع مستوى المعیشي*

  .نظرا لتزاید الاستهلاك ترتفع الأسعار بشكل حاد*

  .تاحةالاستهلاك من أهم العوامل التي تؤثر في استخدام و توزیع الموارد الم*

 :أنواع الاستهلاك - 3

  :یلي  هناك العدید من التقسیمات المتعلقة بالاستهلاك، حیث ارتأینا أن نعرض منها ما

  :حسب هذا التقسیم نجد : تقسیم الاستهلاك بحسب الغرض منه -أ

أنتج یعني أن الإنتاج یستهلك وسیطیا، أي انه یستخدم في شكله  الذي : الوسیط  آوالاستهلاك الإنتاجي *

 .علیه في إنتاج سلع أخرى، وهذا الاستهلاك الوسیط هو ما یعبر عن مستلزمات الإنتاج أو السلع الوسیطیة

الذي یستهلك استهلاكا نهائیا بما ینطوي علیه من استخدام المنتجات  الإنتاجیقصد به  :الاستهلاك النهائي*

رغبات المستهلك بحیث لا تختلف عن هذا الاستهلاك سلعة تصلح  علإشبامن سلع و خدمات، و التمتع بها 

استخدام السلع  بأنهحاجة ما، و في ضوء ذلك یكون الاستهلاك النهائي في مفهومه الاقتصادي  لإشباع

  .الاحتیاجات المباشرة للقطاع العائلي إشباعالخدمات في و 

                                                           
 .142، ص 2007، جدار للكتاب الحدیث، عمان ، الأردن،  1، طالاقتصاد الكليفلیح حسن خلف ،  1
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  :لىإو ینقسم بدوره : تقسیم الاستهلاك بحسب الجهة الطالبة - ب

  .ویقصد به الاستهلاك الذي یشبع الحاجات الفردیة :الاستهلاك الخاص*

خدمات  أداءفالحكومة في سبیل  العامة،ویقصد به الاستهلاك الذي یشبع الحاجات  :الاستهلاك العام*

 .التعلیم و الصحة تقوم بشراء العدید من السلع وهذا یعتبر من قبل الاستهلاك العام

  :إلىوینقسم : تقسیم الاستهلاك من حیث نمط الاستهلاك -ج

استهلاك یقضي على السلع و الخدمات بسرعة كبیرة مثل أكل المواد الغذائیة ، حرق الفحم، استهلاك * 

 البترول و مشتقاته؛

 1.المركبات الآلیة، الأدوات الكهربائیة و الأثاث :مثلاستهلاك یقضي على السلع بشكل تدریجي * 

  .الأثریةزیارة المناطق : یقضي على السلع مثل ستهلاك لاا* 

  :وهناك تقسیمات أخرى تتمثل في

الشرب حتى  الأكل: یمكن تجنبه مثل وهو الاستهلاك الذي یحتاجه الفرد و لا: الثابت آوالاستهلاك الذاتي 

السرقة في بعض  أوالاقتراض  أووجدت  إنیتم تمویله من خلال استخدام المدخرات  ، والذيلو لم یوجد عنده

  .الأحیان

نتیجة حصولهم على دخل معین،  الأفرادوهو الاستهلاك الذي یمارسه  :بالدخل المتأثر أوالاستهلاك التابع 

  2.مما یحفزهم على شراء بعض السلع و الخدمات بنسبة معینة من الدخل

  استهلاك المكملات الغذائیة في الجزائر :الثانيالمطلب 

شهدت المكملات الغذائیة بمختلف أنواعها، سواء الفیتامینات أو المنشطات في الفترة الأخیرة، ارتفاعا 

، حیث أصبح استهلاكها عند الجزائریین 19بالمائة منذ بدایة الوباء كورونا كوفید  80كبیرا في الطلب قدر ب

شارة طبیة ولا صیدلیة، وذلك بعد وبدون است - إن صح التعبیر-بمثابة فاكهة یومیة أو حتى مشروب عادي،

                                                           
 .56، ص 2000، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ، التحلیل الاقتصادي الكليعمر صخري،  1
 .56مرجع ، صعمر صخري، نفس ال 2
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الارتفاع المقلق والمخیف في عدد الإصابات بالفیروس وإعلان الدخول في الموجة الثالثة من الوباء، ما جعل 

إلى هذه المكملات لتقویة مناعتهم وبالتالي یعتقدون  فلجئواالإصابة بالكورونا، “ بفوبیا”الجزائریون یصابون 

 1.یقیهم من الإصابة بالكورونا“ عحصن منی”أنهم بذلك یبنون 

المكملات الغذائیة التي تملأ عرفت الجزائر في فترة كورونا إقبالا رهیبا للمواطنین على استهلاك      

مع هذا الإقبال على المكملات الغذائیة أثناء جائحة كورونا ارتفع استهلاك المكملات في  الصیدلیات، فرفو 

المكملات الغذائیة بالصیدلیات  علىقبل جائحة كورونا، شهد الطلب %  15بعد أن كان % 80الجزائر إلى 

أنواع أخرى  تأتينما ارتفاعا خلال فترة الجائحة، حیث كان الإقبال على الفیتامینات و الزنك بدرجة كبیرة بی

  .و الزنجبیل نوالجنسی 3من المكملات الغذائیة بعدها مثل المغنزیوم والأومیغا

أصبح بعض المستهلكین یبحثون عن مكملات لتعزیز جهاز المناعة، حیث لا یدققون في     

مثل حاملي كان حكرا على شریحة معینة  أناقتنائها و بعد  أنحتى عن طریقة تناولها، كما  أوالمكونات 

إلى وقت قریب، كانت ثقافة . تقتنیه جمیع الفئات و دون استثناء إذالیوم عاما،  أصبحالأمراض المزمنة، 

الاعتماد على المكملات الغذائیة غیر منتشرة بشكل كبیر إلا عند فئات معینة، ممن لدیهم ثقافة طبیة معینة، 

بفعل الإشهار لها عن طریق بعض البرامج الطبیة عبر على الرغم من أهمیتها، لكن في فترة كورونا بالجزائر 

الفضائیات التي تعرض أنواعا منها على سبیل الدعایة والترویج، بذكر فوائدها الجیدة على الصحة تارة 

وتخفیفها لأعراض بعض الأمراض لفئات معینة من المرضى أو كنوع من التعویض للفیتامینات التي یحتاجها 

  .یمكن تلبیتها عن طریق الغذاء الجسم بصفة یومیة ولا

حیث یشهد عقار المكملات الغذائیة في صیدلیات الوطن إقبالا كبیرا، وهو ما تجلى في رحلات    

ما بات یهدد بنفاد المخزونات من هذه المادة بفعل الإقبال الكثیف  الغذائیة،بحث المواطنین عن المكملات 

   .2علیها

المستجد بالمدن الكبرى، اعتبارا لأهمیة “ كورونا”الإصابة بفیروس في ظل الارتفاع الكبیر لحالات 

“ دلتا”هذا العنصر الغذائي الأساسي في البروتوكول العلاجي للمرضى بالسلالة الكلاسیكیة أو المتحور 

  .السائد بقوة في الجزائر

                                                           
1   vu le : 2022 /05/19, à 17:35 . https://www.elikhbaria.dz 
2 www.djazairess.com   vu le : 2022 /05/19, à 17:05. 
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  استهلاك المكملات الغذائیة في العالم في زمن كورونا: المطلب الثالث

خلال فترة كورونا استهلاك واسع للمكملات الغذائیة فجمیع بلدان العالم حیث كان الإقبال شهد العالم 

 .على المكملات بشكل كبیر خاصة الفیتامینات و الزنك

وعلى الرغم من أنه حتى الآن لا علاج لفیروس كورونا فإن سوق الفیتامینات مزدهر بشكل لافت،   

فیتامین : مكملات الغذائیة والفیتامینات ومعززات المناعة؛ مثلمع استمرار الأمیركیین في البحث عن ال

 .الزنك«وفیتامین و» سي«

ووفق تقریر لمجلة بزنس إنسایدر الأمیركیة، فإن شركة هولیهان لوكي للخدمات المالیة أجرت    

من  ، وهو رقم34%مسحاً، كشفت من خلاله ارتفاع الطلب على الفیتامینات والمكملات الغذائیة بنسبة 

من  81%، مع تزاید الإقبال على معززات المناعة وفي الوقت نفسه، قال  38%المتوقّع أن یزید إلى 

الأشخاص المشمولین بالمسح إنهم زادوا من إنفاقهم على صحتهم من خلال شراء الفیتامینات والمكملات، 

صلة ذلك، حتى بعد انتهاء منهم موا 90%منذ بدء تفشي فیروس كورونا وتحوّله إلى وباء، في حین یعتزم 

، ومواقع التجارة الإلكترونیة ، حیث یبحث الأمیركیون عن طرق بدیلة للحصول على أدویة Ritual .الوباء

تعزیز المناعة التي لا تستلزم وصفة وأوضحت المجلة أن زیادة الطلب أفادت بشكل خاص الشركات التي 

 1.تتعامل مباشرة مع المستهلكین 

زیادة  يف جمیع أنحاء العالم، تسبب يدیة عن أن انتشار فیروس كورونا فهن وكشفت دراسة    

 يفیروس كورونا، وفقا لتقریر نشر فمواجهة  يغذائیة الصحیة، لتعزیز المناعة فالإقبال على المكملات ال

تحسین إجمالي سوق المغذیات والمكملات العالمي، حیث  يناو الهندیة، حیث أسهم الوباء ف شبكة تایمز

، تقوم العلامات %8بمعدل نمو سنوي یبلغ  2022ملیار  دولار بحلول عام  385یصل استهلاكها إلى 

التجاریة للمغذیات بتحویل تركیزها إلى الاقتصادات النامیة، وخاصة في منطقة آسیا والمحیط الهادئ، منذ 

استهلاك المكملات الغذائیة ، وقد سارعت شركات  فينا، كان هناك ارتفاع متزاید ظهور جائحة فیروس كورو 

الرعایة الصحیة وشركات السلع الاستهلاكیة سریعة الحركة في إدراك هذا التحول الفوري في سلوك المستهلك 

  2.، والتي حققت مبیعات هائلة في الهند"تعزیز المناعة"وأطلقت مكملات 

                                                           
1 www.alqabas.com     vu le : 2022 /05/19, à 17:30 
2 www.youm7.com    vu le : 2022 /05/19, à 17:40. 
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ونا بمصر في نقص نوعیات معینة من الأدویة من الصیدلیات مثل وسببت جائحة كور     

في % 20الفیتامینات و المكملات الغذائیة، نظرا للإقبال الشدید علیها وتخزینها، حیث كانت زیادة مقدرة ب

ومع بدایة فیروس كورونا لمصر وزیادة عدد الإصابات،المكملات الغذائیة مع دخول  الإقبال على شراء أدویة

وجة من فیروس كورونا، تزداد معدلات الإقبال على المكملات الغذائیة لتعزیز القدرة المناعیة لمواجهة كل م

نسبة استهلاك المكملات الغذائیة الأشهر الماضیة بمصر  فيالفیروس، وشهدت الموجة الرابعة زیادة كبیرة 

وفقا للأرقام الرسمیة الصادرة عن شعبة المكملات الغذائیة بالاتحاد العام % 40ارتفعت لأكثر من  والتي

 1.للغرف التجاریة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 www.masrawy.com   vu le : 2022 /05/19, à 17:48 
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  .أثار المكملات الغذائیة  :الثالثالمبحث 

المكملات  هناك اختلالات شائعة في النمط الغذائي للأفراد هي ما تدفعهم في الغالب إلى استهلاك

، و یعتبر هذا السلوك خاطئا تماما لأنه كما یوجد له تأثیر ایجابي له أیضا تأثیر الغذائیة لتعویض النقص

 .لغذائیة حتى تقوم باستشارة طبیة سلبي قد یضر الجسم لدى لا یجب أن تتناول المكملات ا

   .الآثار الایجابیة: المطلب الأول

 .الرئیسیة لنمو الجسد  تعویض الجسم بما ینقصه من المواد -

  .إمداد الجسم بالطاقة  -

  .إعادة بناء الخلایا التالفة و صیانة الألیاف العضلیة بعد التمارین الریاضیة  -

  .زیادة مساحة المقطع الفسیولوجي للألیاف العضلیة  -

 .كسب القوة العضلیة  -

 .زیادة التحمل و القدرة على العمل البدني لمدة طویلة و زیادة مطاولة الجهاز الدوري التنفسي  -

  .استعادة الحالة الطبیعیة و سرعة الاستشفاء بعد الجهد البدني الشدید -

 1.تزید من التمثیل الغذائي و تزید قوة المناعة عند تناولها بشكل متقن  -

لجسم في مرحلة البناء التي یحتاجها ا الأساسیةوتقدیم لهم المواد الغذائیة  لالأطفامفیدة لنمو  أیضاوهي  - 

، ویستخدمها للأكسدةهو مضاد  الفیروسات ومن هذه المكملات ماللوقایة ضد البكتیریا و  أیضا، ومفیدة والنمو

و المغذیة، و یستخدمها من یمارسون ریاضة كمال  الأساسیةالمواد  أجسامهم إلىالعدید من الریاضیین لتقدم 

  2.وذلك لكون بعض هذه المكملات تعمل على تضخم الكتلة العضلیة بصورة كبیرة الأجساد

  

                                                           
  . 151فاطمة عبد الرحمان، نفس المرجع السابق ، ص 1
  28، ص 2000یة للعلوم ، بیروت ، ، الدار العرب 1، ط) الفیتامینات،الأعشاب،و المعادن و المكملات( الدلیل الكاملونترغیفت ، .ه.د 2
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  .الآثار السلبیة :المطلب الثاني

لا زال تحدید الآثار الجانبیة للمكملات الغذائیة قید الدراسة و لم تتوصل البحوث إلى نتائج دقیقة 

یة الخصوص و لكن ما تم انجازه من قبل اختصاصیین في هذا المجال یشیر إلى بعض الآثار السلببهذا 

التي یتفق اغلبهم على أنها جابت بسبب عدم الدقة في تناول الجرعات أو أخد جرعات كبیرة و غیر منتظمة و 

                  :              یمكن تحدید بعض الآثار السلبیة لا تتلاءم مع القدرات البدنیة و

  .ظهور حساسیة بشكل نادر -

  .حدوث عجز كلوي -

  .اضطرابات في المعدة  -

  .الإسهال -

  .تقلص في العضلات  -

  -.                                                    عدم القدرة على التأقلم الحراري  -  

  .اختلال معدلات السكر في الدم و الضغط -  

  .الهرمونیة  الاضطرابات -

 1.ضعف الجهاز المناعي  -

الدواء  تأثیراتن وذلك لأ غیر الصحیح لمشكلة طبیة، قد یسهم استخدام المكملات في التشخیص 

. الطبیب على ثقة كبیرة  بالمكمل أوكان المریض  إذاتحاكي الفوائد الحقیقة، خصوصا  أنالوهمي یمكن 

غیر ذلك،  على  أو المتوسطالدواء الوهمي  أوللاستجابات العلاجیة للمكملات  خاطئیجري فهم  أنیمكن 

  . دلیل یؤكد تشخیصا محددا ربما یكون غیر صحیح أنها

  

                                                           
  . 152فاطمة عبد المالح ، نفس المرجع السابق ،  1
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 الطریقة الصحیحة لتناول المكملات : المطلب الثالث

یفضل استخدام الأقراص التي تحتوي على نوع واحد أي مركب واحد ولیس العدید هذا یسهل للفرد 

 .بأنواع أخرى عدیدة في نفس الوقت  تغییر الجرع 

تؤخذ مع الطعام الطبیعي أفضل لكي تتفاعل مع المواد الغذائیة الطبیعیة و تدخل عملیة الهضم معها 

 .ز العالي تسبب ارتباك معوي عند تناولها على المعدة الفارغةو الامتصاص، إن المكملات ذات التركی

  .مكملات الفیتامین ج یمكن أخذه بمفرده و في أي وقت أو بعد عصیر الفاكهة - 

  .مكملات الأحماض الأمنیة أیضا یمكن تناولها بمفردها - 

  1.صعوبة بلع الأقراص تبلع مع عصیر غلیظ القوام - 

، إلى أنه یفضل أن "الیوم السابع" لـ  الصیدليأشار الطبیب  الغذائيوعن أفضل وقت لتناول المكمل 

یحتوى علیها المكمل  التيیكون المكمل على معدة فارغة قبل الأكل أو بعده بساعتین ، وذلك لأن المركبات 

عام تفرزها المعدة بعد تناول الط التيفإن العصارة الحمضیة  وبالتاليضعیفة للغایة وتتكسر سریعا  الغذائي

 2.عدم استفادة الجسم منه وبالتاليتسبب تكسر الفیتامین أو اتحاده معها، 

  .استهلاك كمیة وافرة من الماء عند استخدام المكملات الغذائیة التي تحتوي على نسبة عالیة من البروتین - 

  .التوقف فورا عن استخدام المكمل عند وجود أي أعراض جانبیة، و مراجعة الطبیب المختص - 

، دون العلم بالاحتیاج آخرینلا تستخدم أي نوع من المكملات الغذائیة بناء على تجربة أشخاص  - 

  3.الشخصي وأخذ النصیحة من الطبیب أو أخصائي التغذیة

تأثیر المكملات الغذائیة یختلف من شخص لآخر، بناء على الاحتیاج وعملیات الأیض وغیرها من  - 

 .الفائدة المرجوة العوامل التي تؤثر في الحصول على

  

                                                           
  .152، ص 2013، مكتبة المجمع العربي للنشر و التوزیع ، عمان ، الاردن ، 1، ط التغذیة و النشاط الریاضيعبیر داخل حاتم ،  1

2 https://www.youm7.com    vu le : 2022 /05/19, à 18:03. 
3 https://wwwalmasryalyoum.com   vu le : 2022 /05/19, à 18:06. 
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  :خلاصة الفصل

مرحلة لا یكتفي فیها جسمهم بالطعام العادي من اجل الحصول على الوقایة  إلىوصل المستهلكین 

المرجو منها، وسلامة الجسم من مرض كورونا ومن هنا جرى البحث عن بدائل من اجل تدارك متطلبات 

خاصة لهدفه، و  للبلوغیحتاجه جسم المستهلك  هذه البدائل المكملات الغذائیة لتوفرها على ما أهمالجسم ومن 

 .القاتلة لوباء كورونا  الأضراربعد مشاهدة 

كبیرا علیها كونها تستخلص من مصادر طبیعیة و توفر  وإقبالاحیث لاقت المكملات الغذائیة رواجا 

  .مختلف حاجیات المستهلك الغذائیة

  



 

 
 

  

  

  : الفصل الثاني

 حمایة المستهلك
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  :تمهید

إن المستهلك عنصر مهم في عملیة الشراء حیث كثرت طلباته و حاجیاته و بالتالي زادت   

المخاوف من السلبیات المحتملة و الحتمیة، مما استلزم على حمایة المستهلك التدخل لحمایته من مختلف 

 .المظاهر السلبیة الناتجة عن الاستهلاك

 :ومن خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى ثلاث مباحث 

  لب أدرجنا فیها مفهوم المستهلك ثلاث مطا المستهلك یتضمنالمفاهیم الأساسیة لحمایة  :الأولالمبحث

 .التي تسعى لها  والأهداف اخصائصهأنواعه و تعریف لحمایة المستهلك و و 

 فیها دور الهیئات  أدرجناستهلك یتضمن ثلاث مطالب المكلفة بحمایة الم الأجهزةبعنوان :المبحث الثاني

 . القضائیة و جمعیات حمایة المستهلك على التوالي الأجهزةو  الإداریة

 المستهلكحمایة حقوق  آلیاتبعنوان : المبحث الثالث. 
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 .ماهیة حمایة المستهلك: المبحث الأول

مع ازدیاد إمكانیة وقوع ، و حبها من تداعیاتاص ماكورونا و تفشیها في المجتمعات و  في ظل جائحة

، ل آثار جانبیة حیث تشكل خطورة لهالمستهلك ضحیة للبعض التجاوزات ووجود بعض المنتجات التي تشم

اقتضت الضرورة لوجود أجهزة لحمایة المستهلك ، وعلى هذا الأساس تم تقسیم المبحث إلى ثلاث مطالب 

التي  والأهدافحمایة المستهلك  خصائص، تعریف حمایة المستهلك و  مفهوم المستهلك: یلي نتناول فیها ما

  .تسعى لها

   .المستهلكأساسات حول   :المطلب الأول

 :مفهوم المستهلك - 1

المستهلك لغة هو الشخص الذي یقوم بعملیة الاستهلاك فهو الفاعل الذي أفنى  :لغةمفهوم المستهلك  - 

الشيء أو اخذ منفعته فتقول مستهلك السلعة أي من قام بالاستفادة منها و استغل رغباته و حاجته منها بزوال 

 .نفعتها

سواء كانت مؤقتة  فالمستهلك یعرف اصطلاحا بأنه الفرد الذي یستهلك السلع :اصطلاحامفهوم المستهلك  - 

 1.السلعأو مستدیمة أو ینتفع بالخدمات وبقابل المنتج الذي یقوم بإنتاج 

بعین  خذنأمنتجات لاستعمال الشخصي على أن وحسب تعریف أخر هو الشخص الذي یشتري 

مع ضرورة الربط بین   الاعتبار متغیرات نابعة من الفرد  ذاته ومتغیرات خارجیة و كذالك خصائص المنتوج

 .هذه المتغیرات الثلاث 

، و خدمة ماأواء اقتنى الفرد سلعة التعریف الأول یركز على شمولیة مصطلح المستهلك س أنیلاحظ 

 .مرة أو عدة مرات فیطلق علیه المستهلك 

غیر أن إطلاق صفة الشخص على المستهلك في التعریف الثاني یكشف الجوانب الاجتماعیة لهذا 

  وحدة للتحلیل السوسیولوجي موضوع اجتماعي: المصطلح فالشخص حسب علماء الاجتماع یعني 

                                                           
، كلیة الآداب و العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة ،  اقتراح نمودج للتطویرسلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتیة سیف الإسلام شوبة ،  1

 . 18ن ص  2006جامعة عنابة ، 
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ى بمكانة خاصة و یؤدي ادوار اجتماعیة تنطوي على مسؤولیات نحو ذاته و نحو الآخرین ظیح

 .بوصفه عضوا في مجتمع و مشاركا في مثله و تقالیده الثقافیة

هو ذلك الفرد الذي یسعى دائما لسد حاجاته المادیة فالمستهلك من وجهة النظر الاقتصادیة   

 .والمعنویة قصد تلبیة رغباته، مرتكزا في ذلك على ثنائیة الدخل و أسعار السلع و الخدمات المعروضة

أما من الناحیة الاجتماعیة فهو ذلك الفرد الذي یتعایش مع طبقته الاجتماعیة فیتأثر بها من     

  :و من خلال هذین التصورین یمكن أن نقول .ا لإشباع حاجاته وسد رغباتهخلال علاقات یسعى من ورائه

قرار الشراء في حالات معینة و تحت ظروف  اتخاذنقول انه ذلك الفرد الذي لیس لدیه القدرة على 

  1.یتصف به هو الاستهلاك ما أنحیث  وخاصة،محددة 

شراء المواد واللوازم التي توفر  ناء أوفالمستهلك هو ذلك الشخص الطبیعي أو المعنوي الذي یقوم باقت

  2.له إشباع حاجاته وسد رغباته السلعیة والخدماتیة

الذي لدیه القدرة لشراء السلع و الخدمات  أوالمستهلك هو الشخص الذي یشتري  أننقول  إذا

 3.الحاجات و الرغبات الشخصیة و العائلیة إشباعالمعروضة للبیع بهدف 

  :أنواع المستهلكین موضحین في الشكل الموالي :المستهلكین أنواع - 2

  

  

  

  

                                                           
، للنشر و التوزیع ، الأردن ، عمان، دار الحامد  1، طسلوك المستهلك و اتخاذ القرارات الشرائیة محمد منصور أبو جلیل و آخرون ،  1

   21، ص 2012
  .  319، ص 2012، دار صفاء النشر و التوزیع ، عمان ،  1، ط سلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح النسور ،  2
  . 16، دیوان المطبوعات الجامعیة ، ص 2، ط سلوك المستهلك الجزء الأولعنابي بن عیسى ،  3
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  1المستهلكین أنواع:  )02(الشكل رقم 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

الشرعة، مفاهیم التسویق الحدیث  على إیاد عبد الفتاح النسور، عطا االله محمد تیسیر لاعتمادابمن أعداد الطالبتین : المصدر

  .80،ص2014،الأردنالسلع المادیة، دار صفاء للنشر و التوزیع،  نموذج

 :المستهلك النهائي

هو الشخص أو الشركة التي تشتري السلعة أو الخدمة لتستهلكها بنفسها و تكون أخر نقطة من 

عة أو الخدمة لیعید بیعها إلى مستهلك سلسلة التوزیع، وهذا ما یمیز المستهلك الوسیط و الذي یشتري السل

 .أخر

الذي یشتري السلعة للاستعمال الخاص به أو لأحد معارفه أو أقربائه و  أیضا الشخصویعرف 

لا یشترك في المستهلك النهائي أن یكون نفسه مشتریها، مثل حالة . بالتالي تصبح سلعة استهلاكیة أخیرة

 .أغذیة الأطفال التي یشتریها الوالي أو الأب بینما الطفل هو المستهلك النهائي

  

                                                           
،  2014دار صفاء للنشر و التوزیع ن الأردن ، ،  مفاهیم التسویق الحدیث نموذج السلع المادیةعطا االله محمد تیسیر الشرعة ،  1

 . 80ص

 أوالفرد الذي یشتري منتج  :المستهلك النهائي

 .لاستخدام عائلي آوخدمة لغرض خاص 

قد  :المستهلك الصناعي

، ویقوم ةیكون فردا أو كمنظم

هذا المستهلك بشراء ملف 

: المستھلك الوسیط آو الموزع

منظمة و هذا  آوقد یكون فردا 

النوع من المستهلكین یشترون 

السلع بغرض اعادة بیعها 

 أنواع المستهلكین
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و الوسیط وهو الشخص الذي یشتري السلعة بغرض استخدامها في أغراض إنتاجیة أ: المستهلك الصناعي

لإعادة بیعها أو إنتاج سلعة أخرى أو خدمة و توزیعها و تسمى هذه السلع بالسلع الصناعیة مثال، المواد 

ة الأولیة و الآلات و قطع الغیار وعموما فالمستهلك النهائي و المستهلك الوسیط یظهران كطرف في حاج

وینتمي إلى ما یعرف بسوق الأسر وهو فرد من العائلة، إلى حمایة نظرا لانعدام خبرتهما و ضعف موقفهما، 

حیث یقوم باقتناء الخدمات وشراء السلع بغرض استهلاكها، ومعظم مشتریاته فردیة إما تخصه شخصیا أو 

الخ...تخص عائلته كشراء أدوات منزلیة، أطعمة،
1. 

وینتمي إلى السوق الصناعیة أو سوق الأعمال، وقد یكون فردا أو جماعة،  ویعرف أیضا بالمشتري 

حیث یقوم بشراء سلع ذات طابع خاص؛ كأن یشتري منتجا تام الصنع أو مادة خام أو نصف مصنعة 

، وعادة ما یمثل هذا المستهلك شركة تجاریة، -خدمة ثم یبیعها/بغرض استخدامها في إنتاج أو تقدیم سلعة

 ..صنعمؤسسة أو م

هو الذي یشتري سلعة أو خدمات للاستعمال الشخصي أو الاستعمال لأحد أفراد  :المستهلك الشخصي

 . أسرته

داخل منظمة ما كشراء مواد خام أو معدات بهدف إدارة  المسئولهو الفرد الذي : المستهلك التابع للمنظمة

.ات خاصة بهاالمنظمة فیقوم بشراء المواد الخام بهدف تصنیعها و الخروج بمنتج
2

  

  حمایة المستهلك مفهوم: المطلب الثاني

  تعریف حمایة المستهلك - 1

حمایة المستهلك هي عملیة حفظ حقوقه وضمان حصوله على تلك الحقوق من قبل البائعین بكافة "

التعامل التسویقي  إطاروذلك في  أفكارناشري  آومقدمي خدمات  آوصناعا  آوتجارا  اكانو صورهم سواء 

.الخدمة آوالذي تكون محله السلعة 
3 

                                                           
  . 46، ص  2011، حمایة المستهلك في ظل المنافسة الحرة زوبیر ارزقي ،  1
 . 20-19سیف الإسلام شوبة ، مرجع سابق ذكره ، ص  2
 . 08، ص 1998، الإسكندریة ، مصر ،  8، ط جمعیات حمایة المستهلكیسرى دعیس ،  3
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توفیر الأمان للمستهلك بمعناه الشامل تحقیق لمقومات الحد : یعرف البعض حمایة المستهلك بأنها و 

الأدنى من الحیاة الكریمة، من خلال تعظیم قدراته في التصدي للممارسات الضارة بمصالحه و اتخاذ 

 1.توفر له هدف الحمایة إجمالا و في مختلف الاتجاهاتالإجراءات المفیدة التي 

عبارة عن خدمة توفرها الحكومة أو المجتمع المدني لحمایة : یرى البعض أن حمایة المستهلك هيو 

 أمواله أو من الغش التجاري للسلع سلامته،المستهلك من الخطر على صحته، أو 

 2.معینةیق الاحتكار أو الخضوع لظروف الخدمات أو استغلاله أو سوء تقدیم خدمة ما عن طر و  

كما یعرف البعض الأخر حمایة المستهلك على أنها استعمال المجتمع لوسائل قانونیة و شرعیة 

 .تحفظ مصلحة المستهلك الآنیة و المستقبلیة في المواد و في جمیع السلع و الخدمات

ا نتوصل لتعریف اشمل لحمایة ومن خلال هذه التعاریف نستنتج مجموعة أفكار متشابهة على أساسه

 :المستهلك وهو

سلامته أو أمواله أو التضلیل  الخطر الذي یمكن أن یمس صحته أو توفیر الأمان للمستهلك من

  3.والغش التجاري من خلال استعمال مختلف الوسائل القانونیة

 خصائص حمایة المستهلك: ثانیا

لك تتمیز بعدة خصائص حمایة المسته أن إلاخلصت الدراسات التي تناولت ظاهرة حمایة المستهلك 

 أنالمستهلكین  نجد  أيالخاضعین للحمایة ،  الأشخاص، من حیث  إلیهاالنظر  سساأتختلف بحسب 

، نجدها الاستهلاكیة موضوع العلاقة يأو محلها،  تالمعاملاحمایة المستهلك تتسم بالعمومیة من حیث 

باختلاف محلها و مراحلها و هي من حیث لا میل فیها لمصلحة شخص على  تالمعاملاحمایة شاملة لكافة 

 :، و نوضح هذه الخصائص فیما یليآخرحساب شخص 

                                                           
  ، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، الإسكندریة،1، ط قانون حمایة المستهلك دراسة تحلیلیة مقارنةالصفیر محمد مهدي،  1

 . 28، ص 2015مصر، . 
  القانونیة،جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة و  ، مجلةدور جمعیة حمایة المستهلك في خلق الوعي لدى المستهلكینسامر المصطفى،  2 2

  . 98، ص  2013عدد الثاني، سوریا، ال. 
3 http://www.maghredd.com vu le 15/03/2022, à 09 :39 
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قواعد وانین  أرقتهامناط التمتع بالحمایة التي  أنیتضح من الدراسات المتخصصة : عمومیة الحمایة -

یكون المتعاقد مستهلكا، ولم تقم هذه القواعد باي تفرقة بین طوائف المستهلكین،  أنالاستهلاك المختلفة هو 

 أنالواقع العملي یرفض ذلك، و هو الاتجاه الذي الصق بهذه الحمایة صفة العمومیة ، بمعنى  أنخاصة 

 .یتمتع بها كل من ینطبق عیه وصف المستهلك

ا إلا إذا أحاطت بجمیع تعاملاته ، دون التفرقة بین بمتطلباته لن تفي حمایة المستهلك :شمولیة الحمایة-

 أنمرحلة وأخرى ، و بتطبیق ذلك على الحمایة العقدیة كأحد موضوعات حمایة المستهلك ، فانه یجب 

و انتهاء  تنفیذهتشمل الحمایة كافة مراحل العقد ، بدایة بالمرحلة التي تسبق إبرامه و مرورا بمرحلة إبرامه و 

تشمل الحمایة كافة المواقف و الموضوعات المتعلقة بالعلاقة العقدیة  أنتلي ذلك ، كما یجب بالمرحلة التي 

إجمالا ، و في الإطار  یجب أن تكفل الحمایة جمیع المستهلكین في كل أنحاء الدولة دون التفرقة بین إقلیم 

 1.أخر ، كما تشمل كافة السلع و الخدمات

یلزم لتوفیر حمایة فعلیة للمستهلكین وجوب الاستمرار فیها بمعنى أن یتم الاستفادة من  :دیمومة الحمایة- 

مبادئها و قواعدها بشكل دائم ، دون تخصیص وقت معین لذلك أو الارتباط بظروف معینة، بل على العكس 

ة إلى إحراز فان ما وصلت إلیه الحمایة من مستوى لا یجب التنازل عنه أو التهاون فیه إنما هي في حاج

یتعرى المجال الاستهلاكي عموما من تغییر مستمر بشكل یستدعي التفكیر في  المزید من التقدم في ضوء ما

 .أسالیب و أنماط أخرى لمواجهتها 

لیس الهدف من حمایة المستهلك انتصار عناصر فئة اجتماعیة على مصالح فئة : الملائمةالعدالة و - 

كما لا یجب أن تتصف الحمایة . لمستهلك في السوق بطریقة فعالةبل الهدف هو دعم مصالح ا أخرى،

بالعدالة في موازنتها لحقوق ووجبات و مصالح وأطراف كل تعامل ، كما لا یجب أن تتخذ هذه الحمایة صور 

مناقضة لآلیات السوق أو تمثل عاتقا أمام حریة التجارة الدولیة ، أو تتعارض مع مقتضیاتها ، بل تعمل على 

ق منظومة استهلاك ناجحة في إطار تشجیع ممارسة الأنشطة الاقتصادیة المختلفة تحقیقا للتقدم تحقی

  .الاقتصادي المنشود في المجتمع وخارجه

                                                           
، دار الجامعة الجدیدة ، للنشر و التوزیع، الاسكندریة، 1، ط قانون حمایة المستهلك دراسة تحلیلیة مقارنةالصغیر محمد مهدي،  1

 . 37-36، ص  2015مصر، 
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 حمایة المستهلك أبعاد: المطلب الثالث

تجدر الإشارة إلى أن مفهوم الحمایة بشكل عام؛ لا یتضمن الفرد فقط بل یشمل في الوقت نفسه 

المجتمع، حیث أن حمایة المستهلك بحد ذاته حمایة للمجتمع وضمانا لحقوقه؛ وعلیه تكون الحمایة الوقائیة 

رئیسیان لمفهوم الحمایة للمستهلك أكثر فعالیة من الحمایة العلاجیة بعد وقوع الضرر؛ وعادة هناك بعدان 

 : هما

وقد یكون ذلك نتیجة تعمده القیام باستهلاك أو استعمال منتج ما، مع علمه : حمایة المستهلك من نفسه

الصحیة الناتجة عن التدخین، أو استهلاك بعض  الأضرارالناجمة عن هذا الاستهلاك، مثل  بالأضرارالتام 

من نفسه جراء جهله بالمنتجات، أو بكیفیة استعمالها بالرغم من المنتجات الممنوعة قانونا؛ وكذلك حمایته 

 تضمینها البیانات على الغلاف، أو تهاونه في المطالبة بحقوقه عند إخلال المنتج، أو الموزع بأي شرط من

شروط عقد البیع، أو شرائه لبعض السلع غیر المطابقة للمواصفات، مع علمه بذلك بسبب انخفاض 

 .سعرها

یوجد هناك العدید من الأطراف التي قد تؤدي عن قصد أو بدون : مستهلك من الأطراف الأخرىحمایة ال

قصد، الإضرار بمصالح المستهلك كمقدمي السلع أو الخدمات، حیث تلجأ تلك الجهات إلى استعمال أسالیب 

سالیب من ناحیة الغش والخداع في تركیبة مكونات المنتجات المقدمة إلى المستهلك؛ كما قد تتعدد هذه الأ

، أو الاتصال ئلدام عدة وسابأهمیة السلع و الخدمات المقدمة، باستخ وإقناعهتضلیله عن طریق إیهامه 

الشخصي، أو عدم تناسب الضمان الممنوح مع طبیعة استعمال المنتجات كما قد تمتد هذه الحمایة لتشمل 

بالإضافة إلى حمایته من الاحتكار، وحجب المستهلك،  التصدي لرفع أسعار السلع والخدمات المقدمة إلى

  .1.السلع عنه بغیة تخزینها، وبیعها له بأسعار مرتفعة

 .أهداف حمایة المستهلك: لب الرابعالمط

تركز حمایة المستهلك على الدفاع عن المستهلك حیث تعتمد على المعالجات الوقائیة و الجد من 

المباشر علیه و ذلك من خلال حمایته من عملیات الخداع و الغش و التضلیل التي تمارس في  تأثیرها

                                                           
 . 446، ص  2000، دار زهارن للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، المفهوم الشامل التسویقزكي خلیل المساعد،  1
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الناجمة عن استخدام  المخاطرفي الشركات ، وكشف   ةیو التسویق الإنتاجیة الأنشطةمختلف العملیات و 

 .المنتجات المختلفة

 1.في المنتجات التي یحتاجها التعهد بالالتزام بحقوق المستهلك، و حمایته من التلاعب الحاصل - 

یحتاجه في ظل التعقید الكبیر الذي تشهده الأسواق من جراء تعدد  مساعدة المستهلك في الحصول على ما - 

 .تنوع المنتجات الموجودة في السوقو 

تقدیم المساعدة لذوي الدخل المنخفض و المعوزین بشكل خاص من عوائل المجتمع في الحصول على  - 

 .ساسیة التي یحتاجونهاالمنتجات الأ

 .حمایة الأمن البدني و صحة المستهلك - 

تحدید القواعد العامة المتعلقة بحمایة المستهلك یجب على المنتج سواء سلعة أو خدمة أي كان طبیعته أن  - 

  .لا یحقق ضررا بصحة المستهلك آمنه و مصالحه المادیة

من حیث طبیعته، صنفه ، منشئه، وممیزاته  یجب أن یحقق كل منتوج الرغبات المشروعة للمستهلك - 

 .الأساسیة و تركیبته

 .أصبح راسم المنتوج أكثر صرامة و دقة من اجل إعلام المستهلك و ذلك من اجل تتبعها بشفافیة - 

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .118، ص  2001، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، ط ، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیةثامر یاسر البكري 1
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 المكلفة بحمایة المستهلك الأجهزة: المبحث الثاني

الدفاع عن المستهلك  إطاروكلفت بالعدید من الصلاحیات في  ةالأجهز لقد تم تكریس العدید من 

تنظیم فقد كلفت بسلطة رقابة و  جلهلأ تأسستوصلاحیاتها حسب الغرض الذي  ةز الأجهوحمایته وتختلف هذه 

 أخرىظهرت الو الوجود وهیئات  وأیضا أمنیة وأخرىقضائیة  وأخرى، إداریةالحیاة الاقتصادیة فهناك هیئات 

 .تحتل مكانة جد هامة لدى المستهلك وهي جمعیات حمایة المستهلك أصبحتمستقلة 

  دور الهیئات الإداریة في حمایة المستهلك: المطلب الأول

 :دور وزارة التجارة  - 1

المهام المخولة لوزارة التجارة باعتبارها الجهاز الأول المكلف بحمایة المستهلك متعددة ومتنوعة ،  إن

درجة الأولى إلى المصالح التابعة لهذه الوزارة سواء كانت مركزیة او خارجیة أو الجهویة أم هذا التنوع یعود بال

فرعیة أو عامة أو ولائیة أم محلیة بحیث كل مصلحة من المصالحة مكلفة بنوع من المهام و الأنشطة 

 21ل الموافق 453-02تمارسها عبر التنظیم الساري المفعول ، لقد صدر المرسوم التنفیذي رقم 

یحدد صلاحیات وزیر التجارة و الذي یمنح لوزیر التجارة كل الصلاحیات في إطار حمایة  2002دیسمبر

 1.مصالح المستهلك

ة في مجال جودة السلع والخدمات یكلف وزیر التجار " :نهأمنه و التي تنص على  05بناءا على المادة  - 

 :یأتيحمایة المستهلك لما و 

 .الأمنالنظافة الصحیة و و   الاستهلاك في مجال الجودة رهنو الخدمات وضع السلع و  - 

تقترح كل الإجراءات المناسبة في إطار وضع نظام للعلامات وحمایة العلامات التجاریة و التسمیات  - 

  .الأصلیة ومتابعة تنفیذها

 .یبادر بأعمال تجاه المتعاملین الاقتصادیین المعنیین من اجل تطویر الرقابة الذاتیة - 

  

                                                           
  .127- 126، ص2011، حمایة المستهلك في ظل المنافسة الحرةزبیر أرزقي،   1
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تشجیع تنمیة مخابر تحالیل الجودة والتجارب ویقترح الإجراءات والمناهج الرسمیة للتحالیل في مجال  - 

 .الجودة

یساهم في إرساء قانون الاستهلاك وتطویره ، یشارك في أشغال الهیئات الدولیة و الجهویة للمختصة في  - 

 مجال الجودة

لغذائیة تجاه الجمعیات المهنیة الوقایة من الأخطار ایعد و ینفد إستراتیجیة الإعلام و الاتصال تتعلق ب - 

 1.المستهلكین التي یشجع إنشاؤهاو 

 :منهاأهم المصالح التابعة لوزارة التجارة المكلفة بحمایة المستهلك نذكر 

 :على المستوى المركزي  -

ارة المتضمن تنظیم الإد 2008غشت  19المؤرخ في  266-08بالرجوع إلى المرسوم التنفیذي رقم 

المركزیة في وزارة التجارة فانه خول من كل من المدیریة العامة لضبط وتنظیم النشاطات والتقنین وكذا 

 .المدیریة العامة للرقابة الاقتصادیة وقمع الغش صلاحیة حمایة المستهلك وتنظیم المنافسة

   :المدیریة العامة لضبط النشاطات والتقنین -أ

ء مهامها جمیع التدابیر اللازمة لحمایة صحة وسلامة المستهلك تتخذ هذه المدیریة في إطار أدا

بحیث تشرف على خمس مدیریات كلها تعمل على إعداد الآلیات القانونیة للسیاسة التجاریة وكذا الاهتمام 

 .بترقیة جودة السلع والخدمات وحمایة المستهلك

التابعة للمدیریة العامة لضبط وتنظیم  تعتبر مدیریة المنافسة ومدیریة الجودة والاستهلاك أهم مدیریات

 نشاطات والتقنین والتنظیم في إطار تنظیم منافسة وحمایة المستهلك 

   :المدیریة العامة للرقابة الاقتصادیة وقمع الغش - ب

   :تتنوع المهام المخولة للمدیریة العامة للرقابة وقمع الغش وتعتمد على أربع مدیریات تابعة لها وهي

 .مراقبة ممارسات التجاریة والمضادة للمنافسةمدیریة  - 
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  .مدیریة مراقبة الجودة وقمع الغش - 

  .مدیریة مخابر تجارب وتحلیل الجودة - 

  1.مدیریة التعاون والتحقیقات الخصوصیة - 

 على المستوى الخارجي: 

المرسوم یتعلق الأمر في هذه الحالة بالمصالح الخارجیة لوزارة التجارة والمنصوص علیها في 

من هذا المرسوم  02المتضمن تنظیم المصالح الخارجیة في وزارة التجارة نص المادة  409- 03التنفیذي 

 :تنظم المصالح الخارجیة في وزارة التجارة في شكل:" فانه

  .مدیریات ولائیة للتجارة  - 

  .مدیریات جهویة للتجارة - 

 :الهیئات المتخصصة التابعة لوزارة التجارة

یعتبر المجلس الوطني لحمایة المستهلكین هیئة حكومیة استشاریة : المجلس الوطني لحمایة المستهلكین -أ

من  24، وذلك تطبیقا لنص المادة  1992جویلیة  06المؤرخ في  272- 92بموجب المرسوم التنفیذي 

ایة المستهلكین دور المتعلق بالقواعد العامة لحمایة المستهلك الملغى للمجلس الوطني لحم 02- 89القانون 

استشاري فهو جهاز یبدي رأیه في المسائل المتعلقة بتحسین الوقایة من المخاطر التي قد تحملها المنتجات و 

الخدمات المقدمة للمستهلك و ما ینجم عنها من أضرار فهو لا یجو له أن یصدر قرارات بل یبدي رأیه یتعلق 

  .أساسا بحمایة المستهلك

 2:لمراقبة النوعیة والرزم المركز الجزائري - ب

للمعدل والمتمم بموجب المرسوم التنفیذي  147- 89لقد تم إنشاء هذا المركز بموجب المرسوم التنفیذي رقم  

الذي یبین تنظیمه وعمله مخصص في مجال صحة المستهلك وأمنه والسهر على احترام  318-92رقم 

  لاستهلاك النصوص التي تنظم نوعیة السلع و الخدمات الموضوعة ل
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وأیضا في مجال الرقابة واكتشاف أعمال الغش والتزویر ومخالفة التشریع السریع والعمل به وكذالك 

إجراء التحالیل اللازمة والبحوث الضروریة لفحص مدى مطابقة المنتوجات والمقاییس المعتمدة وكذا 

 .المواصفات القانونیة التي تتمیز بها

 :النوعیة شبكة مخابر التجارب و تحالیل -ج

المعدل والمتمم  1996أكتوبر  19المؤرخ في  355- 96لقد أنشأت بموجب المرسوم التنفیذي رقم 

 .متضمن إنشاء شبكة مخابر التجارب وتحالیل النوعیة  459-97بالمرسوم التنفیذي رقم 

 2002المتضمن تنظیم الإدارة المركزیة لوزارة التجارة في  454-02بصدور مرسوم تنفیذي رقم  - 

حیث أصبح یطلق علیها مدیریة مخابر التجارب وتحالیل الجودة هدفها القیام بالرقابة والتأكد من التسییر 

الحسن لنشاطات مخابر التجارب وتحالیل الجودة وقمع الغش وكذا العمل على احترام إجراءات التحلیل 

 .منها مخابر جهویة أربعمخبر عبر التراب الوطني  11الرسمیة یبلغ عددها 

 1: دور مجلس المنافسة   - 2 

لسیاسة الإصلاحات الاقتصادیة التي شرعت الجزائر في تطبیقها لمواجهة النظام الرأسمالي  تنفیضا

 "مجلس المنافسة" ،فإنها أوكلت مهمة تنظیم المنافسة وضبطها لهیئة إداریة مستقلة تدعى

 1995جانفي  25المؤرخ في  06- 95رقم لقد ظهر مجلس المنافسة في الجزائر لأول مرة بصدور الأمر  - 

والمتعلق بالمنافسة حیث أسندت له عدة اختصاصات الاستشاریة والاختصاصات القمعیة یكون الغرض منها 

مهمة ضبط المنافسة والسهر على حسن سیر اللعبة التنافسیة في السوق قصد زیادة الفعالیة الاقتصادیة 

   .ا أكدته المادةوتحسین ظروف معیشة المستهلكین ، وهذا م

الأولى من القانون المتعلق بالمنافسة، حیث أدى ذلك بالمشرع الجزائري إلى فتح المجال للهیئات 

الممثلة لجمعیات المستهلكین وكل الشخصیات التي لها خبرات مهیأة في مجال المنافسة والاستهلاك والتوزیع 

بعین الاعتبار كل  ذخیا على دور المجلس في الأابللانضمام إلى مجلس المنافسة، الأمر الذي قد یؤثر ایج

  .ماله صلة لحمایة صحة وسلامة المستهلك
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 1:دور إدارة الجمارك - 3

تلعب إدارة الجمارك دورا فعالا في الدول الحدیثة إذ أوكلت لها عدة مهام إلى جانب تلك المتعلقة بمراقبة  - 

 حركة دخول و خروج الأفراد و البضائع 

الاتّجار غیر الشرعي بالمخدرات و مكافحة التهریب و تبییض الأموال و بصفة عامة محاربة محاربة  - 

 الجریمة المنظمة العـابرة للحدود؛

السلاح و المتفجرات و المواد الكیمیائیة و المواد (المشاركة في الحفاظ على الأمن و النظام العمومیین  -  

 ؛)الخطیرة

 ).الكتابات و الوسائل الأخرى المنافیة للآداب العامة(ب العامة المشاركة في الحفاظ على الآدا -  

المشاركة في حمایة المستهلك بالحرص على خضوع المواد الاستهلاكیة غیر الغذائیة و المنتجات المنزلیة  

 إلى مراقبة مطابقتها لمعاییر السلامة و الصناعة؛

البحث عن البضائع المحظورة و التي تشكل الحرص على أمن الأشخاص و ممتلكاتهم بالاشتراك في  -  

 .خطرا على الصحة و المحیط

الحرص على حمایة الإرث الوطني على الحدود فیما یتعلق بالثروة الحیوانیة و النباتیة المهددة  - 

 .بالانقراض

وش مثل المنحوتات و النق(لآثار الحرص على حمایة الإرث الطبیعي و التاریخي و الفني و الثقافي و ا - 

 )الخ... الرسوم الصخریة و ورود الصحراء و الخشب المتحجر و مواد ما قبل التاریخ و الأعمال الفنیة و 

حمایة الملكیة الفكریة المتعلقة بالاختراعات و الرسوم و النماذج الصناعیة و علامات الصنع و العلامات  -  

ورة، و ذلك تحت رعایة المنظمة العالمیة التجاریة ضد التقلید و كذا حمایة حقوق المؤلف و الحقوق المجا

  2.للملكیة الفكریة
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 :دور الجماعات المحلیة لحمایة المستهلك - 4

یمكن  لوالي ورئیس البلدیة بالنظر إلى الصلاحیات التي یتمتعان بها في إطار تسییر الإدارة المحلیة 

المساس بصحة و امن المستهلك باعتباره أن یتدخلا لوضع حد للممارسات المنافیة للتجارة التي من شانها 

 .فردا من أفراد المجتمع

 :دور الوالي في حمایة المستهلك -أ

عن اتخاذ الإجراءات اللازمة للدفاع عن مصالح المستهلكین و ذلك بإشرافه على  مسئولایعتبر الوالي 

الأسعار و مراقبة النوعیة و قمع  المدیریات الولائیة للتجارة التي تطبق السیاسة الوطنیة في میدان المنافسة و

 .الغش

في إطار أداء الوالي لمهامه باعتباره ممثلا للدولة فانه یتعین علیه أن یقوم بكل ما یكفل صحة و 

ه 1433ع الأول عام ربی 28المؤرخ في  07- 12من القانون رقم  114سلامة الأفراد حیث تنص المادة 

عن المحافظة على النظام و الأمن و  مسئولیة انه یكون الوالي م المتعلق بالولا2012فریل أ 21الموافق ل 

 1.السلامة و السكینة العامة

فتطبیقا لهذا المبدأ فانه تم توفیر جمیع الوسائل المادیة قصد تحقیق ذلك، فالوالي باستطاعته أن 

السیاسة الوطنیة  تنفیذیعتمد على المدیریات التابعة لوزارة التجارة الموجودة على مستوى كل ولایة في إطار 

  .المتعلقة بحمایة المستهلك

 :دور رئیس البلدیة في حمایة المستهلك - ب

في مجالات غیر منظمة لضمان  یطبق سلطاتهیمارس رئیس البلدیة وظائفه في مجال واسع و 

حمایة المستهلك في إطار  بإدماجهذا ما یفسر توسیع مفهوم النظام العام الذي یسمح .حمایة صحة المستهلك

 .السلطة الإداریة العامة تانشغالا

من قانون البلدیة و التي  123البلدیة تتكفل بحفظ الصحة و النظافة العمومیة تطبیقا لنص المادة  إن

  :تتكفل البلدیة بحفظ الصحة و المحافظة على النظافة العمومیة لاسیما في مجال ما یأتي" تنص على انه
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  .اه الصالحة للشربتوزیع المی - 

  .صرف المیاه المستعملة و معالجتها - 

  .جمع النفایات ومعالجتها - 

  .مكافحة نواقل الأمراض المتنقلة - 

  .یة و الأماكن و المؤسسات المستقبلة للجمهورذغالحفاظ على صحة الأ - 

 .صیانة طرقات البلدیة  - 

 1.إشارات المرور التابعة لشبكة الطرقات  - 

  جمعیات حمایة المستهلك :المطلب الثاني

مجتمع  أفرادنشطاء من  یؤسسهاجمعیات حمایة المستهلك هي هیئات تطوعیة ، غیر حكومیة ، 

تهدف لحمایة حقوق المستهلك من  وإنماالربح،  إليمدني باختلاف ثقافاتهم واختصاصاتهم، تهدف 

بماله وما علیه من حقوق وواجبات الممارسات المخلة بحقوقه وضمان الدفاع عنها عن طریق تنویره وتوعیته 

  .ورفع الدعاوي القضائیة نیابة عنه ضد جشع التجار والمحتكرین 

  :مهام جمعیات حمایة المستهلك

في مجال  أساسایكون لجمعیات حمایة المستهلك دور هام في عدة مجالات، نوجزها  أنیمكن 

 .مصالحهم  والدفاع عن المستهلكین، وتمثل الإعلام أوالتوعیة  أوالتحسیس 

وهو دور وقائي یعمل على منع حدوث الضرر للمستهلك ویتمثل في خلق : والتحسیسي الإعلاميالدور  -أ

  2.المستهلك  وإرشادالوعي العام للمستهلك حول السلع والخدمات، وعلاقاتها بصحته 
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 خصائصه،م نحو منتوج معین نظرا لطبیعته و فتقوم الجمعیة بتقدیم النصائح للمستهلكین بتوجیهه

 .الأمراضوالدعوة لمقاطعة بعض المنتوجات كالمواد الغذائیة التي تنجم علیها 

القرار حول  أصحابصر دور مهام جمعیات حمایة المستهلك على تحسیس المواطنین و یقت كما لا

سیاسة الاستهلاك، بحضور ممثلي جمعیات  إعدادالمشاركة في  إلىمخاطر الاستهلاك فقط، بل یمتد دورها 

 أهدافهافي الهیئات الاستشاریة كالمجلس الوطني لحمایة المستهلكین، و هو ما یسمح لها بالتعبیر عن 

و التمثیل في المجلس الجزائري  نلنقابییتشجیع الحوار مع السلطات، وبالعضویة في المجلس الوطني و 

 .لاعتماد المطابقة

 1: و مصالح المستهلكین الدفاع عن حقوق - ب

ني طینص المشرع الجزائري بخصوص المجلس الو : المجلس الوطني لحمایة المستهلك أمامتمثیل 

ینشا المجلس الوطني لحمایة المستهلكین یقوم :"بقولها 03- 09من القانون  24في المادة  المستهلكلحمایة 

  "التدابیر التي تساهم في تطویر و ترقیة سیاسة حمایة المستهلك اقتراحبإبداء الرأي و 

العمومیة و الشخصیات الخبیرة،  یتكون من ممثل واحد عن كل وزارة، و الهیئات و المؤسسات

 .ممثل عن كل جمعیة حمایة المستهلكین المؤسسة قانونیا إلىضافة بالإ

الذي منحه مجلس المنافسة للجمعیة في التمثیل في مجلس المنافسة، فیكون عن طریق الحق  أما

لس المنافسة خطاره عن قیام المهني بممارسة تمس المنافسة و المصلحة الاقتصادیة للمستهلك، فیقوم مج

 .للاستماع لجمعیة حمایة المستهلكین باعتباره طرفا فالنزاع لیصدر قراره بعد ذلك

القضاء بعد المساس  أمام الأخیرذا فتقوم جمعیة حمایة المستهلك بتمثیل ه: التمثیل القضائي

حق تمثیل المستهلك وصفة  فانه منح لهذه الجمعیات 03- 09قم بمصالحه، وفي هذا الصداد وطبقا للقانون ر 

تسبب فیها نفس  لأضرارعدة مستهلكین  أوتعرض مستهلك  إذاكطرف مدني  لتتأسسالقضاء،  أمامالتقاضي 

  .مشترك أصل ذات آوالمتدخل 

اكتساب الشخصیة  ثارآالمتعلق بالجمعیات، فانه من  012- 06من القانون  17وحسب المادة 

 .القضاء أمامالمعنویة هو حق الجمعیات في ممارسة كل حقوق الممنوحة للطرف المدني 
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لجمعیات حمایة المتعلق بالمنافسة على انه یجوز  03- 03رقم  الأمرمن  96كما نصت المادة 

هذا  أحكامالعدالة ضد كل عون اقتصادي قام بمخالفة  أمامت طبقا للقانون، رفع دعوة أأنشالمستهلك التي 

 .الأمر

عندما : " الذي نص على انه 09- 03من قانون  23وقد كرس المشرع الجزائري ذلك بموجب المادة 

مشترك یمكن  أصلفردیة تسبب فیها نفس المستخدم وذات  لأضرارالمستهلكین  أویتعرض المستهلك 

 ..."كطرف مدني تتأسس أنلجمعیات للمستهلكین 

دور جمعیات المستهلك یكمن في الدور الوقائي و الدور الدفاعي  أنومن خلال ما سبق نقول 

  .العلاجي

  : الدور الوقائي

 الدور الوقائي لجمعیات حمایة المستهلك:  )03(الشكل رقم      

  

  

  

  

  

 عتماد على جمعیات حمایة المستهلك ، مدیریة التجارة لولایة بسكرة ،الاالطالبة ب إعدادمن : المصدر

 www.dcimmerce-biskra.dz.15/05/2022شوهد یوم 

و القیام بالدراسات و البحوث و التجارب ذات  إعلامهالدور الوقائي یتمثل في تحسیس المستهلك و 

  .سیاسة الاستهلاك إعدادالعلاقة بالنشاط الاستهلاكي و المساهمة في 

  

هلكالدور الوقائي لجمعیات حمایة المست  

 

  تحسیس وتوعیة

 المستهلكین

القیام بالدراسات و البحوث 

 ذات العلاقة بالنشاط

سیاسة  إعدادالمساهمة في 

 الاستهلاك
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  :و العلاجيأالدور الدفاعي 

 الدور الوقائي لجمعیات حمایة المستهلك:  )04(الشكل رقم 

 

  

  

  

 

  

عتماد على جمعیات حمایة المستهلك ، مدیریة التجارة لولایة بسكرة ، الاالطالبة ب إعدادمن : المصدر

 www.dcimmerce-biskra.dz.15/05/2022شوهد یوم 

المقاطعة ومتابعة  إلىالمعاكس و الدعوة  الإشهار أوالدور الدفاعي العلاجي فیتمثل في النقد  

على المصالح المعنیة بحمایة المستهلك، ورفع  إحالتهاومعالجة الشكاوي المقدمة من طرف المستهلكین و 

 .و سلامة المستهلك منبأبالمساس  المتسببینالدعاوي القضائیة ضد 

  القضائیة في حمایة المستهلك  الأجهزةدور : المطلب الثالث

 لإیقاف الإدارةعلى الرغم من السلطات التي تتمتع بها : مایة المستهلك سلطة القضاء في الدفاع و ح - 1

 افیة وفعالةلا تتمكن من تحقیق وقایة ك أنها إلابعض الممارسات والتجاوزات التي یرتكبها العون الاقتصادي، 

وهذا من  الإدارةتكمل دور  أنلتجسید حمایة المستهلك، ومن ثم فرض توان لذا كان لازما للمتابعة القضائیة 

خلال السلطات التي تتمتع بها الهیئات القضائیة والمتمثلة في فرض الجزاء كوسیلة لردع وقمع المخالفات 

ویصل الملف طبعا عن طریق تحریك ". القضائیة 60تنص المادة  الإطاروالجرائم الاقتصادیة، وفي هدا 

 ضباط الشرطة أوبالمخالفات من قبل المستهلك  غهاإبلاومباشرة الدعوة العمومیة من قبل النیابة العامة بعد 

 .القضائیة

 الإشهار أوالنقد 

 المضاد

لجمعیات حمایة المستهلك الدور الدفاعي او العلاجي  

 المقاطعة
معالجة الشكاوي 

 المقدمة من

المستهلكین و 

تاحالتها الى الجها  

رفع الدعاوي 

القضائیة للحصول 

على التعویض عن 

الضرر الذي یلحق 

 بالمصلحة
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النیابة العامة هي هیئة عمومیة قضائیة نص علیها قانون : دور النیابة العامة في حمایة المستهلك -أ

تقوم النیابة بعدة . قضاة یمثلون المجتمع من اجل تطبیق القانون أوضاعهاالجزائیة یعد  الإجراءات

ممارسة الدعوة العمومیة، ویزداد دورها یوم بعد یوم  إطاراختصاصات في المجال الاقتصادي خاصة في 

الذي یجعل تدخل النیابة العامة لمواجهة هده  الأمرنظرا لتراجع تدخل الدولة في الحیاة الاقتصادیة، 

 .لتي تواجه المجتمع عامة والمستهلكین خاصة التحدیات ا

حمایة المستهلك وقمع المخالفات التي تهدد امن وصحة المستهلك تلعب النیابة العامة  إطاروفي 

یمكن لمصالح رقابة الجودة وقمع الغش  إذلحمایة المستهلك  الأخرىیق مع مختلف الهیئات سدورا هاما بالتن

خل لقمع جمیع المخالفات دتطلب من النیابة العامة الت أنة المستهلك جمعیات حمای أوشبكة المخابر  أو

 . الذي یزید من مساس صحة وامن المستهلك الأمرالتي تقع من قبل المحترفین خاصة، 

جانب النیابة العامة فلقضاة الحكم صلاحیات النظر في  إلى: دور القضاة في حمایة المستهلك - ب

القضاة عندما تكون الدعوة مرفوعة من قبل المستهلك ان یتعاملون مع هدا التبرعات الناتجة عما یقع على 

وفق معیار المستهلك الضحیة المتوسط الذكاء، وهذا بالاستناد على معیار الرجل العادي المعروف  الأخیر

  1.في القانون المدني 

 أمامینظروا في القضایا المرفوعة من قبل المستهلك  أنیمكن للقضاة بموجب الاختصاص المخول لهم      

التجاریة عندما یتم رفع الدعاوى المتعلقة بالتبرعات  الأقسامقضاة من  االمحاكم قصد الفصل فیها ، سواء كانو 

 . تنفیذ العقود المبرمة  أوبطلب التعویض  الأمرالمدنیة عندما یتعلق  الأقسام أمامترفع  أویة ر التجا

ان موضوع رفع الدعاوى ناتج عن جرائم معاقب عنها جنائیا فالمستهلك الخیار بین رفعها ك إذا أما

ترفع  أنالقسم المدني ، كما یمكن  أمامكطرف مدني ا وان یرفع دعواه  والتأسیسالقاضي الجزائي  أمام

 .الاقتصادیة التي سبق ذكرها  الأنشطةالمكلفة بمتابعة  الإداریةالدعوى من طرف الهیئات 

القضاء قصد  إلىیحق لكل شخص في المجتمع اللجوء : القضاء إلىحق المستهلك في اللجوء  - 2

تكون هذا الشخص الصفة والمصلحة في ذلك  أنوذلك بشرط  بحمایتهاالمطالبة  أوالحصول على حقوقه 

 الإجراءاتالمتضمن  2008 فبرایر 25المؤرخ في  09- 08من القانون رقم  01فقرة  13حیث تنص  المادة 

                                                           

، 2006، دار الكتب الحدیثة، الجزائر ، ط)دراسة مقارنة مع القانون الفرنسي ( ، حمایة المستهلك في القانون المقارنمحمد بودالي، 

.686ص 1  
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 أوي شخص التقاضي ما لم تكن له صفة ، وله مصلحة قائمة لا یجوز لأ: " على انه  والإداریةالمدنیة 

القضاء  إلىویكون ذلك بعریضة مكتوبة موقعة ومؤرخة فیحق للمستهلك اللجوء "  محتملة یقرها القانون 

 أفعالمن ضرر ناتج عن  بهأصالحمایة مصالحه المادیة والاقتصادیة فضلا عن طلب التعویض بما 

 .مخالفة لقواعد ممارسات التجارة  أفعال أوالمنافسة غیر مشروعة 

 84-83- 79- 70-69- 68المواد  أحكامكما یمكن للمستهلك رفع دعوة عمومیة في حال مخالفة 

قانون العقبات  أحكام إلىالمتعلق بحمایة المستهلك وقمع الغش والتي تحیل 1 03- 09من القانون رقم 

  .الجزائري 

  : المسؤولیة المقرر على المحترف  - 3

مسؤولیة عقدیة ومسؤولیة تقصیریة هدا كقاعدة عامة  إلىتتقسم المسؤولیة المدنیة : المسؤولیة المدنیة : أولا

حمایة المستهلك هناك من یؤسس قیام مسؤولیة العون الاقتصادي باعتباره محترف في  إطارانه في  إلا

 أساسالمدنیة على  ةالمسؤولییؤسسون قیام  وآخرونبالمستهلك ،  الأخیرعقدي یربط هذا  أساسطه على نشا

من التقنیین  1382من التقنیین المدني الجزائري والتي تقابلها المادة  124تقصیري والتي مفادها المادة 

تنص على  التيلمدین الجزائري من التقنیین ا 01مكررة فقرة  140نص المادة  إلىالمدني الفرنسي بالرجوع 

عن الضرر الناتج عن عیب في منتوجه حتى ولو لم تربطه بالمتضرر علاقة  مسئولایكون المنتج : "انه 

وقواعد قانون حمایة المستهلك لما لها من خصوصیات بحیث تقوم  أحكامنتطرق للمسؤولیة حسب "  تعاقدیة 

 الأضرار إلحاق إلىالعلاقة الاستهلاكیة بالتزام قانوني یؤدي  أطرافاحد  إخلال أساسهذه المسؤولیة على 

 .معنوي  أوالمباشر شخص طبیعي  أو الأصليبالناس سواء كان المتسبب 

القانونیة المترتبة على  الآثارالالتزام بتحمل  بأنهاتعرف المسؤولیة الجنائیة :  2المسؤولیة الجنائیة: ثانیا

حال قیام  دبیر احترازي حددهما المشرع فيت أوذا الالتزام هو فرض عقوبة الجریمة ، وموضوع ه أركانتوافر 

المترتب عن تحقیق كل عناصر الجریمة والذي یجعل  الأثر أنشخص فیعني هذا التعریف  أيمسؤولیة 

 . خضوع الجاني للجزاء الذي یقرره القانون وذلك بموجب حكم قضائي  إلى الأخیرةثبوت هذه 

 أولقد نص المشرع الجزائري على عقوبات جزائیة تقع على عاتق البائع في حالة غش المواد والسلع 

  حیاز سلع مغشوشة وهذا بموجب نصوص قانون العقوبات ویمكن  أواستعمال مكاییل خاطئة  أوالتدلیس 

                                                           

.المتعلق بحمایة المستهلك و قمع الغش 2009افریل  25ي المؤرخ ف 03-09القانون رقم  1  

.196- 195زوبیر أرزقي، مرجع سابق ذكره، ص 2  
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 .حصره هذه النصوص في المواد 

تشدید  أهمیةتحت عنوان الغش في بیع السلع والتدلیس في المواد الغذائیة والطبیة ، وهنا تبدوا 

سابقا من خلال ضرورة وسم السلع وتغلیفها بما یعود بالنفع على  إلیه الإشارةالتزامات المحترف كما سبق 

 .به  الإضرارالمستهلك وعدم 

 لأغراضالنظر فیها قصد الاستجابة  إعادةي یجب الموضوعات الت أهمتبقى العقوبات الجنائیة من 

و  أشكالهاو  أصنافهاربة الجرائم الالكترونیة بشتى رها اغلب الدول خاصة في مجال محاالحمایة التي تقر 

وحمایة المستهلك وهكذا تبقى للجهات القضائیة السلطة المخولة لها كل صلاحیات توقیع العقوبات  أنواعها

  1.ةإداریو أمدنیة  أوسواء جزائیة 

  دور المحكمة في حمایة المستهلك - 4

و الفعل إن للمحكمة دور فعال ومهم في الفصل في المخلفات التي تعرض علیها بحسب طبیعة المخالفة 

المخالفة الصادرة من المتدخل لا تكفي لمساءاته فتصدر المحكمة حكما بالبراءة، أو تكون الإجرامي، قد تكون 

المخالفة ثابتة من طرف المتدخل فتعاقبه وفقا للقانون ، كما یمكن للمحكمة أن تصدر أحكاما بحجز المنتوجات 

لإختصاص للإثاث وقوع المخالفة و إتلافها، أو إصدار حكم تمههیدي بإجراء خبرات تقنیة من ذوي اموضوع 

  .المخالفة

إن لجوء المستهلك للقضاء في سبیل الحصول على حقوقه من مواجهة المتدخل تواجهه الكثیر من 

الصعوبات، إذا دعى القرار الصادر عن الجمعیة العامة للأمم المتحدة و المتضمن المبادئ التوجیهیة لحمایة 

ة و الإداریة لتمكین المستهلك أو المنظمات ذات العلاقة للحصول المستهلك الحكومات إلى وضع التدابیر القانونی

  .على تعویض عن طریق إجراءات رسمیة تكون سریعة  ورخیصة التكالیف ومیسرة

نجد في غالب الأحیان أن المستهلك ینظر إلى القضاة و المحاكم على أنه عالم مجهول فیجهل المحكمة 

في مواجهة المتدخلین الذین هم أكثر تمرسا منه وأكثر قدرة مالیة، ظف المختصة التي یلجأ إلیها كما أنه ضغیف 

  2.إلى ذلك التكالیف و لأعباء المالیة التي یواجهها المستهلك

                                                           

.197زوبیر أرزقي، نفس المرجع السابق، ص 1  

، دار الهدى، الجزائر، القواعد العامة لحمایة المستهلك و المسؤولیة المترتبة عنها في التشریع الجزائريعلي بولحیة بن بوخمیس ، 

.66، ص2000ط 2  
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  آلیات حمایة حقوق المستهلك: المبحث الثالث

 حقوق المستهلك: لأولالمطلب ا

 :الأمانحق  - 1

هذا الحق یوفر الحمایة القانونیة  أن أيالضارة للسلع و الخدمات،  الآثاریعني حمایة المستهلك من 

فالمنتج یتحمل المسؤولیة في اختیار . للمستهلك من المنتجات الضارة و الهدامة لصحته ، و حیاته

حالات الاستخدام المختلفة من قبل المستهلك، و  تلاءممن سلامتها من العیوب، بحیث  التأكدالمنتجات، و 

 .الحكومات ، ومدى التزامها بهذا الحق أداءالمتحدة مجموعة تساؤلات لتقییم  الأممت لذلك وضع

 یزو العالمیة؟ ألاهل تقوم المنظمات باستخدام مقاییس و معاییر عالمیة لضمان المنتوج، مثل مواصفات  .

ماهي التحسینات التي تجربها المنظمات لضمان تسلیم المنتوج للمستهلك في الوقت المحدد، و ضمان  .

  1حصوله على المعلومات الكافیة حول المنتجات و الخدمات و طرق استهلاكها و الاستفادة منها ؟

نات الملزمة ؟ و ما هي الضماالأسواقمن  الخطرةماهي الضمانات الملزمة للمجهزین لسحب المنتجات  .

  نتیجة استخدام تلك المنتجات؟ أضرارلتعویض المستهلكین الذین لحقت بهم 

جراء استخدامه لمنتجات و خدمات  الأمانملائمة و مقاییس دقیقة تضمن للمستهلك  أنظمةهل توجد . 

  المنتجات ؟

 2لمیة ؟هل یتم مراجعة المقاییس الوطنیة و أسالیب المعایرة دوریا لتواكب المقاییس العا. 

 حق الحصول على المعلومات  - 2

للمستهلك الحق في تزویده بالحقائق التي تساعده على الشراء والاستهلاك بصورة سلیمة وتعینه في 

 .إدراك حقوقه الأساسیة ومسؤولیاته

                                                           

، عمان ،  ،دار وائل للنشر و التوزیع 1، ط استراتیجیات التسویقالبرواري ، نزار عبد المجید ، و البرزنجي ، احمد محمد فهمي ،  1  

  . 127، ص2004الأردن ، 
  .127البرواري ، نزار عبد المجید ، و البرزنجي ، احمد محمد فهمي ، نفس المرجع السابق، ص 2
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الحصول على المعلومات الشاملة و الكاملة عن المنتجات التي یرغب بشرائها، بهدف أن یكون قراره 

ضافة بالإرنة السلع و الخدمات المتشابهة على قدر كبیر من الدقة من خلال إعطاءه الفرصة لمقاالشرائي 

إلى ضرورة توفر المعلومات الكاملة عن التأثیرات الجانبیة إن وجدت جراء استخدام المنتج ، ولأجل تثبیت 

 : اهذا الحق ومساعدة المستهلك في بلوغه فانه یتطلب البحث في مسالتین مهمتین هم

إعلام المستهلك یعني توفیر الحمایة له عند اتخاذ قرار الشراء، ولكن المهم هنا هو : كفایة المعلومات -

تحدید حجم المعلومات التي تقدم للمستهلك ، ومدى حاجته لها والطریقة التي تمكن في الحصول علیها، هذا 

النتائج لك تجاوزها و مشكلات التي یحاول المستهالأمر یقود للقول بان دقة المعلومات وكفایتها ترتبط بطبیعة ال

 .التي یرغب في الحصول علیها

لا توجد قضیة تثیر اهتمام المستهلك أكثر من حرصه في الحصول على المعلومات : مصدقیة المعلومات -

 لذلك فان ،المشكلات، وبخاصة من قبل الوسطاءالصادقة و الحقیقیة ، والتي تجنبه الوقوع في العدید من 

مصدقیة المعلومات المقدمة للمستهلك وخاصة ضمن النشاط الترویجي تنعكس على المستهلك و بجوانب 

 :شتى ومنها 

قیاس مقدار التغییر الحاصل في معتقدات المستهلك التسویقیة و إحداث التعدیل في قرارات الشراء المتخذة  .أ

 1.و بالاتجاه الایجابي

 .إعطاء صورة صادقة وحقیقیة عن أنشطة المنظمة والمنتجات التي تتعامل بها .ب

عن طریق صدق المعلومات یمكن تغییر وجهة نظر المستهلك وتكون بالتالي مفتاحا لنجاح المنظمة وفي  .ت

 .تعاملها مع المستهلك 

 .ن یكون التأثیر وقتیاالهدف من مصداقیة المعلومات، إحداث تغییر جوهري في مواقف المستهلك لا أ .ث

 :حق الاختیار - 3

یعني أن یكون للمستهلك حق اختیار المنتج المقدم من المنظمات الأعمال و البائعین والتي یعقد أنها 

ترضي رغبته وتشبع احتیاجاته، و في الدول المتقدمة یتجسد هذا الحق في قوانین منع الاحتكار أو تكوین 

                                                           

.18، ص2016، دار البازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، ، المسؤولیة الإجتماعیة لمنظمات الأعمالمحمد فلاق   1  
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إن المنافسة التامة وحق الاختیار الحر یعطیان فائدة إضافیة . لعادلة في السوقالكارتیل للتأثیر في المنافسة ا

 1.للمستهلك تتمثل بأسعار منخفضة

 :حق سماع رأي المستهلك - 4

إعطاء المستهلك الحق في إبداء الرأي حول مدى إشباع المنتجات لحاجاته، واعتبار المستهلك هو  

، یجب على المنظمات أن تسعى للحصول على رضا المستهلك الحلقة الأساس في العملیة الإنتاجیة لذا

إقامة علاقات طویلة الأمد معه لكسب ولائه، وذلك من خلال بذل الجهود الحقیقیة في تطویر و ابتكار و 

 .المنتجات الحدیثة و بما یلبي رغباته

بآرائه في تطویر السلع  یأخذو أن تمثل مصالح المستهلك لدى الجهات الرسمیة و غیر الرسمیة و 

 .الخدماتو 

 : حق التعویض - 5

ویضمن هذا الحق للمستهلك حصوله على التعویض العادل في حالة تضرره من السلع والخدمات 

التي حصل علیها، كالتعویض عن التضلیل أو الخدمات الغیر المرضیة، ویتطلب ذلك توفیر الخدمات 

یر الضمان لمدة معینة، إذ أن ذلك سیعزز من ثقة المستهلك في الأساسیة لما بعد البیع، والذي یشترط توف

 .تعامله مع السوق ویوفر درجة من الاستقرار

 :حق التثقیف - 6

یدخل في إطار هذا الحق التثقیف و التوعیة التامة للمستهلك بمعرفة كافة حقوقه كمستهلك، وتزویده 

ة، بحیث تتحقق أهدافه التي یسعى إلیها من خلال بالمعلومات الكافیة لاتخاذ قراره الاستهلاكي بحریة تام

وتشمل هذه العملیة مجموعة كبیرة من البرامج التوعیة لمختلف الفئات و الأعمار . اقتناء السلع أو الخدمات

  2.سواء كانت هذه البرامج تربویة أو إعلامیة

 

                                                           
  . 82د محمد فلاق ، نفس المرجع السابق ص 1
 83د محمد فلاق ، نفس المرجع السابق ص 2 2
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 :حق إشباع احتیاجاته الأساسیة - 7

المستهلك على احتیاجاته الأساسیة التي تتمثل في یؤكد هذا الحق على ضرورة ضمان حصول 

وتشیر . الغداء، الدواء، المسكن، الصحة، الأمن، التعلیم، الطاقة، التوظیف، والخدمات الأساسیة الأخرى

بعض الدراسات إلى هذا الحق تحت اسم حق الخدمة ویقصد بها حق الفرد في الحصول على حاجاته 

 .ة وبدون ضغوط أو تعذیبالأساسیة والعمل والحیاة الكریم

 :حق الحیاة في بیئة صحیة - 8

من المشاكل التي یعاني منها العالم الآن تلوث البیئة و الذي نجم بالأساس من التسارع الحاصل في 

التقدم التكنولوجي و الآثار السلبیة الناتجة من استخدامه كالغازات المتصاعدة من المصانع،العبوات ، 

الخ لذا أصبحت المطالب بحمایة البیئة أساسا في تحقیق المسؤولیة ...لل ، البلاستیكالقواریر التي لا تتح

یئة خالیة من التلوث و المخاطر الاجتماعیة للمنظمات و حقا من حقوق المستهلك للعیش والعمل في ب

 :تدعیما لهذا الحق فقد دعت الأمم المتحدة الحكومات بما یليو 

ت الملزمة بالحفاظ على البیئة خاصة بالنسبة لتخزین و نقل المواد العمل على إیجاد وسن التشریعا - 

 .السامة و التي تشكل خطر

إلزام المنتجین باعتماد الملصقات التحذیریة الموضحة لخطورة المنتجات و كیفیة التصرف في  - 

 .حالة التعرض للخطر

 1.دعم ومساندة المنتجات الصدیقة للبیئة - 

 .لاحقا أضیفوهناك حق  - 

 :حق المقاطعة - 9

منظمة لا تلبي حاجات  أوعلى عدم استخدام واقتناء منتجات بلد ما  الإجماعویقصد به حق 

المستهلكین المشروعة ولا تحترم حقوقهم وقد تم اعتماد هذا المبدأ بناءا على ما جرى في زمن الزعیم الروحي 

بتلك المنتجات  ةبالإطاحلسیاسة في دعوته مقاطعة المنتجات البریطانیة ونجحت هذه ا" غاندي"للهند 

                                                           
  . 233، ص  2011وائل للنشر ، الأردن ،  ، دار 2، ط التسویق الاجتماعي والأخضر و البیئيمحمد إبراهیم عینات ،   1
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خدمات ووسیلة  أومنتجات  1من خطر للإعلاموالاعتماد على الموارد المحلیة، بحیث تعد مقاطعة وسیلة 

 .لتجاوزات المنتجین، الموزعین، والتجار" لا"للتوعیة وحث المستهلكین على قول 

ین بها ومعاقبة المتسببین وتحرص الدول وحكومتها على حمایة كل هذه الحقوق وتوعیة المستهلك

بانتهاكها ولكن عمل هذه الحكومات یعد غیر كافي دون المستهلك نفسه ومنظمات مدنیة غیر ربحیة هدفها 

   2.هو تعزیز حمایة وحقوق المستهلك الأول

 آلیات حمایة المستهلك : الثانيالمطلب 

من الغش و الخداع التي تمارسه  یوجد هناك العدید من الآلیات التي تكفل توفیر الحمایة للمستهلك ،

حصول اءات التي تقود في النهایة إلى مختلف الأطراف المعنیة بعملیة التبادل، و یتضمن ذلك الإجر 

المستهلك على التعویض المناسب و الكافي ، و في حالة وجود عیوب في تصمیم المنتج ، أو حالة التضلیل 

لمنتجات موضوع التبادل إلى غیر ذلك من الانتهاكات التي فیما یتعلق بالمعلومات الخاصة بمستوى جودة ا

 :قد یذهب المستهلك ضحیة لها ، یمكن أن تكفل حمایة المستهلك مایلي

تفعیل أسالیب التوعیة والإرشاد و التوجیه، بما یكفل حمایته و صیانة حقوقه و یبرز الترویج في هذا  -1 

نشر الوعي و الثقافة بین المستهلكین ، ولكي یضمن  الإطار كأخذ أقوى هذه الأسالیب تأثیرا في هدف

 3.الفعالیة في أداء هذه الوسیلة من حیث التأثیر یجب أن تصاغ الرسالة الترویجیة و تصمم بصورة جیدة

أن تتضمن الرسالة : ویجب أن تتوفر عدة عوامل في الترویج حتى یتمكن من أداء دوره أهمها 

صادقة و دقیقة و ذات جودة وهو یساعد على تحقیق أهدافها في الحمایة ، الترویجیة المعلومات الصحیحة 

ضافة إلى مدى التوفیق في اختیار فكرة الرسالة الترویجیة ومدى وضوحها بما یضمن تقبلها من طرف لإاب

 إقناعع المواصفات القیاسیة للمنتجات و تولي المراكز و الهیئات المختصة عملیة وضو .الجمهور الموجه إلیه

المنتجون بمدى أهمیة تقدیم البیانات الكاملة و الدقیقة و الصادقة عن منتجاتها في حمایة المستهلك من 

  .الغش و الخداع التسویقي، كذلك حمایته من الأخطار

 

                                                           
  . 52، ص 2015ردن ، ، عمان ، الأ 1، دار الرایة للنشر و التوزیع ، ط الرقابة و حمایة المستهلكأسامة خیري ،  1
  .320محمد منصور أبو جلیل و الآخرون ، نفس المرجع سابق ذكره ، ص 2
 .321ذكره ، صمحمد منصور أبو جلیل و الآخرون ، نفس المرجع سابق  3
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مدى التزام المنتجون أو البائعون بضرورة كتابة مل البیانات الخاصة بالسلع على غلافها ، مما یتیح  - 2

للمستهلك ومن ثم اتخاذ قرار الشراء بكل حریة ، حیث یكون المستهلك على علم و درایة كافیة توفیر الحمایة 

الخ، إلى أن یصاغ كل ما سبق بلغة بسیطة وسهلة ... بمحتویات كمیة ، مجالات وطرق استعمال كل منتج 

 .و فهمها ااستیعابهتتیح للمستهلك 

ر الضمان للمستهلك عن طریق المنتجات المقدمة له، مدى التزام المنتجون أو البائعون بضرورة توفی -3

تفعیل الرقابة الدقیقة من طرف الهیئات  -4. سواء كان هذا الضمان صریحا أو ضمنیا أو مكتوبا أو شفهیا

 المختصة ووضع عقوبات صارمة للمخلفین  

 . تحدید الأسعار بطریقة واقعیة وذلك بأخذ الاعتبار القدرة الشرائیة للمستهلك -5

 1.لالتزام بإیصال المنتجات إلى المستهلك في الزمان و المكان المناسبین و العدالة في التوزیع -6

 علاقة حقوق حمایة المستهلك باستهلاك المكملات الغذائیة: المطلب الثالث

حق الأمان، حق ( الدور الذي تلعبه حمایة المستهلك من خلال حمایتها لحقوق المستهلك  إن

، حق سماع رأي المستهلك، حق التعویض، حق التثقیف، حق الاختیارالحصول على المعلومات، حق 

، من الأضرار التي تلحق )الأساسیة، حق العیش في بیئة صحیة وحق المقاطعة الاحتیاجاتالحصول على 

یجعل  عند استهلاكه للمكملات الغذائیة خاصة في زمن كورونا، حیث لاحظنا إقبالا كبیرا علیه وهذا ما به

 :المستهلك

 .قرار شرائي رشید باتخاذیقوم  - 

  .تتكون لدیه صورة ذهنیة إیجابیة عن المكملات - 

  2.ویشعر بالرضا عند ضمان حقوقه - 

  

                                                           
التربویة، مرجع سبق  ، سلوك المستهلك المؤثرات الاجتماعیة و الثقافیة و النفسیة ومبارك بن فهد القحطانيإیاد عبد الفتاح النسور،  1

  . 322ذكره،ص
 .من إعداد الطالبتین  2
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 اتخاذ قرار الشراء: أولا

 مفهوم اتخاذ قرار الشراء  - 1

مشكلة یتم تحدیدها ویجري البحث عن حل '' : تعرف عملیة اتخاذ القرار في علم الاجتماع على أنها

لها، وعدد من الأهداف المتعارضة یتعین التوفیق بینها، وعددا من بدائل التصرف نرمي لاختیار أفضلها، 

ي یشكل المعیار الذي نستهدي به في المفاضلة بین وطریقة ما لقیاس العائد المتوقع من كل بدیل، والذ

مفاضلة ومقارنة بین البدائل المتاحة، '': ، أما إجراءات اتخاذ قرار الشراء فتعرف على أنها1'' البدائل المختلفة

 2''خدمات أو سلع، ومن ثم اختیار البدیل المناسب

المستهلكین من خلاله بجمع المعلومات  الذي یقوم الإجراء'' : أما اتخاذ قرار الشراء فیعرف على أنه 

كما یعرف على  3''.والاختیار بین بدائل السلعة أو الخدمة أو المنضمات أو الأفراد، أو الأماكن أو الأفكار

ومن خلال . ''الاختیار القائم على أساس بعض المعاییر لبدیل واحد من بین بدیلین محتملین أو أكثر'' : أنه

مشكلة یسعى المستهلك إلى حلها، من خلال '': ستنتاج أن اتخاذ قرار الشراء هوهذه التعاریف یمكن الا

المرور بمجموعة من المراحل أو الخطوات ، من أجل المفاضلة بین البدائل المتاحة بالاعتماد على عدة 

 4".معاییر

  .قرار الشراء اتخاذمراحل  - 2

  :قرار الشراء؛ كما یوضح الشكل یمر المستهلك بسلسلة من المراحل المنطقیة للوصول إلى 

  :تتمثل هذه المراحل فیما یلي

  

 

                                                           
  2006ة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، ، دار كنوز المعرفة العلمی1زهد الدیري، سعادة الخطیب، إدارة المؤسسات الاجتماعیة، ط  1

 .134ص 
،  2010یع، عمان، الأردن، ، دار المسیرة للنشر والتوز 1محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، تسویق الخدمات، ط  2

 .305ص
  .70، ص  2006و التوزیع، الأردن، ، دار حامد للنشر 1كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك، ط  3
 .267، ص  2006العبدلي، بشیر العلاق، إدارة التسویق، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، قحطان  4
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  .مراحل عملیة الشراء نموذج : )05(الشكل رقم

 

 

 

 

  

  

التسویق الحدیث، دار المسیرة للنشر و التوزیع، عمان، زكریا عزام و آخرون، مبادئ : المصدر

 .2008الأردن، 

 :أعلاه یتبین أن مرحلة الشراء تمر بأربع مراحل والتي تتمثل فیما یلي الشكلمن خلال 

 التعرف على الحاجة -أ

فجوة بین الوضع : "أنهاأساس الطلب على المنتجات الاستهلاكیة هو الحاجة، وتعرف الحاجة على 

 " :، وقدم ماسلو تعریف للحاجات یقوم على ثلاث فرضیات أساسیة''لي والوضع المطلوبالفع

  - .أن حاجات الفرد تتدرج وفق تسلسل هرمي

   - یبدأ الفرد بتلبیة الحاجات الأكثر أهمیة. 1

  .عندما یكون الفرد راضي ینتقل إلى الاحتیاجات الأخرى، والتي بدورها تصبح أكثر أهمیة - 

                                                           
1 1 Patricia coutelle-beillet, Véronique des garets, marketing de l’analyse à l’action, Pearson Editeur, 

paris, 2004,  

page105.  

 

 الحاجة على التعرف

 المعلومات وجمع البحث

 المتاحة البدائل وتقییم تحدید

رراالق اتخاذ ءرابالش   
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عن طریق منبه داخلي أو خارجي یؤدي إلى حفزه لإشباع هذه الحاجة، حیث أن حاجات وهذا ینشأ 

و اتجاهات المستهلك تعتبر دالة على عدة عوامل تتعلق بالمستهلك، مثل خصائصه الدیموغرافیة، وسماته 

 1.تهلكالشخصیة، دوافعه، خبرته السابقة، التفاعل الاجتماعي و الجهود التسویقیة المؤثرة في سلوك المس

 البحث و جمع المعلومات - ب

عندما یقرر المشتري إشباع حاجاته فإنه یسعى جاهدا للحصول على المعلومات حول البدائل من 

المنتجات المتاحة التي تشبع تلك الحاجة والبحث عن مواصفاتها، أسعارها وأسلوب الدفع ومدى توفرها، 

ي جمع المعلومات للمنتجات والعلامات البدیلة من كافة ویبدأ المستهلك ف 2.جودتها والخدمات المرافقة لها

 :مصادر المعلومات المتاحة، هذه المصادر إما أن تكون

 -.الأصدقاء، العائلة، الجیران: مصادر شخصیة 

  - .الإعلاناترجال البیع، الوسطاء، : مصادر تجاریة

  - .وسائل الإعلام، جمعیة حمایة المستهلك: مصادر عامة 3

  البدائلتقییم  -ج

عندما یقوم المشتري بالحصول على المعلومات الكافیة عن المنتج فإنه یستطیع أن یقوم بعملیة 

اختیار السلعة أو الخدمة التي یمكن شراؤها وتحقق عملیة الاختیار على مستویین، على مستوى المنتج ثم 

ائل لیحصر عملیة الاختیار في على مستوى العلامة، ویقوم المستهلك في هذه المرحلة باستبعاد بعض البد

بدائل محدودة بقدر الإمكان ویواجه رجال التسویق صعوبة في فهم الطریقة التي یختار بها المستهلك بین 

البدائل المختلفة حیث لا یوجد معیار یستخدمه كل المشترین للاختیار بین البدائل، توضح بعض الدراسات 

 4.غیرها من العوامل المؤثرة تلعب دور في عملیة التقییمأن قیم المستهلك و دوافعه و اتجاهاته و 

                                                           
  .125محمد منصور و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1
  83 .ص ، 2013 الأردن، عمان التوزیع، و للنشر جریر دار ،1 ط التسویق، مبادئ دلبوح، أبو عقل محمود الرحیمي، أحمد سالم 2
  .132 ص ذكره، سبق مرجع ،وآخرون مزاع زكریا 3
 .9 ص ، 2007 مصر، التوزیع، و للنشر العصریة المكتبة ،)التطبیقات -الاستراتیجیات -المفاهیم( التسویق إدارة جبر، أحمد 4
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 اتخاذ قرار الشراء -د

الذي یعتقد أنه یحقق له أقصى إشباع، ذلك بشراء العلامة  1هنا یقوم المستهلك باختیار البدیل

 لة عدم الشراء یعود السبب إلىالأفضل من بین العلامات البدیلة، هنا یتخذ قرار الشراء من عدمه، في حا

 : یليما

 - .المخاطر المرتبطة بالشراء مرتفعة جدا

شعور المستهلك أن عملیة الشراء لن تشبع حاجته التي دفعته للخوض في هذه المرحلة وهنا تبقى الحاجة  - 

 .موجودة

 - الخوف من الشعور بالندم خاصة في إذا كان سعر السلعة مرتفعا. 

عتقاده أن یحقق أقصى إشباع من وجهة نظره، حسب وفي حالة اتخاذ القرار بالشراء یكون نابع من ا

 2.مدركاته الحسیة وخبراته السابقة واتجاهاته الحالیة

 الصورة الذهنیة: ثانیا

  :یمكن تناول الصورة الذهنیة من حیث تعریفها، أهمیتها وخصائصها فیما یلي

 :نهاتتعدد التعاریف الخاصة بالصورة الذهنیة ونذكر م: تعریف الصورة الذهنیة - 1

على أنها حوصلة لمجموعة من الصور المختلفة فیما بینها، كل واحدة منها خاصة : "تعریف كاترین باریس - 

بجمهور معین و جانب من جوانب المؤسسة، وهي تتفاعل فیما بینها لتغطي في النهایة صورة واحدة هي 

 3.صورة المؤسسة

  فإن الصورة الذهنیة لدى جمهور معین ""  :L.R.E.Pوحسب معهد البحث و الدراسات الإعلانیة  - 

                                                           
  .133 ص ذكره، سبق مرجع م،زاع زكریا 1
  127. ص ذكره، سبق مرجع آخرون، و جلیل أبو منصور محمد 3 . 2

  3 Fiches marketing.Le Génie Des Glassier.France.2002.P79. 40, CATHERINEPARIS 
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 1.تتمثل في جمیع التمثیلات المادیة وغیر المادیة التي تتكون عند الأفراد الذین ینتمون إلى هذا الجمهور

مجموعة السمات والملامح التي یدركها : " بأنهاأما سیمان صالح فیعرف الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  - 

الجماعة وتتكون تلك الصورة  أونحو المؤسسة أو الدولة  هاتجاهاتاسها مواقفه و الجمهور، ویبني على أس

 الاتصالیةعن طریق العملیات  أوالمباشر  الاتصالعن طریق الخبرة الشخصیة للجمهور القائمة على 

الجماهیریة وتتشكل سمات وملامح الصورة الذهنیة من خلال إدراك الجمهور لشخصیة المؤسسة ووظائفها 

 2.هدافها وشرعیة وجودها وأعمالها والقیم التي تتبناهاوأ

 : أهمیة الصورة الذهنیة - 3

 :تظهر أهمیتها من خلال العناصر التالیة

فالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة تعتبر مصدر الثقة، فمن خلالها یتم توجیه : للاختیارتعمل كمرجع  -أ

كانت الخدمات ذات خصائص متماثلة فإن قرارات المستهلك المستهلك في اختیاراته والموطن في أرائه، فإذا 

 .ستتوجه حسب الصورة التي یدركها حول الخدمة أو العلامة أو المؤسسة

إذا تعمل الصورة على تمیي المؤسسة الخدمیة عن منافسیها، وهي تسمح بتطویر اتجاهات : أداة للتمیز - ب

 .تساب وفائهایجابیة في صالحها من شأنها استمالة المستهلك واك

إن سعي المؤسسة الخدمیة لتحسین صورتها یتطلب منها تجنید جمیع طاقتها الداخلیة، : الائتمانتحفز  -ج

وهذا یعني أن جمیع عمالها وإطاراتها یبذلون جهدا أكبر لتحقیق نفس الهدف، مما یجعلهم أكثر اتحادا وانتماء 

، وبالتالي تحسین صورتها الخارجیة إلى جانب كل سیسوق صورة جیدة عن داخلها وهذا ما الخدمیةللمؤسسة 

ذلك فإنها تلعب دورا كبیرا في حالة تعرض المؤسسة الخدمیة إلى أزمات أو مشاكل تهدد كیانها واستمرارها، 

 .لدى الجماهیر إلى التریث قبل إصدار الحكم علیها الاستعدادفیكون 

ما كانت درجة قبولها فهي لیست بدیلا عن علاوة عن ذلك فإن الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة مه

  الإنتاج الجید و الإدارة الجید و الإدارة الحكیمة، فهي تعمل ضمن نظام كلي تتفاعل أجزاءه لتخدم في النهایة 

                                                           
1Jacque Lendrevie. Denis lindon. Mercator. Théorle et Pratique Du Marketing. France. 2003. P77.  

  .22، ص2005ن مكتبة الفلاح للنشر و التوزیع، 1، ط، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنیةسلیمان صالح 2



 حمایة المستهلك                                                             :الفصل الثاني

- 58 - 
 

  1.مصالح الجماهیر و المجتمع بالموازاة مع مصالح المؤسسة الخدمیة

  :خصائص الصورة الذهنیة - 3

  الصورة الذهنیةخصائص  : )06(الشكل رقم 

 

  

  

 

 

Source: Jacque Lendrevie et autre. Mercator: Théorle et Pratique Du 

Marketing. France. 2009. P780.  

  رضا المستهلك: ثالثا

  تعریف رضا المستهلك - 1

 یعرفه sheth و haward" أنه  التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة الحالة العقلیة للإنسان" 

 2".مقابل التضحیة بالنقود و الجهد

الفرق بین المزیج المثالي و الفعلي لمجموعة من الصفات و الخصائص التي " ویعرف أیضا بأنه 

 3".یحصل علیها الفرد

                                                           

1 Liliane Demont.lugol et autre. Communlcation Des Entrepries: Stratégles et Pratique. 2 édition 

cursus.France. 2006..P171   
 .120، ص1998، القاهرة، 2، مكتبة عین شمس، طالمفاهیم و الإستراتیجیات: ، سلوك المستهلكالمیناوي عائشة مصطفى 2
  .351، ص2005الأردن،، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، 1، ط9000isoإدارة الجودة الشاملة و متطلباتتیسیر نایف علوان،  3

 ذهنیة

 الصورة الذهنیة

 انتقائیة ومبسطة

 شخصیة مستقرة
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نفسیة تأتي بعد عملیة الشراء ناتجة من من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الرضا یعبر عن حالة 

  .مقارنة الزبون للأداء المنتج الفعلي بتوقعاته

 :أنواع الرضا - 2

 :یمكن تصنیف الرضا إلى الأنواع التالیة

هو التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون لمنافع الكلیة التي یحصل علیها : الرضا عن النظام -أ

 .الذهنیة عن الخدمةكالأسعار، الجودة، الصورة 

یشیر إلى ما یحصل علیه الزبون في التعامل مع المؤسسة مثل التسهیلات : الرضا عن المؤسسة - ب

 .المقدمة

یشیر إلى التقییم الموضوعي الذي یقوم به الزبون لجمع المخرجات و الخیرات عند : الرضا عن الخدمة -ج

 .ع أداء الخدمةالخدمة بمعنى یقارن بین توقعاته السابقة م استخدام

 :محددات الرضا المستهلك - 3

یشكلها الزبون و هي خاصة  احتمالاتهي إلا  بصفة عامة على أن التوقعات ما الاتفاقیمكن : التوقعات -أ

 استخدامإلى  یلجئونبظهور أحداث معینة سواء كانت سلبیة أو إیجابیة وقد أوضحت الدراسات أن الزبائن قد 

ت عند قیامهم بتكوین رأي معین عن مستوى أداء خدمة ما مقدما، لذلك تحدد أنواع مختلفة من التوقعا

 الاجتماعیةالجوانب الأساسیة للتوقع الذي یكونه الزبون عن المنتج المتعلقة بجودة المنتج و التكالیف 

 . الختكالیف المنتج و 

 الاعتمادفي الدراسات الخاصة بالرضا من كونه مقیاسا مبسطا یمكن  الأداءتظهر أهمیة : الأداء الفعلي - ب

علیه للتعبیر عن الرضا، وذلك ببساطة من خلال سؤال الزبائن عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة للأداء 

وم الخدمة، من ناحیة أخرى تكمن أهمیة الأداء الفعلي في كونه معیار للمقارنة بینه و بین التوقعات، حیث یق

 1.خدمة معینة و إدراك مدى الإشباع الذي حصل علیه و بناءا علیه یتم تقییم عدم المطابقة باستخدامالزبون 

                                                           
-2010، 3، رسالة ماجیستر تخصص تسویق، جامعة الجزائرأهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونواله عائشة،  1

 .111، ص2011
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تمثل المطابقة عملیة إیجاد الفرق بین مستوى التوقعات ومستوى الأداء : المطابقة أو عدم المطابقة -ج

لمطابقة على أنها درجة انحراف أداء وتعرف ا. الفعلي الذي حصل علیه الزبون بعد عملیة الشراء للمنتج

 1.المنتج أو الخدمة عن المستوى المتوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء

 

  .یمثل مطابقة الأداء والتوقع: )07(الشكل رقم 

    بون   الز توقعات                                               الأداء                 

      2t  

                                                  

 t1  الزمن                          

Source: Daniel Ray  Meusurer Et Développer La  Satisfaction Client Edition 

Dorgenisation , paris , 2000, p 17  

 

 

 

 

  

                                                           
 .121عائشة مصطفى المیناوي، المرجع سابق الذكر، ص 1
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  :خلاصة الفصل

وخصائصها، " حمایة المستهلك"و" المستهلك"المتعلقة بحاولنا من خلال هذا الفصل عرض المفاهیم 

الهیئات الإداریة، الأجهزة (وأنواعها وأهدافها و كذالك الأجهزة المكلفة والتي تعمل على حمایة المستهلكین 

  ).القضائیة جمعیات حمایة المستهلك

 وتعمل على توجیههم حمایة المستهلك دور بالغ الأهمیة في حمایة حقوق المستهلكین للآلیات

.قرار الشراء سلیم وواعي وكذلك تكوین صورة ذهنیة إیجابیة وكسب رضا المستهلكین لاتخاذترشیدهم و 



 

 
 

  

  

  

  : الفصل الثالث

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في 

استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا دراسة 

  صیدلیة بن سوهالي c+zincحالة المكمل الغذائي 
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  :تمهید

المتعلقة  إلى المعارف والمعلومات النظریةبعدما تطرقنا في الجانب النظري بفصلیه الأول والثاني   

، "المكملات الغذائیة"و" حمایة المستهلك"بموضوع دراستنا، من خلال تناول متغیرات الدراسة المتمثلة في 

سنحاول في هذا الجانب المیداني تبین دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن 

، الطاهیر - قبل صیدلیة بن سوهالي المنتج من  c+zinc، من خلال دراسة حالة المكمل الغذائي كورونا

وهذا من خلال اعتماد المنهج الوصفي التحلیلي؛ والاستعانة بأدوات بحث كیفیة كمیة تتمثل أساسا في 

الاستبیان، الذي یتم معالجته واختباره إحصائیا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

)SPSS( صل إلیه من معلومات وبیانات لاستخلاص النتائج في الختام، ومن تم عرض وتفسیر ما تم التو.  

  :هما ثلاثة مباحثوقد تضمن هذا الفصل المیداني   

  .–جیجل   –تقدیم صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر  :المبحث الأول

  .الإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثاني

  .النتائج واختبار الفرضیاتعرض : المبحث الثاني
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 1.–جیجل   –تقدیم صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر : الأولالمبحث 

تعد صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر من بین أهم ابرز الصیدلیات الناشطة في قطاع الصیدلة بولایة 

جیجل، وهذا راجع للدور الذي تلعبه في تطویره ودعمه من جهة وتوفیرها المستمر والدائم لمختلف الخدمات 

وتلبیتها لحاجات ورغبات المستفیدین والمجتمع، وسنتناول في هذا المبحث نشأة وتعریف صیدلیة الصیدلانیة 

، مهامها وأهدافها، الهیكل التنظیمي لها، إضافة إلى الخدمات التي تقدمها - جیجل–بن سوهالي بالطاهیر 

 .والسلوك الأخلاقي لرجال البیع الذي تتبناه ضمن نشاطها 

 - جیجل- بن سوهالي بالطاهیرصیدلیة : المطلب الأول

تصنف صیدلیة بن سهالي بالطاهیر على رأس القائمة الطویلة بصیدلیات المجتمع بولایة جیجل  

 : الوحیدة التي تمتلك فرعین بالجزائر وسوف نتناولها كمایلي 

 -جیجل–نشأة صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر :أولا 

هالي نبیل ببند تأسیس صیدلیة مجتمع م من طرف بن سو 1991تأسست صیدلیة بن سوهالي سنة 

سنتیم دج،  21حوالي  2013ملك لشخص طبیعي تحت اسم بن سوهالي برأس مال خاص، حیث بلغ سنة 

ویعمل بنفس  2010كما تم توسیع نشاطها بإنشاء فرع تابع لها بزیامة منصوریة الذي دخل في النشاط سنة 

ویضم مخبر تحالیل طبیة، حیث تم فتح مصنع  43ني رقم معاییر الصیدلیة المركزیة ویقع على الطریق الوط

  .للأدویة في المنطقة الصناعیة بأولاد صالح بالطاهیر

 - جیجل- التعریف بصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر: ثانیا

بالطاهیر بالقرب من المركز 18200شارع المجاهدین  40تدعى صیدلیة بن سوهالي نبیل وتقع في 

عامل موزعین على الصیدلیة والمخبر، كما تقدم  31طبیة تابع لها، وتشغل  البرید، وتملك مخبر تحالیل

سا دون انقطاع وهي متعاقدة مع مؤسسات الضمان الاجتماعي، وتهدف إلى تحقیق  24خدمات متنوعة 

  2.حاجات ورغبات المستفیدین، وتقدیم أفضل الخدمات باستمرار
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 -جیجل–الطاهیر مهام و أهداف صیدلیة بن سوهالي ب: المطلب الثاني

اف مسطرة و التي سوف نوضحها تحقیق أهد إلىتؤدي الصیدلیة مجموع من المهام للوصول 

  :یلي فیما

 1-جیجل–مهام صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر : أولا

  .التوفیر المستمر لمختلف الأدویة بنوعیها الأصلیة والجنیسة، والتي تباع بوصفة طبیة أو بدونها- 

  .متنوعة للمستفیدین المرضى أو غیر المرضىتقدیم خدمات  - 

  .تشغیل فئة معینة من أفراد المجتمع - 

  .تنمیة مواردها عن طریق جذب أكبر عدد من المستفیدین من الخدمات الصیدلانیة - 

 .القیام بالتمویل الدوائي لبعض الصیدلیات بولایة جیجل - 

ستمرار لضمان تغطیة الجیدة لمختلف الحاجات العمل على تقدیم خدمات التحالیل الطبیة في مخبرها با - 

 . الصحیة للمستفیدین

 - جیجل–أهداف صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر : ثانیا

  .توسیع نشاط الصیدلیة في جمیع مناطق ولایة جیجل مستقبلا - 

  .تحسین نوعیة وجودت الخدمات المقدمة في الصیدلیة - 

  .ینالعمل على بناء العلاقات الطیبة مع المستفید - 

  2.العمل على اكتساب أكبر حصة سوقیة ممكنة - 

 . تحقیق میزة تنافسیة في مجال نشاطها مقارنة بالمنافسین - 
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  - جیجل- الهیكل التنظیمي لصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر: المطلب الثالث

  :یتشكل الهیكل التنظیمي لصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر مما یلي

 :مدیر الصیدلیة - 1

من أجل ضمان  الأساسیةیعتبر أعلى المستویات و یتمثل دوره في وضع القرارات الضروریة و 

  .إلى المراقبة العامة لباقي المستویات ةبالإضافسیرورة نشاط الصیدلیة وإدارتها وفقا لأهداف المسطرة ،

 :المحاسب - 2

قبة العملیات المحاسبیة على مرا مسئولینیشغل هذا المنصب محاسبین متعاقدین مع الصیدلیة وهما 

  .مع ناط الصیدلیة یتلاءمو تسویتها، بما 

  1:هیكل الصیدلیة - 3

 :ویضم الأجزاء التالیة

تضم جمیع مقدمي الخدمة داخل الصیدلیة، ویتمثل دورهم في السهر على خدمة  :الواجهة الأمامیة -أ

 .وإیصال المعلومات الضروریة لدیهم استقبالهمدین بأفضل الطرق وحسن یالمستف

یختص العاملین فیه بتسجیل كل المعاملات سواء بالوصفات الطبیة المقدمة أو : مكتب المعاملات - ب

 .جتماعيالادید التابعة للضمان سمعاملات الت

تمثل الجزء الخلفي للصیدلیة تشمل على غرفة خاصة بالموظفین، ومكتب صغیر : الواجهة الخلفیة -ج

  .بمدیر الصیدلیة، وخزانة خاصة بأدویة لأمراض العقلیة، وثلاجة خاصة بأدویة لأمراض المزمنة خاص

  :ویشتمل على مایلي: هیكل المخبر - 4
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دین وتلبیة حاجاتهم یالجید للمستف استقبالیضم مقدمي خدمة، یسهران على ضمان : لاستقبالمكتب  -أ

 .یطلبونهاوتوجیهیهم وتزویدهم بمختلف المعلومات التي 

من  الاستفادةدین مخصصة لانتظارهم في حالة طول مدة یغرفة خاصة بالمستف: غرفة الانتظار - ب

 1.الخدمة

، وسحب الدم )المرضى(دین یبالعینات الخاصة بالمستف للاحتفاظتوجد غرفة مخصصة : غرفة العینات -ج

 .وغیرها من العملیات

الأجهزة اللازمة للإجراء التحالیل بأنواعها المختلفة، ویعمل غرفة مجهزة بجمیع : غرفة إجراء التحالیل -د

  .فیها مجموعة من المحبرین المتخصصین یسهرون على تقدیم أفضل النتائج كل حسب تخصصه

  :عون النظافة - 5

  .تتمثل المهمة الأساسیة له في ضمان النظافة الدائمة لبیئة الصیدلیة والمخبر

  : مخزن الأدویة - 6

  .مخزنین للأدویة، الأول بالطاهیر في عمارة مجاورة للصیدلیة و الثاني ببلدیة جیجل تملك الصیدلیة
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 الهیكل التنظیمي لصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر: )08(الشكل رقم 

  

  

  

  

 

 

 

 

   - جیجل–الخدمات المقدمة بصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر : المطلب الرابع

 الخدمات المقدمة في الصیدلیة: أولا

  .الطبیة وبیع الأدویة بدون وصفة طبیةصرف الوصفات  - 

 .توزیع المستحضرات شبه الصیدلانیة ومستحضرات التجمیل وغیرها - 

إلى المنتجات الخاصة بالأطفال  التسمین والأعشاب الطبیة بالإضافةتوزیع مستحضرات التنحیف و  - 

  .الرضعو 

  .ن وقیاس ضغط الدمز توفیر قیاس الو  - 

  

  

 المدیر

 الصیدلیة عون النظافة المحاسب المخبر

غرفة سحب 

غرفة إجراء 

الانتظارغرفة   

مكتب 

 مخزن الأدویة

 الواجهة الأمامیة

 مكتب المعاملات

غرفة خاصة   مكتب المدیر
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  الخدمات المقدمة في المخبر : ثانیا

  :توفر الصیدلیة عدد كبیر من التحالیل الطبیة نذكر من بینها مایلي

 - جیجل –أنواع التحلیل المقدمة في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر :  )02( الجدول رقم     

 النوع التفسیر

   Fns  التكوین العددي للدم

 Glycémie نسبة السكر في الدم

 Chimiedes urime  البولكیمیاء 

  Trig  ثلاثي الغلیسرید

 Groupage  الزمرة الدمویة

 Lonogramme  نسبة الشوارب في الدم

 Chol Total  نسبة الكولیستیرول في الدم

 ViH  الكشف عن داء فقدان المناعة المكتسبة

   c+zinc "فیتامین سي مع الزنك : المطلب الخامس

 تعریفه: أولا

 مع الزنك في عبوة واحدة على شكل مكمل غذائي یباع في الصیدلیات، في ما یتوفر فیتامین سي

 1:یأتي أهم المعلومات عنه

مكمل غذائي جید للأشخاص الذین لا یتناولون الأطعمة الغنیة بفیتامین سي  c+zincیعد فیتامین  - 

 .وعنصر الزنك

 .لمطلوبة وتقویة المناعةعلى مد الجسم بالفائدة الغذائیة ا c+zincیساعد كل من فیتامین  - 

                                                           
1 https:// www.webteb.com 
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یتناول بعض الأشخاص فیتامین سي مع الزنك عند الشعور بأعراض الرشح أو نزلات البرد، حیث یقلل  - 

 .هذا المكمل الغذائي من أعراضها

 .یباع فیتامبن سي الزنك دون وصفة طبیة - 

 c+zincفوائد فیتامین : ثانیا

وعند جمعها معا نحصل على عدد أكبر من  لفیتامین سي فوائد صحیة مختلفة عن فوائد الزنك

 :الفوائد، لنتعرف علیها في الأتي

 فوائد فیتامین سي - 1

 ضبالأمراالتقلیل من الإجهاد حیث توجد علاقة بین نقصان فیتامین سي بالجسم مع زیادة الإصابة  - 

 1.دبالإجهاالمرتبطة 

التقلیل من مضاعفات الرشح ومن الجدیر بالذكر أن فیتامین سي لا یشفي من مرض الرشح لكنه یقلل من  - 

 .الرئوي الالتهابتطور المرض وحدوث مضاعفات خطیرة له مثل 

 .المساهمة في تخفیض خطر الإصابة بالسكتة الدماغیة - 

للأكسدة یقلل استخدامه من ظهور  التقلیل من علامات تقدم السن لأن فیتامین سي له خواص مضادة - 

 .تجاعید الوجه

  فوائد الزنك - 2

  .یتحكم باستجابة الجهاز المناعي - 

 .یساعد على تنشیط الذاكرة و سرعة التعلم - 

                                                           
1 https:// www.webteb.com 
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ساعة من  24یساعد على تقلیص مدة الإصابة بالرشح ونزلات البرد و خصوصا عند تناوله في غضون  - 

 .الإصابة

  .بشكل أسرعیساعد في التئام الجروح  - 

 1.یقلل من خطر الإصابة بالأمراض المزمنة بسبب دوره الكبیر في تقویة مناعة الجسم - 

 الموصى بها یومیا ةالجرع: ثالثا

 :بكمیات محددة كالأتي c+zincیجب تناول فیتامین 

 .ملیغرام من فیتامین سي یومیا 40ینصح بتناول  64سنة وحتى  19للبالغین فوق عمر : فیتامین سي - 

ینصح  19مللیغرام من الزنك یومیا و للإناث فوق سن  11سنة ینصح بتناول  14للذكور فوق : الزنك - 

  .مللیغرام یومیا من الزنك 8بتناول 

  .أما للمرأة الحامل و المرضعة یرجى إخبار الطبیب قبل تناول أي مكمل غذائي

  2الأعراض الجانبیة لفیتامین سي و الزنك: رابعا

  :المكملات الغذائیة هناك أثار جانبیة عند تناول فیتامین سسي مع الزنك إلیك أهمهاكغیرها من 

  الأعراض الجانبیة لفیتامین سي - 1

  .ستفراغلغثیان و الاا - 

  .الإسهال - 

 .وجع الرأس - 

  .احمرار الوجه - 

                                                           
1 https:// www.webteb.com 
2 https:// www.webteb.com 
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 الأعراض الجانبیة للزنك - 2

  .الغثیان - 

  .الإستفراغ - 

  .الإسهال - 

  .الكلىمشكلات في المعدة و  - 
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  .الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

یعدّ المنهج السبیل الوحید الذي یهتدي من خلاله الباحث إلى الهدف المنشود من دراسة موضوع أو   

ظاهرة ما، فهو بمثابة الطریق التي یتبعه الباحث للوصول إلى نتائج علمیة سلیمة، ومن هنا فقد حرصنا في 

على إتباع جملة من القواعد العلمیة تمكننا من الوصول إلى نتائج وتفسیرها في إطارها العلمي  دراستنا هذه

  .الدقیق

  .مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

كل بحث علمي أو دراسة لها مجتمع وعینة، تتناول الموضوع على مستواهم، ودراستنا هذه ككل 

  .دراسة كان لها مجتمع خاص وعینة خاصة

استهلكوا المكملات الغذائیة في زمن یتمثل مجتمع الدراسة في كل الأفراد الذین  :مجتمع الدراسة - أولا

  .كورونا

 وإنّ  لاستحالة إجراء البحث على كل مفردات المجتمع، فقد تم الاعتماد على العینة، :عینة الدراسة - ثانیا

تعمیمها على المجتمع ككل، فالعینة لابد أن نتائج دقیقة یمكن اختیار عینة الدراسة جد مهم للوصول إلى 

من زبائن صیدلیة بن سوهالي ) فرد55(وعینة دراستنا هذه كانت تكوّنت من .  تكون ممثلة لمجتمع الدراسة

وقد تم اختیارها بطریقة عشوائیة، وذلك من ) c+zinc(مستهلكي المكمل الغذائي ) الطاهیر ولایة جیجل(

  .إستبانة 70خلال توزیع 

  .والمسترجعة وزعةعدد الاستبیانات الم: )03( الجدول رقم

الاستبیانات المسترجعة   الاستبیانات الموزعة  البیان

  والمقبولة

  الاستبیانات

  غیر المسترجعة 

  15  55  70  العدد

   21,43 78,57  100  )%(النسبة المئویة 

  .من إعداد الطالبتین اعتمادا على إجابات أفراد العینة :المصدر
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  .وات الدراسةأد: المطلب الثاني

للبحث العلمي جملة من الوسائل والأدوات تسهل على الباحث عمله وتمكنه من جمع بیانات حول  

 موضوع دراسته، ومن بین أكثر هذه الأدوات شیوعا واستخداما خاصة في مجال البحوث الاجتماعیة

ن الممیزات فالمقابلة وسیلة مناسبة لجمع حیث أنّ كل منهما یمتاز بجملة م، "الاستبیان"و "المقابلة"

د في على رأسها الاقتصا المعلومات من مصدرها الرئیسي وبصورة مباشرة ، أمّا الاستبیان فله مزایا عدّة

  .الجهد والوقت وأیضا التكلفة

  :المقابلة - أولا

عتماد الابیر صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر تم إجراء مقابلة شخصیة مع السید بن سوهالي نبیل مد

على قائمة أسئلة، هدفت للحصول على المعلومات المتعلقة بخدمات الصیدلیة ومدى حرصهم على تقدیمها 

  .من قبل زبائن الصیدلیة

  :الاستبیان - ثانیا

الاستبیان الخاص بدراستنا حاولنا جاهدین أن نجعله یجمع البساطة والشمولیة والدقة، بما یسمح    

الإیجابي مع هذا المضمون من قبل المبحوثین من جهة، وبتغطیة موضوع  باستیعاب مضمونه والتفاعل

  .)01أنظر الملحق رقم (الدراسة الواسع من جهة أخرى 

  :وعلیه فقد صممنا استبیانا ضم قسمین أساسیین

 البیانات الشخصیة: القسم الأول. 

 ذكر، وأنثىضم فئتین : الجنس. 

 سنة، الفئة 29-20بین : سنة، الفئة الثانیة20أقل من : وحددت له خمس فئات، الفئة الأولى: السن

 .سنة وأكثر 50: سنة، الفئة الخامسة 49- 40بین : سنة، الفئة الرابعة 39-30بین : الثالثة

 أعزب، الفئة الثالثة: متزوج، الفئة الثانیة: اشتملت أربع فئات، الفئة الأولى :الحالة الاجتماعیة :

 .أرمل: مطلق، الفئة الرابعة

 لیسانس وأقل، ماستر، دراسات علیا: تضمن ثلاث مستویات: ستوى التعلیميالم. 
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 دج، 39999- 20000: دج، الفئة الثانیة20000أقل من : اشتمل أربع فئات، الفئة الأولى: الدخل

 .دج وأكثر60000: دج، الفئة الرابعة59999-40000: الفئة الثالثة

 متغیرات الدراسة: القسم الثاني. 

  :الثاني للاستبیان متغیرات الدراسة، وقد قسم بدوره إلى محورین كالآتيعالج القسم     

 حقوق المستهلك"حمایة المستهلك یرتبط بالمتغیر المستقل للدراسة المتمثل في : المحور الأول" ،

 :أبعاد كما یلي) 09(عبارة موزعة على ) 27(وقد اشتمل على 

  .عبارات) 03(تضمن  "حق الأمان"یمثل : 01البعد  -

  .عبارات) 03(تضمن  " حق الحصول على المعلوماتحق "یمثل : 02البعد  -

  .عبارات) 03(تضمن  "حق الاختیار"یمثل : 03البعد  -

  .عبارات) 03(تضمن  "حق سماع رأي المستهلك"یمثل : 04البعد  -

  .عبارات)  03(تضمن  "حق التعویض"یمثل : 05البعد  -

  .اتعبار )  03(تضمن  "حق التثقیف"یمثل : 06البعد  -

  .عبارات)  03(تضمن  "حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة"یمثل : 07البعد  -

  .عبارات)  03(تضمن  "حق العیش في بیئة صحیة"یمثل : 08البعد  -

  .عبارات)  03(تضمن  "حق المقاطعة"یمثل : 09البعد  -

 الغذائیة في زمن استهلاك المكملات یتعلق بالمتغیر التابع للدراسة المتمثل في : المحور الثاني

 .عبارة) 27(واحتوى هذا المحور على  "صیدلیة بن سوهالي) c+zinc"(كورونا 

تجدر الإشارة إلى أنّ عبارات الاستبیان قد تم صیاغتها بشكل مبسط سهل الفهم، لیتم الجواب عنها   

تستخدم لهذا  من أهم المقاییس التي" Likert Scaleسلم لیكرت الخماسي "وفقا لدرجة الموافقة،  ویعد 

: إجابات محتملة مرتبة تصاعدیا من أقل درجة إلى أعلى درجة كالتالي) 05(الغرض، إذ أنّ كل عبارة لها 

  ).موافق تماما=5موافق، =4محاید، =3غیر موافق، =2غیر موافق تماما،  =1(

  .توزیع درجات مقیاس لیكارت الخماسي): 04(جدول رقم 

  تماماموافق   موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما

1  2  3  4  5  

  ).Likert Scale(من إعداد الطالبتین اعتمادا على مقیاس لیكرت  :المصدر
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وبهدف إعداد دلیل الموافقة الذي سیتم استخدامه في تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات     

  .، طول الفئةالمدى: الاستبیان، انطلاقا من سلم لكارت السابق فقد استخدمنا أدوات إحصائیة متمثلة في

 أدنى  - جة في المقیاسأعلى در = المدى: استخدم لتقدیر أطوال فئات الموافقة و مجالها، حیث: المدى

 .4=1- 5=درجة في المقیاس

  وبإضافة هذا الطول إلى الدرجة الأولى یمكننا .0,80=4/5=عدد درجات المقیاس/ المدى = طول الفئة

، [1,80- 1[، وبالتالي الفئة الأولى تكون 1,80=0,80+1تحدید الحد الأعلى لفئة الموافقة الأولى أي 

ل مرة نضیف طول الفئة للحد الأعلى للفئة السابقة للحصول على الحد وهكذا بالنسبة لباقي الفئات في ك

 :الأعلى للفئة الموالیة، وفي الأخیر نحصل على المجالات الموالیة

  .تحدید الاتجاه حسب قیم المتوسط المرجح): 05(جدول رقم 

  التقییم  درجة الموافق  مجال المتوسط الحسابي

  منخفضة جدا  غیر موافق تماما  [1-1,80[

  منخفضة  غیر موافق  [2,60- 1,80[

  متوسطة  محاید  [3,40- 2,60[

  عالیة  موافق  [4,20- 3,40[

  عالیة جدا  موافق تماما  ]5- 4,20[

  ).Likert Scale(من إعداد الطالبتین اعتمادا على سلم لیكارت : المصدر

  .اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث

یعرف صدق أداة ما بأنّه قیاس هذه الأداة فعلا لما وُضِعَت لقیاسه وألاّ تقیس شیئا آخر، أمّا الثبات   

فهو إعطاء هذه الأداة نفس النتائج عند تكرار تطبیقها، ومن المعلوم أیضا أنّ الصدق والثبات مرتبطین 

، وتوجد عدّة طرق )     =     الصدق(ببعضهما فریاضیا یعتبر الصدق هو الجدر التربیعي للثبات 

لأداة  الصدق الظاهريإحصائیة ومعادلات لتقدیر الصدق والثبات، ونحن في دراستنا هذه سنعتمد في تقدیر 

 معامل الارتباط بیرسون(فسیتم تقدیره باستخدام الصدق البنائي  أمّا، )صدق المحكمین(الدراسة على 

Pearson’s Correlation( وأمّا بخصوص تقدیر ثبات أداة الدراسة فسنستخدم ،) معامل ألفا كرونباخ

Cronbach’s Alpha(.  

 الثبات�
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  :لدراسةا أداةصدق  - أولا

  ): صدق المحكمین(الصدق الظاهري  - 1

بغیّة التأكد من الصدق الظاهري لأداة دراستنا، قمنا بإعداد صورة أولیة للاستبیان، ثم عرضناها على 

ن لهم خبرة ودرایة بمجال دراستنا، وبعد اطلاعهم علیه وقیامهم بفحصه أفادونا بجملة من أساتذة محكمی) 02(

  ).02أنظر الملحق رقم(الملاحظات، أخذناها بعین الاعتبار لإعداد الصورة النهائیة للاستبیان 

  )03أنظر الملحق رقم ( ):صدق الاتساق البنائي(الصدق الداخلي  - 2

صدق الاتساق البنائي للاستبیان، مقدار الترابط والاتساق بین كل عبارة یُقصد بالصدق الداخلي أو   

والبعد الذي تنتمي إلیه، وأیضا الاتساق والترابط بین كل بعد مع محوره وأیضا الترابط والاتساق بین كل 

رسون، محور والاستبیان ككل، وكما سبق وأشرنا فإنّنا استخدمانا لتقدیر الصدق الداخلي معامل الارتباط بی

  ).spss(وكان ذلك آلیا بالاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

لصیدلیة بن سوهالي في  c+zincحقوق المستهلك منتج "الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول  - 1- 2

 ".زمن كورونا

  ":حق الأمان"الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول  - 1- 1- 2

  ."حق الأمان"البعد الأول  الارتباط بیرسون لعباراتمعاملات ): 06(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

توفر لك صیدلیة بن سوهالي الحمایة التامة من الأضرار الناجمة  01

 c+zinc عن المكمل الغذائي

0,771** 0,000 

من خلال  مصداقیة " الأمان"تضمن لك صیدلیة بن سوهالي  02

 c+zinc المعلومات التي تقدمها لك بخصوص المكمل الغذائي

0,770** 0,000 

تضمن لك صیدلیة بن سوهالي سلامة صحتك من خلال حرصها  03

 c+zinc على ضمان منتجاتها من بینها منتوج

0,800** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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والدرجة " حق الأمان"معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  السابقیبین الجدول   

 R، وأنّ قیم )α=0,05(الكلیة له، ومن خلالها یتبین أن هذه المعاملات كلّها دالة عند مستوى المعنویة 

) 0,273(لــالجدولیة المساویة R وكلها أكبر بكثیر من قیمة ] 0,800- 0,770[المحسوبة تراوحت ما بین 

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها لما " حق الأمان"عند نفس مستوى المعنویة، وبالتالي فعبارات 

 .وضعت لقیاسه

  ":لحصول على المعلوماتحق ا" ثانيالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 2- 1- 2

  ."لحصول على المعلوماتحق ا" ثانيالبعد ال معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 07(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 c+zinc 0,811** 0,000 الغذائي المكمل علبة على مدونة والانتهاء الإنتاج تواریخ 01

 الملصقة في ومعلنة فیه مثبتة c+zinc الغذائي المكمل أسعار 02

 la vignette المصغرة

0,808** 0,000 

 تمكنك ،c+zinc الغذائي المكمل على المدونة والمعلومات البیانات 03

 الشراء قرار اتخاذ من

0,700** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یتضح أنّ كل معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق من خلال

 R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة " حق الحصول على المعلومات"

عند نفس مستوى ) 0,273(الجدولیة المساویة لــR المحسوبة كانت في كل العبارات أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط " حق الحصول على المعلومات"، وبالتالي فعبارات ]0,811- 0,700[نویة فقد تراوحت ما بین المع

  .قوي وهي صادقة في قیاسها لما وضعت لقیاسه
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  ":الاختیارحق " ثالثالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 3- 1- 2

  ."الاختیارحق " ثالثالبعد ال معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 08(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

تتوفر لك للمستهلك في الصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر بدائل مختلفة  01

 c+zinc للمكمل

0,862** 0,000 

یتیح لك فرصة الاختیار من خلال تواجد أنواع مختلفة للمكمل  02

  الغذائي في صیدلیة بن سوهالي بطاهیر

0,875** 0,000 

تقوم باختیار البدیل الأمثل من بین البدائل المتواجدة في صیدلیة بن  03

 سوهالي من خلال الجودة و السعر المناسب للمكمل الغذائي

c+zinc 

0,841** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

حق "الذي یمثل معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق من

، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، نلاحظ أن كل هذه المعاملات دالة عند مستوى المعنویة " الاختیار

R  وكلها أكبر بكثیر من قیمة ] 0,875- 0,841[المحسوبة تراوحت ما بین R0,273(الجدولیة المساویة لــ (

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها لما " حق الاختیار"عند نفس مستوى المعنویة، وبالتالي فعبارات 

  .وضعت لقیاسه
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  ":سماع رأي المستهلكحق " لرابعالصدق الداخلي لعبارات البعد ا - 4- 1- 2

  ."سماع رأي المستهلكحق " لرابعالبعد ا معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 09(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 الغذائي بالمكمل المتعلقة باقتراحاتك سوهالي بن صیدلیة تهتم 01

c+zinc 

0,787** 0,000 

 فیما طرفك من شكوى أي معالجة على سوهالي بن صیدلیة تحرص 02

 الغذائي المكمل یخص

0,838** 0,000 

 المكمل عن رأیك لإبداء المجال سوهالي بن صیدلیة لك تترك 03

 c+zinc الغذائي

0,844** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

حق سماع رأي "یبیّن أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق 

المحسوبة كانت في  R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة " المستهلك

فقد تراوحت ما عند نفس مستوى المعنویة ) 0,273(الجدولیة المساویة لــR كل العبارات أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها " حق سماع رأي المستهلك"، وبالتالي فعبارات ]0,844- 0,787[بین 

  .لما وضعت لقیاسه
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  ":التعویضحق " خامسالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 5- 1- 2

  ."التعویضحق "الخامس البعد  معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 10(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 C+ Zinc 0,857** 0,000 یتم تعویضك في حالة تعرضك لضرر بسبب منتج 01

في حالة عدم تعرضه  c+zinc تستطیع إعادة المكمل الغذائي 02

 للضرر

0,697** 0,000 

 0,000 **0,778 یتم تعویضك في حالة قبول الشكوى المقدمة من طرفك 03

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یمكن ملاحظة أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق من خلال

المحسوبة كانت  R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة " حق التعویض"

عند نفس مستوى المعنویة فقد ) 0,273(الجدولیة المساویة لــR في كل العبارات أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها " حق التعویض"، وبالتالي فعبارات ]0,857-0,697[تراوحت ما بین 

 .لما وضعت لقیاسه

  ":التثقیفحق " سادسالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 6- 1- 2

  ."حق التثقیف"السادس البعد  معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 11(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

یقدم لك مقدمو الخدمة بصیدلیة بن سوهالي معلومات توعیة حول  01

   الآثار الجانبیة للمكمل الغذائي

0,718** 0,000 

 طلب الحصول على المعلومات الكافیة حول المكمل الغذائي یمكنك 02

c+zinc من مقدمي الخدمة 

0,767** 0,000 

تتوفر بصیدلیة بن سوهالي بعض الملصقات خاصة بالمكمل  03

  c+zinc الغذائي

0,790** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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" حق التثقیف"أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق یتبیّن من

المحسوبة كانت في كل العبارات  R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة 

د تراوحت ما بین عند نفس مستوى المعنویة فق) 0,273(الجدولیة المساویة لــR أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها لما وضعت " حق التثقیف"، وبالتالي فعبارات ]0,790- 0,718[

 .لقیاسه

  ":لحصول على الاحتیاجات الأساسیةحق ا" سابعالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 7- 1- 2

الاحتیاجات لحصول على حق ا" سابعالبعد ال معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 12(الجدول رقم 

  ."الأساسیة

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 توفر لك صیدلیة بن سوهالي  أنواع مختلفة من المكمل الغذائي 01

c+zinc   بأسعار مختلفة 

0,792** 0,000 

توفر لك صیدلیة بن سوهالي مختلف الأنواع الموجودة بالسوق  02

 الغذائيالدوائیة من المكمل 

0,859** 0,000 

بالجودة   c+zinc توفر لك صیدلیة بن سوهالي أنواع مختلفة من 03

 والكمیة المناسبة

0,864** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

حق الحصول "یعكس قیم أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق

والدرجة الكلیة له، وكذلك مستوى الدلالة وهي كلها دالة عند مستوى المعنویة " على الاحتیاجات الأساسیة

)α=0,05( وقیم ،R  المحسوبة كانت في كل العبارات أكبر بكثیر من قیمة Rة لــالجدولیة المساوی)0,273 (

حق الحصول على "، وبالتالي فعبارات ]0,859-0,792[عند نفس مستوى المعنویة فقد تراوحت ما بین 

  .لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها لما وضعت لقیاسه" الاحتیاجات الأساسیة
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  ":العیش في بیئة صحیةحق " ثامنالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 8- 1- 2

  ."العیش في بیئة صحیةحق " منثاالبعد ال معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 13(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,736 ومریحة ونظیفة صحیة بیئة سوهالي بن صیدلیة لك توفر 01

 رفوف في c+zinc المختلفة الأنواع على سوهالي بن صیدلیة تحفظ 02

 والحرارة الرطوبة عن بعیدة

0,836** 0,000 

 بالضرورة خاصة الملصقات باعتماد سوهالي بن صیدلیة تلتزم 03

 التعقیم و النظافة

0,799** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

حق "أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق من خلالنلاحظ 

 R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة " العیش في بیئة صحیة

عند نفس مستوى ) 0,273(الجدولیة المساویة لــR المحسوبة كانت في كل العبارات أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط " حق العیش في بیئة صحیة"، وبالتالي فعبارات ]0,836- 0,736[راوحت ما بین المعنویة فقد ت

 .قوي وهي صادقة في قیاسها لما وضعت لقیاسه

  ":المقاطعةحق " تاسعالصدق الداخلي لعبارات البعد ال - 9- 1- 2

  ."المقاطعةحق " تاسعالبعد ال معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 14(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

وعدم اقتنائه من صیدلیة  c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 01

 بن سوهالي

0,898** 0,000 

 0,000 **0,921 أسعارهي بمجرد الزیادة ف  c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 02

عند تعرضك لضرار أو   c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 03

 عراض الجانبیة عند استهلاكهالأ

0,914** 0,000 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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" حق المقاطعة"أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات بعد  الجدول السابق یتبیّن من

المحسوبة كانت في كل العبارات  R، وأنّ قیم )α=0,05(والدرجة الكلیة له، كانت دالة عند مستوى المعنویة 

ین عند نفس مستوى المعنویة فقد تراوحت ما ب) 0,273(الجدولیة المساویة لــR أكبر بكثیر من قیمة 

لها ارتباط قوي وهي صادقة في قیاسها لما وضعت " حق المقاطعة"، وبالتالي فعبارات ]0,921- 0,898[

  .لقیاسه

حمایة المستھلك ودورھا في استھلاك المكمل الغذائي  "الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني  - 2- 2

c+zinc لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا:"  

حمایة المستھلك ودورھا في "المحور الثاني  معاملات الارتباط بیرسون لعبارات): 15(الجدول رقم 

  ".لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا c+zincاستھلاك المكمل الغذائي  

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

إن حصولك على الأمان عند استهلاكك للمكملات الغذائیة هو ما  01

 c+zinc قرار الشراء المكمل الغذائيیجعلك تتخذ 

0,468** 0,000 

تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عن المكمل الغذائي بمجرد  02

  مانالأحصولك على 

0,496** 0,000 

مان من خلال استهلاكك للمكمل الغذائي یجعلك الأبحصولك على  03

 راض علیه

0,643** 0,000 

على المعلومات اللازمة للمكمل تتخذ قرار الشراء من خلال حصولك  04

 c+zinc الغذائي

0,557** 0,000 

عند حصولك على مختلف المعلومات التي تخص المكمل الغذائي  05

 تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عنها

0,587** 0,000 

شعورك بالرضا عن المكمل الغذائي یأتي من خلال الحصول على  06

 المعلومات التي تخص المنتوج

0,439** 0,000 

تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد تقییمك للبدائل المختلفة للمكمل  07

 واختیارك للبدیل الأمثل c+zinc الغذائي

0,423** 0,000 
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یتشكل في ذهنك صورة ایجابیة للمكمل الغذائي من خلال حصولك  08

 على حق الاختیار

0,653** 0,000 

للمكمل الغذائي واختیارك للنوع تقییمك للبدائل والأنواع المختلفة  09

  الأمثل یجعلك راض عن المنتج

0,597** 0,000 

 0,000 **0,553 تتخذ قرار شراء المكمل الغذائي من خلالك سماع رأیك واقتراحاتك 10

عند سماع رأیك ومعالجة شكاویك المتعلقة بالمكمل الغذائي تتشكل  11

  في ذهنك صورة ایجابیة

0,635** 0,000 

من خلال  c+zinc یتكون لدیك الشعور بالرضا عن المكمل الغذائي 12

 السماع لأرائك

0,663** 0,000 

 0,000 **0,636 تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد تعویضك للضرر 13

تعرضك للضرر من المكمل الغذائي وتعویضك عنه یشكل لك  14

 صورة ذهنیة ایجابیة

0,396** 0,000 

تي من خلال تعویضك عن أیشعورك بالرضا عن المكمل الغذائي  15

 الضرر الذي تسبب لك من خلاله

0,530** 0,000 

من خلال زیادة ثقافتك الاستهلاكیة فیما یخص المكمل الغذائي تقوم  16

 باتخاذ قرار شرائي رشید

0,481** 0,000 

علانات للإتتشكل في ذهنك صورة جیدة من خلال مشاهدتك  17

 c+zinc التثقیفیة التي تخص المكمل الغذائي

0,621** 0,000 

تشعر بالرضا لمختلف المكمل الغذائي من خلال برامج التوعیة التي  18

 توفرها حمایة المستهلك

0,664** 0,000 

ساسیة الأتتخذ قرار الشراء عند حصولك على مختلف الاحتیاجات  19

 c+zinc من المكمل الغذائي

0,583** 0,000 

ساسیة من المكمل الغذائي تتكون الأعند حصولك على الاحتیاجات  20

 في ذهنك صورة ایجابیة

0,637** 0,000 

شعورك بالرضا یأتي بعد حصولك على مختلف الاحتیاجات  21

 c+zinc الأساسیة من المكمل الغذائي

0,534** 0,000 

تقوم  و تلاحظ نظافة الصیدلیة c+zinc عند شرائك للمكمل الغذائي 22

 باتخاذ القرار الشرائي

0,543** 0,000 
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تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عند اقتنائك للمكمل الغذائي من  23

 خلال نظافة الصیدلیة وترتیبیها

0,539** 0,000 

 0,004 **0,384 یتكون لدیك الشعور بالرضا عندما تكون الصیدلیة نظیفة 24

 0,027 *0,298 عندما یكون لك الحق في المقاطعةتتخذ قرار شراء المكمل الغذائي  25

 0,000 **0,516  عند حصولك على حق المقاطعة تتشكل لدیك صورة ایجابیة 26

یأتي بعد ضمان حقك  c+zinc شعورك بالرضا عن المكمل الغذائي 27

 في المقاطعة

0,509** 0,000 

  .SPSSالــمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

یعكس قیم أنّ معاملات الارتباط بیرسون بین كل عبارة من عبارات المحور الثاني  الجدول السابق

لصیدلیة بن سوھالي في زمن  c+zincحمایة المستھلك ودورھا في استھلاك المكمل الغذائي  "المتمثل في 

والدرجة الكلیة له، وكذلك مستوى الدلالة، حیث یتضح أنّ معاملات الارتباط كلها دالة عند مستوى  "كورونا

الجدولیة المساویة R المحسوبة كانت في كل العبارات أكبر من قیمة  R، وأنّ قیم )α=0,05(المعنویة 

لي فعبارات المحور ، وبالتا]0,664-0,298[عند نفس مستوى المعنویة فقد تراوحت ما بین ) 0,273(لــ

  .الثاني لها ارتباط موجب وهي صادقة في قیاسها لما وضعت لقیاسه

لصیدلیة بن سوھالي  c+zincحقوق المستھلك منتج  "صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول  - 3- 2

  ":في زمن كورونا

 c+zincحقوق المستھلك لمنتج "معاملات الارتباط بیرسون لأبعاد المحور الأول ): 16(الجدول رقم 

  ".لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا

  البعد   الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,630 حق الأمان 01

 0,000 **0,805 حق الحصول على المعلومات 02

 0,000 **0,676 حق الاختیار 03

 0,000 **0,693  حق سماع رأي المستهلك 04

 0,000 **0,660  التعویضحق  05
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 0,000 **0,722  حق التثقیف 06

 0,000 **0,740  حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة 07

 0,000 **0,588  حق العیش في بیئة صحیة 08

 0,002 **0,401  حق المقاطعة 09

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

 c+zincلمنتج  حقوق المستهلك"مدى ارتباط كل بعد من أبعاد المحور الأول یبین الجدول السابق 

بالدرجة الكلیة له، ومنه یتضح  أنّ معاملات الارتباط بیرسون كلها " لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا

ك ، وبذل]0,805- 0,401[المحسوبة قد تراوحت ما بین  R، وأنّ قیمها )α=0,05(دالة عند مستوى المعنویة 

عند نفس مستوى المعنویة، وبالتالي فأبعاد المحور ) 0,273(الجدولیة المساویة لــR فجمیعها أكبر من قیمة 

  .الأول لها ارتباط موجب وهي صادقة في قیاسها لما وضعت لقیاسه

  :صدق الاتساق البنائي لمحاور الاستبیان - 4- 2

  .الاستبیانمعاملات الارتباط بیرسون لمحاور ): 17(الجدول رقم 

  المحور  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,919  لصیدلیة بن سوهالي في زمن كورونا c+zincحقوق المستهلك منتج  01

 c+zinc   0,926** 0,000حمایة المستهلك ودورها في استهلاك المكمل الغذائي  02

  .SPSSبرنامج الــمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

الجدول السابق یوضح مدى ارتباط كل محور من محاور الاستبیان بدرجته الكلیة، ونلاحظ من خلاله 

المحسوبة للمحور  R، وأنّ قیمها )α=0,05(أنّ معاملات الارتباط بیرسون كلها دالة عند مستوى المعنویة 

 R ، وكلاهما أكبر بكثیر من قیمة 0,926، وقیمتها بالنسبة للمحور الثاني قدرت بــ0,919الأوّل قدرت بــ

عند نفس مستوى المعنویة، وبالتالي یمكن القول أنّ محتوى كل محور من ) 0,273(الجدولیة المساویة لــ

دراسة، وأداة الدراسة ككل صادقة في قیاسها لما محوري الاستبیان له علاقة وارتباط قوي جدا بهدف ال

  .وضعت لقیاسه
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  )04أنظر الملحق رقم ( :ثبات أداة الدراسة - ثانیا

  ".ألفا كرونباخ"قیم معاملات الثبات ): 18(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  الاستبیان

 0,657 03 "حق الأمان"البعد الأول 

 0,650 03 "الحصول على المعلوماتحق "البعد الثاني 

 0,822 03 "حق الاختیار"البعد الثالث 

 0,759 03  "حق سماع رأي المستهلك"البعد الرابع 

 0,674 03  "حق التعویض"البعد الخامس 

 0,609 03  "حق التثقیف"البعد السادس 

 0,787 03  "حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة"البعد السابع 

 0,684 03  "حق العیش في بیئة صحیة"الثامن البعد 

 0,893 03  "حق المقاطعة"البعد التاسع 

لصیدلیة بن  c+zincمنتج  حقوق المستهلك"المحور الأول 

  "كل الحقوق سوهالي في زمن كورونا

27 0,899 

حمایة المستهلك ودورها في استهلاك المكمل "المحور الثاني 

  "c+zincالغذائي 

27 0,902 

 0,939 54 الثبات الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

] 0,939- 0,609[من خلال الجدول السابق یتضح لنا جلیا أنّ قیم معامل الثبات تراوحت ما بین   

الكلي  ، كما أن قیمة الثبات)0,60(وجمیعها أكبر من الحد الأدنى المشروط في مثل هذه الاختبارات 

على قدر عال جدا من الثبات، وبالتالي یمكن ) الاستبیان(تؤكد لنا على أنّ أداة الدراسة  0,939والمقدرة بــ

  .الاعتماد علیه في جمع بیانات الدراسة والوثوق في نتائج ومن ثم تعمیمها على مجتمع الدراسة ككل
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  .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: المطلب الرابع

التحلیل الإحصائي وتتنوع ویبقى للباحث حریة اختیار الأسالیب التي یعتمدها في عرض تتعدد أسالیب 

وفي دراستنا اعتمدنا مجموعة من الأسالیب . وتحلیل بیانات دراسته طبعا بما یتناسب وطبیعة هذه الدراسة

للعلوم الاجتماعیة في إصداره الإحصائیة، بالاستعانة كما سبقت الإشارة إلیه ببرنامج الحزمة الإحصائیة 

وذلك بعد القیام بتفریغ  )Statistical Package for the Social Sciences )SPSS/V25، 25الــ

  :التي استخدمناها هيالأسالیب الإحصائیة بیانات الاستبیانات المسترجعة والمقبولة، و 

  لأفراد عینة الدراسةالبیانات الشخصیة  لوصف وتحلیلوذلك : النسب المئویةالتكرارات و.  

 الدراسة، من عبارات أداة  رةكل عبامضمون عینة عن أفراد  درجة موافقةمعرفة ل:  المتوسط الحسابي

والمتوسط الحسابي هو أحد مقاییس النزعة المركزیة، وهو قیمة القیمة المتوسطة التي تتجمع حولها بقیة قیم 

 .ومعرفة تركز إجابات أفراد عینة الدراسة المجموعة، ومن خلالها یمكن الحكم على بقیة القیم

 یعتبر واحدًا من مقاییس النزعة المركزیة ، یستخدم لمعرفة درجة تشتت إجابات أفراد  :الانحراف المعیاري

 .العینة حول عبارات الاستبیان عن متوسطاتها الحسابیة

 مع البعد أو یستخدم هذا المعامل لمعرفة ارتباط كل عبارة : لقیاس درجة الارتباط معامل الارتباط بیرسون

مع المحور الذي تنتمي إلیه، وكذا ارتباط كل بعد مع المحور الذي ینتمي إلیه وأیضا ارتباط كل محور 

  .للاستبیانالدرجة الكلیة 

 ومحاوره وأبعاده الاستبیان ثبات درجة وهذا من أجل معرفة: معامل الثبات ألفا كرونباخ. 

 المتغیر المستقل(لمعرفة نوع التوزیع الخاص ببیانات الدراسة  :معامل كولمغروف سمیرنوف.(  

  تحلیل الانحدار البسیط)Simple Regression Analysis :( لاختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة

 .الفرعیة للدراسةوالفرضیات الفرعیة 

  اختبارTمعرفة ما إذا كان اعتماد لحمایة الأولى و لاختبار الفرضیة الرئیسیة: البسیط لعینة واحدة

  .المستهلك في صیدلة بن سوهالي
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من خلال هذا المبحث سنقوم بعرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة وذلك انطلاقا من البیانات 

، ثم سننتقل إلى )الاجتماعیة، المستوى التعلیمي، الدخل

عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات الاستبیان، وأخیرا سنقوم بعرض وتحلیل وتفسیر نتائج 

05(  

  )%(النسبة المئویة 

49,09 

50,91 

100,00 

  

  .عینة الدراسة حسب متغیر الجنس
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  .عرض النتائج واختبار الفرضیات

من خلال هذا المبحث سنقوم بعرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة وذلك انطلاقا من البیانات 

الاجتماعیة، المستوى التعلیمي، الدخلالجنس، السن، الحالة (الشخصیة لعینة الدراسة 

عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات الاستبیان، وأخیرا سنقوم بعرض وتحلیل وتفسیر نتائج 

  .اختبار فرضیات الدراسة لنتمكن من الإجابة عن إشكالیتها

05حق رقم أنظر المل( .عرض وتحلیل البیانات الشخصیة

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

  التكرار

27 

28 

  55 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

عینة الدراسة حسب متغیر الجنستوزیع أفراد ): 09(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ

الجنس

49,09% 50,91%

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

زمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

عرض النتائج واختبار الفرضیات: المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث سنقوم بعرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة وذلك انطلاقا من البیانات   

الشخصیة لعینة الدراسة 

عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات الاستبیان، وأخیرا سنقوم بعرض وتحلیل وتفسیر نتائج 

اختبار فرضیات الدراسة لنتمكن من الإجابة عن إشكالیتها

عرض وتحلیل البیانات الشخصیة: المطلب الأول

  :الجنس - 1

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 19(الجدول رقم 

  الجنس

 ذكر

 أنثى

  المجموع

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ: المصدر

ذكر

أنثى
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من خلال الجدول والشكل السابقین الذي یمثل توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس، یتضح 

الجنسین، حیث أن النسب كانت متقاربة جدا 

بنسبة مئویة قدرها  28، أمّا الإناث فكان عددهن 

  )%(النسبة المئویة 

5,45 

52,73 

20,00 

5,45 

16,36 

100,00 

  

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن
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من خلال الجدول والشكل السابقین الذي یمثل توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس، یتضح 

الجنسین، حیث أن النسب كانت متقاربة جدا أنّ أفراد عینة الدراسة كانوا موزعین تقریبا بصورة متكافئة بین 

، أمّا الإناث فكان عددهن %49,09ما یقابل نسبة  27فقد قدر عدد الذكور بــ

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن

  التكرار  

 3 سنة 20 

 29 سنة2 

 11 سنة3

 3 سنة4

 9 وأكثر

 55  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن): 10(الشكل رقم 

SPSSالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ

السن

52,73%

20%

5,45%

16,36%

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

زمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

من خلال الجدول والشكل السابقین الذي یمثل توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس، یتضح 

أنّ أفراد عینة الدراسة كانوا موزعین تقریبا بصورة متكافئة بین 

فقد قدر عدد الذكور بــ

50,91%. 

  :السن - 2

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن): 20(الجدول رقم 

  السن

 20من أقل

20-29بین

30-39بین

40-49بین

وأكثر سنة 50

المجموع

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الشكل رقم 

الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــمن إعداد : المصدر

منأقل سنة 20

سنة 29-20بین

سنة 39-30بین

سنة 49-40بین

وأكثرسنة 50



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في 

 صیدلیة بن سوهالي 

 

 

بملاحظتنا للجدول والشكل السابقین واللذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن 

فئات عمریة،  5یتضح لنا جلیا التفاوت في توزیع أفراد عینة الدراسة على الفئات العمریة، فالعینة ضمت 

، أي أنّ أكثر من نصف من أفراد عینة الدراسة 

) سنة39- 30بین (، أتت بعدها فئة 

، %16,36ونسبة  9بتكرار ) سنة وأكثر

، وهذا یعكس لنا )سنة49- 40ما بین(

  .عیةتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتما

  )%(النسبة المئویة 

32,73 

67,27 

100,0 

 

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة
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بملاحظتنا للجدول والشكل السابقین واللذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن 

یتضح لنا جلیا التفاوت في توزیع أفراد عینة الدراسة على الفئات العمریة، فالعینة ضمت 

، أي أنّ أكثر من نصف من أفراد عینة الدراسة  29بلغ تكرارها ) سنة29- 20بین (العمریة 

، أتت بعدها فئة %52,73فردًا، وهذا ما یقابله نسبة  29كانوا ینتمون إلى هذه الفئة 

سنة وأكثر50(، في المرتبة الثالثة أتت فئة %20,00ونسبة قدرها 

(وفئة ) سنة20أقل من (وأخیرا بتكرار ونسب متساویة أتت كل من فئة 

  .كانوا من فئة الشباب c+zincأنّ أغلب مستهلكي المكمل الغذائي 

  :الحالة الاجتماعیة

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتما

  التكرار  الحالة الاجتماعیة

 18 متزوج

 37 أعزب

 55  المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة): 11(الشكل رقم 

SPSSالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ

الاجتماعیةالحالة

32,73%

67,27%

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

زمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

بملاحظتنا للجدول والشكل السابقین واللذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن   

یتضح لنا جلیا التفاوت في توزیع أفراد عینة الدراسة على الفئات العمریة، فالعینة ضمت 

العمریة  حیث أنّ الفئة

كانوا ینتمون إلى هذه الفئة 

ونسبة قدرها  11بتكرار 

وأخیرا بتكرار ونسب متساویة أتت كل من فئة 

أنّ أغلب مستهلكي المكمل الغذائي 

  

الحالة الاجتماعیة - 3

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتما): 21(الجدول رقم 

الحالة الاجتماعیة

متزوج

أعزب

المجموع

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الشكل رقم 

الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــمن إعداد : المصدر

متزوج

أعزب



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في 

 صیدلیة بن سوهالي 

 

 

الجدول والشكل السابقین یبینان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة، ومن 

خلالهما یتضح أنّ الأفراد كانوا موزعین على فئتین فقط وهما فئة المتزوجین وفئة العزاب، وهذه الثانیة كانت 

، أمّا فئة المتزوجین فقدر 67,27%

، وهذه النتائج تتناسب مع توزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

  .ع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي

  )%(النسبة المئویة 

40,00 

50,91 

9,09 

100,00 

  

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي

  

SPSS والــExcel.  
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الجدول والشكل السابقین یبینان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة، ومن 

خلالهما یتضح أنّ الأفراد كانوا موزعین على فئتین فقط وهما فئة المتزوجین وفئة العزاب، وهذه الثانیة كانت 

67,27فرد بنسبة قدرها  37نسبة من الأولى فقد قدر عدد العزاب بــ

، وهذه النتائج تتناسب مع توزیع أفراد عینة الدراسة حسب %32,73فرد بنسبة مئویة قدرها 

  .متغیر السن الذي وضحناه سابقا

  :المستوى التعلیمي

ع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیميتوزی

  التكرار  ستوى التعلیمي

 22 أقل

28 

 5 علیا

  55 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي): 12(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ

التعلیميالمستوى

40

50,91%

9,09%

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

زمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

الجدول والشكل السابقین یبینان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الاجتماعیة، ومن 

خلالهما یتضح أنّ الأفراد كانوا موزعین على فئتین فقط وهما فئة المتزوجین وفئة العزاب، وهذه الثانیة كانت 

نسبة من الأولى فقد قدر عدد العزاب بــأعلى 

فرد بنسبة مئویة قدرها  18تكرارها بــ

متغیر السن الذي وضحناه سابقا

المستوى التعلیمي - 4

توزی): 22(الجدول رقم 

ستوى التعلیميالم

أقل أو لیسانس

 ماستر

علیا دراسات

  المجموع

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

  

الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ: المصدر

أقلأولیسانس

ماستر

علیادراسات



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في 

 صیدلیة بن سوهالي 

 

 

من خلال الجدول والشكل السابقین الذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى 

على ثلاث مستویات تعلیمیة وبنسب متفاوتة، حیث أنّ أعلى نسبة كانت 

فرد من العینة لدیهم مستوى ماستر، لیس ببعید عن الفئة 

فرد، وأخیرا تأتي فئة دراسات علیا حیث 

  )%(النسبة المئویة 

54,55 

16,36 

21,82 

7,27 

100,00 

  

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الدخل
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من خلال الجدول والشكل السابقین الذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى 

على ثلاث مستویات تعلیمیة وبنسب متفاوتة، حیث أنّ أعلى نسبة كانت التعلیمي، نتبیّن بأنهم كانوا موزعین 

فرد من العینة لدیهم مستوى ماستر، لیس ببعید عن الفئة  28أي أن  %50,91لفئة الماستر، حیث قدرت بــ

فرد، وأخیرا تأتي فئة دراسات علیا حیث  22بعدد  %40السابقة تأتي فئة لیسانس أو أقل بنسبة مقاربة قدرها 

  .%9,09أفراد ما نسبته 5لم یتجاوز عدد الأفراد بها 

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الدخل

  التكرار

 30 دج20000 

 9 [دج40000

 12 [دج60000

 4 وأكثر

  55 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الدخل): 13(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ

الدخل

16,36% 21,82%

7,27%

من

[20000

[40000

60000

دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

زمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

من خلال الجدول والشكل السابقین الذین یمثلان توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى   

التعلیمي، نتبیّن بأنهم كانوا موزعین 

لفئة الماستر، حیث قدرت بــ

السابقة تأتي فئة لیسانس أو أقل بنسبة مقاربة قدرها 

لم یتجاوز عدد الأفراد بها 

  :الدخل - 5

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الدخل): 23(الجدول رقم 

  الدخل

20000من أقل

]20000 -40000

]40000 -60000

وأكثر دج60000

  المجموع

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامجي الــ: المصدر

منأقل دج20000

]دج20000-40000

]دج40000-60000

60000 وأكثردج
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متغیر الدخل من خلال الجدول والشكل السابقین، حیث ینعكس توزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

فرد ما  30دج كانت أكثر تكرارا حیث قدر عدد الأفراد بها 20000نلاحظ أنّ فئة أصحاب الدخل الأقل من 

حیث قدر عدد الأفراد بها [ دج60000- 40000[، بعدها في الترتیب تأتي فئة الدخل %54,55نسبته 

- 20000[، لیس ببعید عن سابقتها تأتي فئة الدخل %21,82ة قدرها فردا ما یقابل نسبة مئوی12بــ

، في الترتیب الأخیر أتت فئة أصحاب الدخل %16,36ما یقابل نسبة  9والتي قدر تكرارها بــ[ دج40000

  .%7,27أفراد بنسبة مئویة قدرها  5دج وأكثر، حیث بلغ عدد أفرادها 60000المقدر بــ

  )06أنظر الملحق رقم( .المتعلقة بموضوع الدراسةعرض وتحلیل البیانات : المطلب الثاني

في لصیدلیة بن سوهالي   c+zincحقوق المستهلك منتج "عرض وتحلیل بیانات  المحور الأول  - أولا

  ":زمن كورونا

  ".حق الأمان: "البعد الأول- 1

عبارات البعد اري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول المتوسط الحسابي والانحراف المعی): 24(الجدول رقم 

  ."حق الأمان"الأول 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

توفر لك صیدلیة بن سوهالي الحمایة التامة من  01

 c+zinc الأضرار الناجمة عن المكمل الغذائي

 عالیة 1,05 3,55
3 

من " الأمان"صیدلیة بن سوهالي تضمن لك  02

خلال  مصداقیة المعلومات التي تقدمها لك 

 c+zinc بخصوص المكمل الغذائي

  عالیة 960, 3,89

1 

تضمن لك صیدلیة بن سوهالي سلامة صحتك  03

من خلال حرصها على ضمان منتجاتها من 

 c+zinc بینها منتوج

  عالیة 730, 3,85

2 

 عالیة 710, 3,76  "حق الأمان"البعد الأول 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول یبین الجدول السابق   

  :، ومن خلاله یتضح أن"حق الأمان"عبارات البعد الأول 

احتلت الترتیب الثالث والأخیر بین عبارات البعد من حیث أهمیتها النسبیة، حیث قدر : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة [4,20-3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,55متوسطها الحسابي 

ن هنا یتضح أنّ ، وم1,05موافقة عالیة حول متضمن هذه العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ

بدرجة عالیة من  c+zincصیدلیة بن سوهالي توفر الحمایة التامة من الأضرار الناجمة عن المكمل الغذائي 

  .وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

، وهو 3,89عكس سابقتها تصدرت الترتیب من حیث الأهمیة النسبیة بمتوسط حسابي قدره : 02العبارة رقم 

، وهذا یعكس درجة الموافقة العالیة لأفراد عینة الدراسة بخصوص محتوى [4,20-3,40[ینتمي إلى المجال 

، ومنه فإنّ صیدلیة بن سوهالي تضمن لمستهلك 0,96العبارة، في حین قدر الانحراف المعیاري للعبارة بــ

أي الأمان من خلال المعلومات التي تقدمها له بخصوص هذا المنتج، وهذا حسب ر  c+zincالمكمل الغذائي 

  .أفراد عینة الدراسة

وهو  3,85احتلت الترتیب الثاني من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها الحسابي بــ: 03العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة على مضمون [4,20- 3,40[ینتمي إلى المجال 

، إذن یمكن القول على حد رأي أفراد عینة الدراسة 0,73در بــالعبارة، وفیما یتعلق بالانحراف المعیاري فقد ق

أنّ صیدلیة بن سوهالي تضمن سلامة صحة زبائنها من خلال حرصها على ضمان منتجاتها ومن بینها 

  .c+zincمنتج 

، وهو ینتمي إلى 3,76یتبین أن متوسطه الحسابي قدر بــ "حق الأمان"فیما یخص البعد الأول ككل 

، ما یدل على أن أفراد عینة الدراسة لدیها درجة موافقة عالیة حول مضمون هذا البعد [4,20-3,40[المجال 

وهذا من وجهة نظر أفراد  c+zincأي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن حق الأمان لمستهلكي المكمل الغذائي 

على تقارب إجابات أفراد وهذا دلیل  1وهو أقل من  0,71عینة الدراسة، أمّا الانحراف المعیاري للبعد فقدر بــ

  .عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي
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  ":لحصول على المعلوماتحق ا" ثانيالبعد ال - 2

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):25(الجدول رقم 

  ."لحصول على المعلوماتحق ا" ثانيال

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 المكمل علبة على مدونة والانتهاء الإنتاج تواریخ 01

 c+zinc الغذائي

عالیة  810, 4,29

 جدا

2 

 في ومعلنة فیه مثبتة c+zinc الغذائي المكمل أسعار 02

 la vignette المصغرة الملصقة

عالیة  740, 4,31

 جدا

1 

 الغذائي المكمل على المدونة والمعلومات البیانات 03

c+zinc، الشراء قرار اتخاذ من تمكنك 

 3 عالیة  900, 4,11

ة جداعالی 630, 4,24  "لحصول على المعلوماتحق ا" ثانيالبعد ال  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول  یمثل المتوسطاتالجدول السابق 

  :، ومن خلاله یتبین أن"حق الحصول على المعلومات"عبارات البعد الثاني 

أتت في الترتیب الثاني بین عبارات البعد من حیث أهمیتها النسبیة، حیث قدر متوسطها : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة ]5,00- 4,20[وهو ینتمي إلى المجال  4,29الحسابي 

نا یتضح أنّ تواریخ ، ومن ه0,81عالیة جدا حول محتوى هذه العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ

  .حسب آراء أفراد عینة الدراسة c+zincالإنتاج وانتهاء الصلاحیة مدونة على علبة المكمل الغذائي 

، وهو ینتمي إلى 4,31كانت في الصدارة من حیث الأهمیة النسبیة بمتوسط حسابي قدره : 02العبارة رقم 

جدا لدى أفراد عینة الدراسة بخصوص مضمون  ، وهذا یبین أنّ درجة الموافقة عالیة]5,00- 4,20[المجال 

 فیه مثبتة c+zinc الغذائي، ومنه فإنّ أسعار المكمل 0,74العبارة، في حین قدر الانحراف المعیاري للعبارة بــ

  .وهذا ما نصت علیه إجابات أفراد عینة الدراسة ،la vignette المصغرة الملصقة في ومعلنة
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الثالث والأخیر بین عبارات هذا البعد من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر احتلت الترتیب : 03العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین [4,20- 3,40[وهو ینتمي إلى المجال  4,11متوسطها الحسابي بــ

ول أنّ ، إذن یمكن الق0,90بدرجة عالیة على متضمن العبارة، وفیما یتعلق بالانحراف المعیاري فقد قدر بــ

،وهذا حسب الشراء قرار اتخاذ من تمكن الزبائن ،c+zinc الغذائي المكمل على المدونة والمعلومات البیانات

  .رأي أفراد عینة الدراسة

إجمالاً، یتضح من الجدول أنّ متوسطه الحسابي  "حق الحصول على المعلومات"بخصوص البعد 

، ما یؤكد أن أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة [5,00-4,20[، وهو ینتمي إلى المجال 4,24قدر بــ

عالیة جدا بخصوص هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن لهم حق الحصول على المعلومات، أمّا 

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة  1وهو أقل من  0,63للبعد فقدر بــ فیما یتعلق بالانحراف المعیاري

  .الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي

  ":الاختیارحق " ثالثالبعد ال - 3

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):26(الجدول رقم 

  ."الاختیارحق " ثالثال

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر للمستهلك في تتوفر  01

 c+zinc الغذائي  بدائل مختلفة للمكمل

 3 عالیة 840, 3,75

یتیح لك فرصة الاختیار من خلال تواجد أنواع مختلفة  02

  صیدلیة بن سوهالي بطاهیرللمكمل الغذائي في 

 2 عالیة 890, 3,85

تقوم باختیار البدیل الأمثل من بین البدائل المتواجدة  03

في صیدلیة بن سوهالي من خلال الجودة و السعر 

 c+zinc المناسب للمكمل الغذائي

 1 عالیة  890, 4,02

 عالیة 0,75 3,87  "الاختیارحق " ثالثالبعد ال

  .SPSSالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــمن إعداد : المصدر



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

 

- 99 - 
 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة الجدول السابق  یتضح من  

  :، حیث أنّ "حق الاختیار"حول عبارات البعد الثالث 

أتت في آخر ترتیب عبارات البعد من حیث أهمیتها النسبیة، حیث قدر متوسطها الحسابي : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة حول [4,20-3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,75

للمستهلك في تتوفر ، ومن هنا یتضح أنّه 0,84متضمن هذه العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ

وهذا من وجهة نظر أفراد عینة  ،c+zincالغذائي  لمكمللصیدلیة بن سوهالي بالطاهیر بدائل مختلفة 

  .الدراسة

، وهو ینتمي إلى 3,85احتلت الرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة بمتوسط حسابي قدره : 02العبارة رقم 

قة العالیة لأفراد عینة الدراسة بخصوص محتوى العبارة، في ، وهذا یعكس درجة المواف[4,20- 3,40[المجال 

من خلال تواجد أنواع  متاحة للزبائن فرصة الاختیار، ومنه فإنّ 0,89حین قدر الانحراف المعیاري للعبارة بــ

  .، وهذا حسب رأي أفراد عینة الدراسةري صیدلیة بن سوهالي بطاهیمختلفة للمكمل الغذائي ف

وهو ینتمي  4,02تصدرت الترتیب من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها الحسابي بــ: 03العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة على مضمون العبارة، وفیما [4,20-3,40[إلى المجال 

 ونقومیراد عینة الدراسة ، إذن یمكن القول أنّ أف0,89یتعلق بالانحراف المعیاري فكان بنفس قیمة سابقه أي 

السعر المناسب من خلال الجودة و  ،باختیار البدیل الأمثل من بین البدائل المتواجدة في صیدلیة بن سوهالي

   .، وهذا من وجهة نظرهمc+zincللمكمل الغذائي

، وهو ینتمي إلى 3,87نلاحظ أنّ متوسطه الحسابي قدر بــ "حق الاختیار"بالنسبة للبعد الثالث ككل 

، ما یدل على أن أفراد عینة الدراسة لدیها درجة موافقة عالیة حول مضمون هذا البعد [4,20-3,40[المجال 

وهذا من وجهة نظر  c+zincأي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن حق الاختیار لمستهلكي المكمل الغذائي 

وهذا دلیل على تقارب إجابات  1ن وهو أقل م 0,75أفراد عینة الدراسة، أمّا الانحراف المعیاري للبعد فقدر بــ

  .أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي
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  ":سماع رأي المستهلكحق " لرابعالبعد ا - 4

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):27(الجدول رقم 

  ."سماع رأي المستهلكحق " لرابعا

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 بالمكمل المتعلقة باقتراحاتك سوهالي بن صیدلیة تهتم 01

 c+zinc الغذائي

  1  عالیة 0,90 3,58

 شكوى أي معالجة على سوهالي بن صیدلیة تحرص 02

 الغذائي المكمل یخص فیما طرفك من

  1  عالیة 0,83 3,58

 عن رأیك لإبداء المجال سوهالي بن صیدلیة لك تترك 03

 c+zinc الغذائي المكمل

  2  عالیة 0,99 3,42

  عالیة 0,75 3,53  "سماع رأي المستهلكحق " لرابعالبعد ا

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول المتوسطات الحسابیة والانحرافات الجدول السابق  یمثل

  :، ومن خلاله یتبین أنّ "حق سماع رأي المستهلك"عبارات البعد الرابع 

احتلتا المرتبة الأولى مناصفة من حیث الأهمیة النسبیة، حیث قدر : 02و 01كل من العبارتین رقم 

ل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم ، ما ید[4,20-3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,58متوسطهما الحسابي 

، فقد 01لصالح العبارة رقم  0,07درجة موافقة عالیة حول محتواهما، أمّا الانحراف المعیاري فتباینت قیمته بــ

، ومن هنا یتضح صیدلیة بن سوهالي تهتم باقتراحات 0,83فقدر بـ 02، أمّا بالنسبة للعبارة رقم 0,90قدر بـ

وتحرص على معالجة أي شكوى من طرفهم بخصوص ذات  c+zincالغذائي  الزبائن المتعلقة بالمكمل

  .المنتج، وهذا حسب آراء أفراد عینة الدراسة

وهو ینتمي  3,42أتت بعد سابقتیها من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها الحسابي بــ: 03العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة على متضمن العبارة، وفیما [4,20- 3,40[إلى المجال 
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 المجالتترك لزبائنها  هاليسو  بن صیدلیة، إذن یمكن القول أنّ 0,99یتعلق بالانحراف المعیاري فقد قدر بــ

  .، وهذا ما جاء في إجابات أفراد عینة الدراسة بدرجة عالیةc+zincالغذائي المكمل حول آرائهم لإبداء

إجمالاً، یتبین أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة  "حق سماع رأي المستهلك"فیما یخص بعد 

تضمن حق سماع رأي المستهلك، وهذا ما نلمسه من  عالیة بخصوص هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي

، أمّا فیما یتعلق بالانحراف [4,20- 3,40[المنتمي إلى المجال  3,53خلال قیمة متوسطه الحسابي المقدرة بــ

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول  1وهو أقل من  0,75المعیاري للبعد فقدر بــ

 .الحسابي قیمة المتوسط

  ":التعویضحق " خامسالبعد ال - 5

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):28(الجدول رقم 

  ."حق التعویض"الخامس 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

ج لضرر بسبب منتیضك في حالة تعرضك یتم تعو  01

c+zinc 

  3  متوسطة 1,09 3,04

في حالة عدم  c+zinc تستطیع إعادة المكمل الغذائي 02

 تعرضه للضرر

  2  متوسطة 1,04 3,20

  1  عالیة 1,00 3,44 یتم تعویضك في حالة قبول الشكوى المقدمة من طرفك 03

  متوسطة 810, 3,22  "التعویضحق " خامسالبعد ال

  .SPSSالطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــمن إعداد : المصدر

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد الخامس   

  :موضحة في الجدول السابق، ومن خلاله نلاحظ أنّ " حق التعویض"

أتت في آخر ترتیب عبارات البعد من حیث أهمیتها النسبیة، حیث قدر متوسطها الحسابي : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة متوسطة [3,40- 2,60[وهو ینتمي إلى المجال  3,04

 یضیتم تعو لا  ، ومن هنا یتضح أنّه1,09حول محتوى هذه العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ
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في بعض الأحیان، وهذا حسب آراء أفراد عینة  c+zincج لضرر بسبب منت هفي حالة تعرض الزبون

  .الدراسة

، وكسابقه هو 3,20احتلت المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة بمتوسط حسابي قدره : 02العبارة رقم 

ة الموافقة متوسطة لدى أفراد عینة الدراسة ، وهذا یبین أنّ درج[3,40-2,60[الآخر ینتمي إلى المجال 

لا ، ومنه فإنّ بعض الزبائن 1,04بخصوص مضمون العبارة، في حین قدر الانحراف المعیاري للعبارة بــ

وهذا ما نصت علیه إجابات أفراد  ،في حالة عدم تعرضه للضرر c+zinc إعادة المكمل الغذائيیستطیعون 

  .عینة الدراسة

حتلت صدارة الترتیب بین عبارات هذا البعد من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها ا: 03العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة [4,20- 3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,44الحسابي بــ

صیدلیة  تعویضالقول أنّ  ، إذن یمكن1,00على متضمن العبارة، وفیما یتعلق بالانحراف المعیاري فقد قدر بــ

  .، وهذا من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةهحالة قبول الشكوى المقدمة من طرففي للزبون یكون  بن سوهالي

، وهو 3,22إجمالاً، یتضح من الجدول أنّ متوسطه الحسابي قدر بــ "حق التعویض"فیما یتعلق ببعد 

، ما یؤكد أن أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة متوسطة بخصوص [3,40- 2,60[ینتمي إلى المجال 

هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي لا تضمن لهم حق التعویض دائما ولكن یكون ذلك في حالة قبول 

من هذا البعد، أمّا فیما یتعلق بالانحراف المعیاري للبعد فقدر  03كدته نتائج العبارة رقم الشكوى حسب ما أ

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط  1وهو أقل من  0,81بــ

  .الحسابي
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  ":التثقیفحق " سادسالبعد ال - 6

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):29(الجدول رقم 

  ."حق التثقیف"السادس 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

یقدم لك مقدمو الخدمة بصیدلیة بن سوهالي معلومات  01

   الغذائيتوعیة حول الآثار الجانبیة للمكمل 

 3 عالیة 1,00 3,84

یمكنك طلب الحصول على المعلومات الكافیة حول  02

 من مقدمي الخدمة c+zinc المكمل الغذائي

عالیة  710, 4,22

 جدا

1 

خاصة التتوفر بصیدلیة بن سوهالي بعض الملصقات  03

  c+zinc بالمكمل الغذائي

 2 عالیة 860, 3,93

  عالیة 650,  3,99  "التثقیفحق " سادسالبعد ال

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول الجدول السابق  یبیّن

  :، ومن خلاله یتبین أنّ "حق التثقیف"عبارات البعد السادس 

وهو  3,84الترتیب من حیث الأهمیة النسبیة، حیث قدر متوسطها الحسابي أتت في آخر : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة حول محتواها، أمّا [4,20- 3,40[ینتمي إلى المجال 

معلومات  یقدمون لزبائنهم مقدمو الخدمة بصیدلیة بن سوهالي، إذن ف1,00الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ

  .أفراد عینة الدراسة، وهذا بحسب رأي  توعیة حول الآثار الجانبیة للمكمل الغذائي

عكس السابقة أتت في صدارة الترتیب من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها : 02العبارة رقم 

اد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة ، ما یبین أنّ أفر ]5,00- 4,20[وهو ینتمي إلى المجال  4,22الحسابي بــ

، إذن یمكن القول أنّ زبائن 0,71جدا على متضمن العبارة، وبخصوص الانحراف المعیاري لها فقد قدر بــ

من  c+zinc طلب الحصول على المعلومات الكافیة حول المكمل الغذائي همیمكنصیدلیة بن سوهالي 

  .عینة الدراسة بدرجة عالیة وهذا ما أكدته إجابات أفراد ،مقدمي الخدمة
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 3,93احتلت المرتبة الوسط أي الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة، بمتوسط حسابي قدره : 03العبارة رقم 

، ما یعكس درجة الموافقة العالیة لدى أفراد عینة الدراسة حول متضمن [4,20-3,40[والمنتمي إلى المجال 

تتوفر بصیدلیة بن سوهالي بعض ، ومن هنا یتضح أنّه 0,86ي بقیمة هذه العبارة، بینما أتى انحرافها المعیار 

  .، وهذا على حد قول أفراد عینة الدراسة c+zinc خاصة بالمكمل الغذائيالالملصقات 

إجمالاً، یتبین أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة  "التثقیفحق "فیما یخص بعد 

بخصوص هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن حق التثقیف لزبائنها، وهذا ما نلمسه من خلال قیمة 

، بخصوص الانحراف المعیاري للبعد [4,20-3,40[المنتمي إلى المجال  3,99متوسطه الحسابي المقدرة بــ

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط  1وهو أقل من  0,65فقدر بــ

 .الحسابي

  ":لحصول على الاحتیاجات الأساسیةحق ا" سابعالبعد ال - 7

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):30(الجدول رقم 

  ."الاحتیاجات الأساسیةلحصول على حق ا" سابعال

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

توفر لك صیدلیة بن سوهالي  أنواع مختلفة من المكمل  01

 بأسعار مختلفة   c+zinc الغذائي

 2 عالیة 980, 3,82

الموجودة توفر لك صیدلیة بن سوهالي مختلف الأنواع  02

 بالسوق الدوائیة من المكمل الغذائي

 1 عالیة 940, 3,84

 c+zinc توفر لك صیدلیة بن سوهالي أنواع مختلفة من 03

 بالجودة والكمیة المناسبة 

 3 عالیة 970, 3,73

 عالیة 0,65 3,79  "لحصول على الاحتیاجات الأساسیةحق ا" سابعالبعد ال

  .SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج الــمن إعداد الطالبتین : المصدر

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة الجدول السابق  یتضح من

  :، حیث أنّ "حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة"حول عبارات البعد السابع 
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وهو  3,82احتلت المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة، حیث قدر متوسطها الحسابي : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة حول متضمن هذه [4,20-3,40[ینتمي إلى المجال 

 توفر للزبونسوهالي  صیدلیة بن، ومن هنا یتضح أنّ 0,98العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ

  .وهذا من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ،بأسعار مختلفة   c+zinc أنواع مختلفة من المكمل الغذائي

، وهو ینتمي 3,84احتلت المرتبة الأولى من حیث الأهمیة النسبیة بمتوسط حسابي قدره : 02العبارة رقم 

، وهذا یعكس درجة الموافقة العالیة لأفراد عینة الدراسة بخصوص محتوى العبارة، [4,20-3,40[إلى المجال 

مختلف الأنواع بون توفر للز صیدلیة بن سوهالي ، ومنه فإنّ 0,94في حین قدر الانحراف المعیاري للعبارة بــ

  .، وهذا حسب رأي أفراد عینة الدراسةالموجودة بالسوق الدوائیة من المكمل الغذائي

احتلت المرتبة الثالثة والأخیرة بین عبارات هذا البعد من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر : 03العبارة رقم 

یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین ، ما [4,20- 3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,73متوسطها الحسابي بــ

، إذن یمكن القول 0,97بدرجة عالیة على مضمون العبارة، وفیما یتعلق بالانحراف المعیاري فقدرت قیمته بــ 

، وهذا من وجهة بالجودة والكمیة المناسبة  c+zinc مختلفة من اأنواعً توفر لزبائنها صیدلیة بن سوهالي أنّ 

   .ةنظر أفراد عینة الدراس

نلاحظ أنّ متوسطه الحسابي  "حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة"بالنسبة للبعد السابع ككل 

، ما یدل على أن أفراد عینة الدراسة لدیها درجة موافقة [4,20- 3,40[، وهو ینتمي إلى المجال 3,79قدر بــ

الاحتیاجات الأساسیة عالیة حول مضمون هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن حق الحصول على 

وهذا من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، أمّا الانحراف المعیاري  c+zincلزبائنها مستهلكي المكمل الغذائي 

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة  1وهو أقل من  0,65للبعد فقدر بــ

  .المتوسط الحسابي
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  ":العیش في بیئة صحیةحق " ثامنالبعد ال - 8

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):31(الجدول رقم 

  ."العیش في بیئة صحیةحق " منثاال

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 ونظیفة صحیة بیئة سوهالي بن صیدلیة لك توفر 01

 ومریحة

عالیة  700, 4,20

 جدا

1 

 من المختلفة الأنواع سوهالي بن صیدلیة تحفظ 02

c+zinc   والحرارة الرطوبة عن بعیدة رفوف في 

 3 عالیة 1,03 3,89

 خاصةال الملصقات باعتماد سوهالي بن صیدلیة تلتزم 03

 والتعقیم النظافة ضرورةب

 2 عالیة 700, 4,15

 عالیة 0,65 4,08  "العیش في بیئة صحیةحق " ثامنالبعد ال

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول الجدول السابق  یمثل

  :، ومن خلاله یتبین أنّ "حق العیش في بیئة صحیة"عبارات البعد الثامن 

وهو  4,20تصدّرت ترتیب عبارات البعد من حیث الأهمیة النسبیة، بمتوسط الحسابي قیمته : 01العبارة رقم 

، ما یدل أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة جدا حول ]5,00- 4,20[ینتمي إلى المجال 

 صیدلیة، ومنه یمكن القول أنّ 0,70ــمحتواها، أمّا الانحراف المعیاري لإجابات الأفراد حولها فقدرت قیمته ب

  .أفراد عینة الدراسة، وهذا بحسب رأي ومریحة ونظیفة صحیة بیئة توفر لزبائنها سوهالي بن

عكس سابقتها أتت في ذیل الترتیب من حیث الأهمیة النسبیة، فقد قدر متوسطها الحسابي : 02العبارة رقم 

، ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة على [4,20- 3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,89بــ

ل أنّ صیدلیة ، إذن یمكن القو 1,03متضمن العبارة، وبخصوص الانحراف المعیاري الخاص بها فقد قدر بــ

وهذا من وجهة نظر  ،والحرارة الرطوبة عن بعیدة رفوف في c+zinc من المختلفة الأنواع تحفظبن سوهالي 

  .أفراد عینة الدراسة
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والمنتمي إلى  4,15احتلت المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة، بمتوسط حسابي قدره : 03العبارة رقم 

ة الموافقة العالیة لدى أفراد عینة الدراسة حول متضمن هذه العبارة، ، ما یعكس درج[4,20- 3,40[المجال 

 الملصقات تلتزم باعتماد سوهالي بن صیدلیة، ومن هنا یتضح أنّ 0,70بینما أتى انحرافها المعیاري بقیمة 

  .، وهذا على حد قول أفراد عینة الدراسةوالتعقیم النظافة ضرورةب خاصةال

إجمالاً، یتبین أنّ أفراد عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة  "بیئة صحیةالعیش في حق "فیما یخص بعد 

عالیة بخصوص هذا البعد أي أن صیدلیة بن سوهالي تضمن حق العیش في بیئة صحیة لزبائنها، وهذا ما 

، أمّا فیما یخص [4,20- 3,40[المنتمي إلى المجال  4,08تعكسه قیمة متوسطه الحسابي المقدرة بــ

وهذا دلیل على تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة  1وهو أقل من  0,65معیاري للبعد فقدر بــالانحراف ال

 .وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي

  ":المقاطعةحق " تاسعالبعد ال - 9

البعد عبارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):32(الجدول رقم 

  ."المقاطعةحق " تاسعال

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

وعدم اقتنائه  c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 01

 من صیدلیة بن سوهالي

 3 عالیة 1,05 3,98

بمجرد   c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 02

 أسعارهي الزیادة ف

 2 عالیة 0,92 4,11

عند   c+zinc یحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 03

 عراض الجانبیة عند استهلاكهالأر أو اضر لأتعرضك ل

عالیة  0,89 4,36

 جدا

1 

  عالیة  0,86  4,15  "المقاطعةحق " تاسعالبعد ال

  عالیة  0,48  3,85  "حمایة حقوق المستهلك"المحور الأول 

  .SPSSعلى مخرجات برنامج الــمن إعداد الطالبتین اعتمادا : المصدر
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النتائج المتعلقة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الجدول السابق  یبین

، وكذا المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الكلیة "حق المقاطعة"الدراسة حول عبارات البعد التاسع 

  :، ومن خلاله یتبین أنّ "حمایة حقوق المستهلك"لهذا البعد، وكذا المحور الأول 

جاءت في  الترتیب الأخیر لعبارات البعد من حیث الأهمیة النسبیة، حیث قدرت قیمة : 01العبارة رقم 

، وهو ما یبین أنّ أفراد عینة الدراسة [4,20-3,40[وهو ینتمي إلى المجال  3,98متوسطها الحسابي بــ 

، ومنه یمكن 1,05ل مضمون هذه العبارة، أمّا الانحراف المعیاري فبلغت قیمته لدیهم درجة موافقة عالیة حو 

، وهذا حسب وعدم اقتنائه من صیدلیة بن سوهالي c+zinc مقاطعة المكمل الغذائي هیحق لالقول أنّ الزبون 

  .أفراد عینة الدراسةوجهة نظر 

وهو ینتمي  4,11ة، بمتوسط حسابي قدر بــاحتلت المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبی: 02العبارة رقم 

، ما یوضح أنّ أفراد عینة الدراسة موافقین بدرجة عالیة على محتوى العبارة، في [4,20- 3,40[إلى المجال 

، إذن یمكن القول أنّ زبائن صیدلیة بن سوهالي یحق 0,92حین أن الانحراف المعیاري الخاص بها قدر بــ

  .وهذا حسب رأي أفراد عینة الدراسة ،أسعارهي بمجرد الزیادة ف  c+zinc مقاطعة المكمل الغذائيلهم 

 4,36تصدرت ترتیب عبارات البعد من حیث الأهمیة النسبیة، بمتوسط حسابي قدره : 03العبارة رقم 

، ما یدل على وجود درجة موافقة عالیة جدا عند أفراد عینة الدراسة ]5,00-4,20[والمنتمي إلى المجال 

، ما یوضح رأي أفراد عینة الدراسة القائل 0,89العبارة، هذا وقد قدرت انحرافها المعیاري بــ  بخصوص هذه

عراض الأر أو اضر للأ هعند تعرض  c+zinc مقاطعة المكمل الغذائيأنّ زبون صیدلیة بن سوهالي یحق له 

  .الجانبیة عند استهلاكه

عینة الدراسة لدیهم درجة موافقة عالیة حوله ، نلاحظ أنّ أفراد "المقاطعةحق "بخصوص البعد التاسع 

أي أن زبائن صیدلیة بن سوهالي لدیهم حق المقاطعة، وهذا ما یتبین من خلال قیمة المتوسط الحسابي 

وهو أقل  0,86، وأمّا الانحراف المعیاري للبعد فقدر بــ[4,20- 3,40[المنتمیة إلى المجال  4,15المقدرة بــ

 .ب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابيوهذا دلیل على تقار  1من 

فإنّه من خلال النتائج المبینة في  "حمایة حقوق المستهلك"أمّا فیما یتعلق بالمحور الأوّل ككل   

، [4,20-3,40[وهي تنتمي إلى المجال  3,85الجدول السابق یتضح أنّ قیمة متوسطه الحسابي قدرت بــ
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على أنّ أفراد عینة الدراسة لهم درجة موافقة عالیة حول مضمونه، أي أنّه توجد حمایة لحقوق وهذا ما یدل 

المستهلك بدرجة عالیة، وهذا من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة، كما أنّ الانحراف المعیاري الكلي لهذا 

ت وآراء أفراد عینة وهو أصغر من الواحد، وهذا ما یعكس لنا تقارب إجابا 0,48المحور قدرت قیمته بــ

  .الدراسة وتمركزها حول المتوسط الحسابي السابق ذكره

حمایة المستهلك ودورها في استهلاك المكمل الغذائي  "بیانات المحور الثاني عرض وتحلیل  - ثانیا

c+zinc لصیدلیة بن سوهالي في زمن كورونا:"  

المحور عبارات المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول  المتوسط الحسابي والانحراف):33(الجدول رقم 

لصیدلیة بن سوھالي في زمن  c+zincحمایة المستھلك ودورھا في استھلاك المكمل الغذائي  "الثاني 

  ".كورونا

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

استهلاكك للمكملات إن حصولك على الأمان عند  01

الغذائیة هو ما یجعلك تتخذ قرار الشراء المكمل 

 c+zinc الغذائي

عالیة  870, 4,27

 جدا

 

1 

تتخذ قرار الشراء من خلال حصولك على المعلومات  02

 c+zinc اللازمة للمكمل الغذائي

 2 عالیة 760, 4,16

تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد تقییمك للبدائل  03

واختیارك للبدیل  c+zinc المختلفة للمكمل الغذائي

 الأمثل

  4  عالیة 880, 3,96

تتخذ قرار شراء المكمل الغذائي من خلالك سماع  04

 رأیك واقتراحاتك

  6  عالیة 980, 3,78

  8  عالیة 1,05 3,58 تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد تعویضك للضرر 05

الاستهلاكیة فیما یخص من خلال زیادة ثقافتك  06

 المكمل الغذائي تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید

  3  عالیة 840, 4,09

  5  عالیة 920, 3,82تتخذ قرار الشراء عند حصولك على مختلف  07
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 c+zinc ساسیة من المكمل الغذائيالأالاحتیاجات 

و تلاحظ نظافة  c+zinc عند شرائك للمكمل الغذائي 08

 القرار الشرائي الصیدلیة تقوم باتخاذ

  9  عالیة 1,07 3,53

تتخذ قرار شراء المكمل الغذائي عندما یكون لك الحق  09

 في المقاطعة

 7 عالیة 950, 3,73

 عالیة 0,51 3,88  اتخاذ قرار الشراء: البعد الأول

تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عن المكمل الغذائي  10

  مانالأبمجرد حصولك على 

 عالیة 740, 4,24

 جدا

1 

عند حصولك على مختلف المعلومات التي تخص  11

المكمل الغذائي تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة 

 عنها

 2  عالیة 820, 4,13

یتشكل في ذهنك صورة ایجابیة للمكمل الغذائي من  12

 خلال حصولك على حق الاختیار

  4  عالیة 840, 4,00

بالمكمل عند سماع رأیك ومعالجة شكاویك المتعلقة  13

  الغذائي تتشكل في ذهنك صورة ایجابیة

  5  عالیة 980, 3,96

تعرضك للضرر من المكمل الغذائي وتعویضك عنه  14

 یشكل لك صورة ذهنیة ایجابیة

  9  متوسطة 1,28 3,27

تتشكل في ذهنك صورة جیدة من خلال مشاهدتك  15

 علانات التثقیفیة التي تخص المكمل الغذائيللإ

c+zinc 

  8  عالیة 1,12 3,55

ساسیة من المكمل الأعند حصولك على الاحتیاجات  16

 الغذائي تتكون في ذهنك صورة ایجابیة

  3  عالیة 800, 4,09

تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عند اقتنائك للمكمل  17

 الغذائي من خلال نظافة الصیدلیة وترتیبیها

  6  عالیة  1,04 3,75

تتشكل لدیك صورة  عند حصولك على حق المقاطعة 18

  ایجابیة

 7 عالیة 1,01 3,58
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 عالیة 0,56 3,84  تكوین صورة ذهنیة إیجابیة :البعد الثاني

مان من خلال استهلاكك للمكمل الأبحصولك على  19

 الغذائي یجعلك راض علیه

 عالیة 710, 4,27

 جدا

1 

شعورك بالرضا عن المكمل الغذائي یأتي من خلال  20

 المعلومات التي تخص المنتوجالحصول على 

  4  عالیة 960, 3,96

تقییمك للبدائل والأنواع المختلفة للمكمل الغذائي  21

  واختیارك للنوع الأمثل یجعلك راض عن المنتج

  2  عالیة 720, 4,13

 یتكون لدیك الشعور بالرضا عن المكمل الغذائي 22

c+zinc من خلال السماع لأرائك 

  5  عالیة 960, 3,87

تي من خلال أیشعورك بالرضا عن المكمل الغذائي  23

 تعویضك عن الضرر الذي تسبب لك من خلاله

  8  متوسطة 1,31 3,33

تشعر بالرضا لمختلف المكمل الغذائي من خلال  24

 برامج التوعیة التي توفرها حمایة المستهلك

  6  عالیة 920, 3,84

شعورك بالرضا یأتي بعد حصولك على مختلف  25

 c+zinc الاحتیاجات الأساسیة من المكمل الغذائي

عالیة  650, 4,27

  جدا

1  

یتكون لدیك الشعور بالرضا عندما تكون الصیدلیة  26

 نظیفة

 3 عالیة  840, 4,04

یأتي  c+zinc شعورك بالرضا عن المكمل الغذائي 27

 بعد ضمان حقك في المقاطعة

 7 عالیة 1,05 3,56

 عالیة 0,51 3,92  المستهلككسب رضا : البعد الثالث

استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا " المحور الثاني

c+zinc صیدلیة بن سوهالي"  

 عالیة 0,50 3,88

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یوضح لنا قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأبعاد وعبارات ) 33(الجدول السابق رقم 

، وكذا ترتیب هذه "صیدلیة بن سوهالیة c+zincاستهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا "المحور الثاني 
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ثلاثة وكذل العبارات من حیث الأهمیة النسبیة، وأیضا قیم المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للأبعاد ال

  : المحور ككل، حیث یتضح أنّ 

  .اتخاذ قرار الشراء: البعد الأول

، وهي بذلك ]4,27- 3,53[عموما فإنّ قیم المتوسطات الحسابیة لعبارات هذا البعد قد تراوحت ما بین 

لدراسة حول تنتمي إما مجال الموافقة العالیة أو العالیة جدا، أمّا قیم الانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة ا

، ما یدل على أن إجابات 1وهي في الغالب أقل من ] 1,07-0,76[عبارات هذا البعد فقد تراوحت ما بین 

  .أفراد عینة الدراسة كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسطات الحسابیة للعبارات

فقد كان نحو الموافقة " اتخاذ قرار شراء"فیما یتعلق بالاتجاه العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد 

، والتي تنتمي إلى المجال 3,88العالیة، وهذا ما عكسته قیمة المتوسط الحسابي الكلي للبعد والمقدرة بــ

، وهذا ما یدل على أنّ 0,51، أمّا بخصوص الانحراف المعیاري للبعد ككل فقدرت قیمته بــ[3,40-4,20[

كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسط الحسابي، أي أن  إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى البعد ككل

  .أغلب أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة عالیة على متضمن هذا البعد

  .تكوین صورة ذهنیة إیجابیة: البعد الثاني

، وهي ]4,24- 3,27[بصفة عامة فإنّ قیم المتوسطات الحسابیة لعبارات هذا البعد قد تراوحت ما بین 

إما مجال الموافقة المتوسطة العالیة أو العالیة جدا، أمّا قیم الانحراف المعیاري لإجابات أفراد بذلك تنتمي 

باستثناء  1وهي في الغالب أقل من ] 1,28- 0,74[عینة الدراسة حول عبارات هذا البعد فقد تراوحت ما بین 

ضها وعن متوسطها بعض العبارات التي عرفت انحراف بعض إجابات الأفراد حول ما تضمنته عن بع

الحسابي، أمّا الغالب فإجابات أفراد عینة الدراسة كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسطات الحسابیة 

  .للعبارات

فقد كان " تكوین صورة ذهنیة إیجابیة"بخصوص الاتجاه العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد 

، والتي تنتمي إلى 3,84توسط الحسابي الكلي للبعد والمقدرة بــنحو الموافقة العالیة، وهذا ما تدل علیه قیمة الم

، وهذا ما یدل 0,56، أمّا بخصوص الانحراف المعیاري للبعد ككل فقدرت قیمته بــ[4,20-3,40[المجال 
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على أنّ إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى البعد ككل كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسط الحسابي، 

  .لب أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة عالیة على متضمن هذا البعدأي أن أغ

  .كسب رضا المستهلك: البعد الثالث

، وهي بذلك ]4,27- 3,33[عموما فإنّ قیم المتوسطات الحسابیة لعبارات هذا البعد قد تراوحت ما بین 

نحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة تنتمي إما مجال الموافقة المتوسطة، العالیة أو العالیة جدا، أمّا قیم الا

، ما یدل على 1وهي في الغالب أقل من ] 1,31-0,65[الدراسة حول عبارات هذا البعد فقد تراوحت ما بین 

أن إجابات أفراد عینة الدراسة كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسطات الحسابیة للعبارات، باستثناء بعض 

  .اء أفراد عینة الدراسة حول متضمنهاالعبارات التي عرفت تفاوتا في آر 

فقد كان نحو " كسب رضا المستهلك"فیما یتعلق بالاتجاه العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول بعد 

، والتي تنتمي إلى المجال 3,92الموافقة العالیة، وهذا ما بیّنته قیمة المتوسط الحسابي الكلي للبعد والمقدرة بــ

، وهذا ما یدل على أنّ 0,51ص الانحراف المعیاري للبعد ككل فقدرت قیمته بــ، أمّا بخصو [3,40-4,20[

إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى البعد ككل كانت متقاربة ومتمركزة حول المتوسط الحسابي، أي أن 

  .أغلب أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة عالیة على متضمن هذا البعد

اني ككل فقد قدر المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عینة الدراسة حول أمّا فیما یخص المحور الث  

، وهو ما یدل على وجود موافقة عالیة لدى [4,20- 3,40[وهو ینتمي إلى مجال الموافقة  3,88عباراته بــ

أفراد عینة الدراسة حول متضمن هذا المحور، أمّا الانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول 

ما یعكس تقارب إجابات أفراد عینة الدراسة وتمركزها  1، وهو أقل من 0,50ات هذا المحور فقد قدر بــعبار 

لصیدلیة بن سوهالي  c+zincحول المتوسط الحسابي، إذن یمكن القول أنّه یوجد استهلاك للمكمل الغذائي 

  .في زمن كورونا، وهذا من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  .اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

من خلال هذا العنصر سنحاول اختبار فرضیات دراستنا وهذا بهدف تأكید هذه الفرضیات أو نفیها،   

وإن طرق وأسالیب اختبار فرضیات الدراسة كثیرة ومتنوعة، ترتبط بدرجة كبیرة بتجانس البیانات وطبیعة أو 
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بدایة باختبار توزیع البیانات ومن تم الانتقال إلى اختبار  نوع التوزیع الذي تتبعه هذه البیانات، وعلیه سنقوم

  .فرضیات الدراسة

  :اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة - أولا

اختبار الاعتدالیة "بهدف معرفة طبیعة توزیع بیانات الدراسة وكذا محوریها الأساسیین قمنا باستخدام   

Test of Normality" "كلموغروف سمیرنوف Kolmogorov-Smirnov ")والذي )07أنظر الملحق رقم ،

  :، حیث)H1(وبدیلة ) H0(یرتكز تفسیر نتائجه على فرضیتین صفریة 

H0 :تتبع توزیعا طبیعیا البیانات.  

H1 :البیانات لا تتبع توزیعا طبیعیا.  

، فسنقبل الفرض )α=0,05(أكبر من مستوى المعنویة المعتمد ) sig(مستوى المعنویة إذا كان     

) sig( مستوى المعنویةإذا كان الصفري ونرفض الفرض البدیل أي أنّ البیانات تتبع التوزیع الطبیعي، أمّا 

 نا سنرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل، أي أنّ فإنّ  ،)α=0,05(أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

  .لتوزیع الطبیعيلا تتبع ابیانات ال

  .نتائج اختبار كلموغروف سمیرنوف لتوزیع البیانات): 34( الجدول رقم

  نوع التوزیع  مستوى المعنویة  قیمة الاختبار  بیانات

  طبیعي  0,200  0,084  "حمایة حقوق المستهلك"المحور الأول 

  طبیعي  0,200  0,097  "استهلاك المكمل الغذائي"المحور الثاني 

  طبیعي  0,200  0,046  الدراسة ككل

  .SPSSإعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ من: المصدر

من خلال الجدول السابق الذي یوضح قیم اختبار كولموغروف سمیرنوف وكذا مستوى المعنویة، لكل   

من محوري الدراسة وكذا الدراسة الكلیة، یتضح أن مستوى المعنویة في المحورین والدراسة ككل كان أكبر 

، وعلیه نقبل الفرض الصفري ونرفض الفرض 0,200، حیث قدر بــ)α=0,05(المعتمد من مستوى المعنویة 

البدیل، أي أنّ بیانات المحور الأول وكذا بیانات المحور الثاني وأیضا بیانات الدراسة ككل تتبع كلها التوزیع 
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لعینة واحدة، واختبار  Tاختبار (الطبیعي، وعلیه سنستخدم في اختبارنا لفرضیات الدراسة الأسالیب البارمتریة 

  ).تحلیل الانحدار

  )08أنظر الملحق رقم ( :اختبار الفرضیات الرئیسیة - ثانیا

  :الفرضیة الرئیسیة الأولى - 1

تعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها بالاستجابة لجمیع حقوقهم عند استخدام : محتوى الفرضیة

  .المكملات

، )One-Sample-T-test(البسیط للعینة الواحدة ) ت(ر لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبا

حمایة "والذي یرتكز على مقارنة للمتوسط الحسابي العام لإجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور الأوّل 

  .SPSSوذلك باستخدام برنامج ) %95(عند مستوى الثقة  3مع المتوسط الفرضي " حقوق المستهلك

  :كما یلي) α=0,05(ا صیاغتها إحصائیا عند مستوى المعنویة ولاختبار هذه الفرضیة عاودن

لا تعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها بالاستجابة لجمیع حقوقهم عند : H0الفرضیة الصفریة 

  .استخدام المكملات

استخدام تعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها بالاستجابة لجمیع حقوقهم عند : H1الفرضیة البدیلة 

  .المكملات

  :ونتائج الاختبار موضحة في الجدول التالي

  .البسیط للعینة الواحدة بخصوص الفرضیة الرئیسیة الأولى) T(نتائج اختبار ): 35(جدول رقم 

 Tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

درجة 

  الحریة

 Tقیمة 

  الجدولیة

مستوى 

  المعنویة

الفرق بین 

  المتوسطین

  القرار

 H1ونقبل  H0نرفض   0,849  0,000  2,021  54  13,159  الرئیسیة الأولى

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد  0,000یتبین من الجدول أعلاه أنّ مستوى المعنویة قدر بــ

)α=0,05 (نرفض الفرض الصفري  وتبعا لقاعدة القرار المعتمدة في اختبار هذه الفرضیة)H0 ( ونقبل

، بین متوسط )0,849(، كما یتضح من خلال الجدول وجود فرق دال إحصائیا قدره )H1(الفرض البدیل 

أو ما ) 3,849(، وهذا لصالح المتوسط المحسوب للمحور المقدر بــ)3(المحور الأول والمتوسط الفرضي 

[ 4,20- 3,40[وجدناه سابقا والذي ینتمي للمجال  المتوسط الحسابي للمحور الأول الذي) 3,85(یقارب 

والدال على وجود درجة موافقة مرتفعة حول عبارات المحور وبالتالي فدرجة الموافقة المتحصل علیها لها 

صیدلیة بن سوهالي تعتمد في حمایة زبائنها بالاستجابة  معنویة أو دلالة إحصائیة، وبالتالي یمكن القول أنّ 

المحسوبة T(وهذا ما یتأكد أیضا من خلال مقارنة قیمتي . استخدام المكملات لجمیع حقوقهم عند

  ).2,021=الجدولیة T(، وهي أكبر من قیمة )13,159=المحسوبةT(، حیث أنّ قیمة )الجدولیةTو

  

  

  

  

  

  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة - 2

لحمایة حقوق المستهلك دور في استهلاك المكملات الغذائیة زمن كورونا في صیدلیة : الفرضیةمحتوى 

  .بن سوهالي بالطاهیر 

 Analysis Simple(لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار الانحدار الخطي البسیط 

Regression( عند مستوى الثقة ،)95% ( وذلك باستخدام برنامجSPSS)أنظر الملحق رقم(.....  

  :كما یلي) α=0,05(ولاختبار هذه الفرضیة عاودنا صیاغتها إحصائیا عند مستوى المعنویة 

المتوسط المحسوب (من النتائج السابقة نستنتج أنّه توجد فروق بین المتوسطات المدروسة 

ونقبل ) H0(الح المتوسط المحسوب،  وبالتالي نرفض الفرض الصفري لص) والمتوسط الفرضي

  ).H1(الفرض البدیل

تعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها "الفرضیة الرئیسیة الأولى للدراسة : أنّ أي  

  .محققة "بالاستجابة لجمیع حقوقهم عند استخدام المكملات



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

 

- 117 - 
 

لحمایة حقوق المستهلك دور في استهلاك المكملات الغذائیة زمن كورونا في  لیس :H0الفرضیة الصفریة 

  .صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر 

استهلاك المكملات الغذائیة زمن كورونا في صیدلیة لحمایة حقوق المستهلك دور في  :H1الفرضیة البدیلة 

   .بن سوهالي بالطاهیر

  :ونتائج الاختبار موضحة في الجدول الموالي

  .نتائج الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الرئیسة الثانیة): 36(جدول رقم 

معامل   الفرضیة

الارتباط 

R 

معامل   Fقیمة 

  التفسیر

R2  

مستوى 

  الدلالة
  القرار Bمعامل الانحدار 

حمایة حقوق   الثابت

  المستهلك 

الرئیسیة 

  الثانیة

  H1قبول   0,734  1,056  0,000  0,494  51,735  0,703

 y=1.056+0,734x: معادلة الانحدار الخطي البسیط

  4,02=  )53.1(الجدولیة عند درجة الحریة  F، )α=0,05(مستوى المعنویة المعتمد 

y :استهلاك المكملات الغذائیة، x :حمایة حقوق المستهلك  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یتضح من الجدول السابق أنّ لحمایة حقوق المستهلك دور في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن 

وهي أكبر  51,735المحسوبة المقدرة بــFكورونا في صیدلیة بن سوهالي الطاهیر، وذلك استنادا إلى قیمة 

،  وكذا مستوى الدلالة المقدر )α=0,05(عند مستوى المعنویة المعتمد  4,02الجدولیة المقدرة بــ Fمن 

، وهذا ما یعكس معنویة الانحدار الخطي، أي وجود )α=0,05(وهو أقل من مستوى المعنویة  0,000بــ

، أضف إلى أن قیمة معامل )استهلاك المكملات الغذائیة(و) حمایة حقوق المستهلك(علاقة بین المتغیرین 

أي أن المتغیرین مرتبطین ارتباطا طردیا قویا موجبا، حیث أنّ حمایة  0,703قدرت بــ Rالارتباط بیرسون 

ووفقا لمعادلة ) B=0.734(یؤثر في استهلاك المكملات الغذائیة بمعامل انحدار قدره حقوق المستهلك 

  :الانحدار الخطي البسیط التالیة

  .حمایة حقوق المستهلك 0,734+ 1,056= استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا 



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 
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و المعادلة لها قدرة ، تبینّ أنّ هذا النموذج أ0,494المقدرة بــ R2كما أنّ قیمة معامل التفسیر  

من التباین الحادث في استهلاك المكملات الغذائیة في  %49,40، وهذا معناه أنّ %49,40تفسیریة قیمتها 

  .زمن كورونا بصیدلیة بن سوهالي یعود سببه إلى حمایة حقوق المستهلك

  

  

  

  

  

  

  :اختبار الفرضیات الفرعیة -ثالثا

  :الفرضیة الفرعیة الأولى - 1

في زمن  c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكمل الغذائي : محتوى الفرضیة

  .كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر 

 Analysis Simple(لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار الانحدار الخطي البسیط 

Regression( عند مستوى الثقة ،)95% ( وذلك باستخدام برنامجSPSS)أنظر الملحق رقم(.....  

  :كما یلي) α=0,05(ولاختبار هذه الفرضیة عاودنا صیاغتها إحصائیا عند مستوى المعنویة 

في  c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكمل الغذائي  لیس :H0الفرضیة الصفریة 

  .زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر

في زمن  c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكمل الغذائي  :H1الفرضیة البدیلة 

  .كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر

) H0(الفرضیة الصفریة بناءا على ما سبق ذكره فإنّنا نرفض : قرار اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  :أي أنّه، )H1(ونقبل الفرضیة البدیلة 

لحمایة حقوق المستهلك دور في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا في صیدلیة        "

  "بن سوهالي

  :تبعا للنموذج التالي 

 .حمایة حقوق المستهلك 0,734+ 1,056= استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا 



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 
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  :ونتائج الاختبار موضحة في الجدول الموالي

  .الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الأولىنتائج الانحدار ): 37(جدول رقم 

معامل   الفرضیة

الارتباط 

R 

معامل   Fقیمة 

  التفسیر

R2  

مستوى 

  الدلالة
  القرار Bمعامل الانحدار 

حمایة حقوق   الثابت

  المستهلك 

الفرعیة 

  الأولى

  H1قبول  0,633  1,444  0,000  0,353  28,910  0,594

 y1=1.444+0,633x: معادلة الانحدار الخطي البسیط

  4,02=  )53.1(الجدولیة عند درجة الحریة  F، )α=0,05(مستوى المعنویة المعتمد 

y1 :اتخاذ قرار الشراء، x :حمایة حقوق المستهلك  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یتضح من الجدول السابق أنّ لحمایة حقوق المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكملات الغذائیة 

 28,910المحسوبة المقدرة بــFفي زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي الطاهیر، وذلك استنادا إلى قیمة 

،  وكذا مستوى الدلالة )α=0,05(عند مستوى المعنویة المعتمد  4,02الجدولیة المقدرة بــ Fوهي أكبر من 

، وهذا ما یعكس معنویة الانحدار الخطي، أي )α=0,05(وهو أقل من مستوى المعنویة  0,000المقدر بــ

، أضف إلى أن قیمة معامل )اتخاذ قرار الشراء(و) حمایة حقوق المستهلك(وجود علاقة بین المتغیرین 

طین ارتباطا طردیا موجبا، حیث أنّ حمایة حقوق أي أن المتغیرین مرتب 0,594قدرت بــ Rالارتباط بیرسون 

ووفقا لمعادلة ) B=0.633(المستهلك یؤثر في اتخاذ قرار شراء المكملات الغذائیة بمعامل انحدار قدره 

  :الانحدار الخطي البسیط التالیة

  .حمایة حقوق المستهلك 0,633+ 1,444= اتخاذ قرار شراء المكملات الغذائیة 

، تبینّ أنّ هذا النموذج أو المعادلة لها قدرة 0,353المقدرة بــ R2مل التفسیر كما أنّ قیمة معا 

من التباین الحادث في اتخاذ قرار شراء المكملات  %35,30، وهذا معناه أنّ %35,30تفسیریة قیمتها 

  .الغذائیة في زمن كورونا بصیدلیة بن سوهالي یعود سببه إلى حمایة حقوق المستهلك

  



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 
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  :الفرضیة الفرعیة الثانیة - 2

لحمایة حقوق المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكمل الغذائي : محتوى الفرضیة

c+zinc  في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر.  

 Analysis Simple(الفرضیة استخدمنا اختبار الانحدار الخطي البسیط لاختبار هذه 

Regression( عند مستوى الثقة ،)95% ( وذلك باستخدام برنامجSPSS)أنظر الملحق رقم(.....  

  :كما یلي) α=0,05(ولاختبار هذه الفرضیة عاودنا صیاغتها إحصائیا عند مستوى المعنویة 

لحمایة حقوق المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكمل  لیس :H0الفرضیة الصفریة 

  . في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر c+zincالغذائي 

لحمایة حقوق المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكمل الغذائي  :H1الفرضیة البدیلة 

c+zinc  في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر.  

  :ونتائج الاختبار موضحة في الجدول الموالي

  

  

) H0(بناءا على ما سبق ذكره فإنّنا نرفض الفرضیة الصفریة : قرار اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى

  :أي أنّه، )H1(ونقبل الفرضیة البدیلة 

في زمن كورونا في  c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في اتخاذ قرار شراء المكمل الغذائي "

  "صیدلیة بن سوهالي

  :تبعا للنموذج التالي 

  .حمایة حقوق المستهلك 0,633+ 1,444= ذ قرار شراء المكملات الغذائیة اتخا



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 
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  .نتائج الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الثانیة): 38(جدول رقم 

معامل   الفرضیة

الارتباط 

R 

معامل   Fقیمة 

  التفسیر

R2  

مستوى 

  الدلالة
  القرار Bمعامل الانحدار 

حمایة حقوق   الثابت

  المستهلك 

الفرعیة 

  الأولى

  H1قبول  0,842  0,600  0,000  0,520  57,424  0,721

 y2=0.600+0,842x: معادلة الانحدار الخطي البسیط

  4,02=  )53.1(الجدولیة عند درجة الحریة  F، )α=0,05(مستوى المعنویة المعتمد 

y2 :تكوین صورة ذهنیة إیجابیة، x : المستهلكحمایة حقوق  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یتضح من الجدول السابق أنّ لحمایة حقوق المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول 

في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي الطاهیر، وذلك استنادا إلى قیمة  c+zincالمكمل الغذائي 

Fوهي أكبر من  57,424قدرة بــالمحسوبة المF عند مستوى المعنویة المعتمد  4,02الجدولیة المقدرة بــ

)α=0,05(وهو أقل من مستوى المعنویة  0,000،  وكذا مستوى الدلالة المقدر بــ)α=0,05( وهذا ما ،

تكوین الصورة (و) حمایة حقوق المستهلك(یعكس معنویة الانحدار الخطي، أي وجود علاقة بین المتغیرین 

أي  0,721قدرت بــ R، أضف إلى أن قیمة معامل الارتباط بیرسون )الذهنیة الإیجابیة حول المكمل الغذائي

أنّ حمایة حقوق المستهلك یؤثر في تكوین الصورة أن المتغیرین مرتبطین ارتباطا طردیا قویا موجبا، حیث 

ووفقا لمعادلة الانحدار ) B=0.842(بمعامل انحدار قدره  c+zincالذهنیة الإیجابیة حول المكمل الغذائي 

  :الخطي البسیط التالیة

  .حمایة حقوق المستهلك 0,842+ 0,6= تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكملات الغذائیة 

، تبینّ أنّ هذا النموذج أو المعادلة لها قدرة 0,520المقدرة بــ R2ة معامل التفسیر كما أنّ قیم 

من التباین الحادث في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول  %52، وهذا معناه أنّ %52تفسیریة قیمتها 

  .المكملات الغذائیة في زمن كورونا بصیدلیة بن سوهالي یعود سببه إلى حمایة حقوق المستهلك

  



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 
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  :الفرضیة الفرعیة الثالثة - 3

 c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في كسب رضا المستهلك عن المكمل الغذائي : محتوى الفرضیة

  .في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر

 Analysis Simple(لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار الانحدار الخطي البسیط 

Regression( عند مستوى الثقة ،)95% ( وذلك باستخدام برنامجSPSS)أنظر الملحق رقم(.....  

  :كما یلي) α=0,05(المعنویة  ولاختبار هذه الفرضیة عاودنا صیاغتها إحصائیا عند مستوى

لحمایة حقوق المستهلك دور في كسب رضا المستهلك عن المكمل الغذائي  لیس :H0الفرضیة الصفریة 

c+zinc  في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیرفي زمن كورونا.  

 c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في كسب رضا المستهلك عن المكمل الغذائي  :H1الفرضیة البدیلة 

  .في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیرفي زمن كورونا 

  :ونتائج الاختبار موضحة في الجدول الموالي

  

  

) H0(بناءا على ما سبق ذكره فإنّنا نرفض الفرضیة الصفریة : قرار اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة

  :أي أنّه، )H1(ونقبل الفرضیة البدیلة 

لحمایة حقوق المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة إیجابیة حول المكمل الغذائي "

c+zinc في زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي"  

  :تبعا للنموذج التالي 

  .حمایة حقوق المستهلك 0,842+ 0,6= تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكملات الغذائیة 



دراسة میدانیة حول دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في  :الثالفصل الث

 صیدلیة بن سوهالي c+zincزمن كورونا دراسة حالة المكمل الغذائي 

 

- 123 - 
 

  .نتائج الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الثالثة): 39(جدول رقم 

معامل   الفرضیة

الارتباط 

R 

معامل   Fقیمة 

  التفسیر

R2  

مستوى 

  الدلالة
  القرار Bمعامل الانحدار 

حمایة حقوق   الثابت

  المستهلك 

الفرعیة 

  الثالثة

  H1قبول  0,726  1,124  0,000  0,453  43,820  0,673

 y3=1.124+0,726x: معادلة الانحدار الخطي البسیط

  4,02=  )53.1(الجدولیة عند درجة الحریة  F، )α=0,05(مستوى المعنویة المعتمد 

y3 :كسب رضا المستهلك، x :حمایة حقوق المستهلك  

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

یتضح من الجدول السابق أنّ لحمایة حقوق المستهلك دور في كسب رضا المستهلك عن المكمل 

المحسوبة Fفي زمن كورونا في صیدلیة بن سوهالي الطاهیر، وذلك استنادا إلى قیمة  c+zincالغذائي 

،  )α=0,05(عند مستوى المعنویة المعتمد  4,02الجدولیة المقدرة بــ Fأكبر من وهي  43,820المقدرة بــ

، وهذا ما یعكس معنویة )α=0,05(وهو أقل من مستوى المعنویة  0,000وكذا مستوى الدلالة المقدر بــ

، أضف )كسب رضا المستهلك(و) حمایة حقوق المستهلك(الانحدار الخطي، أي وجود علاقة بین المتغیرین 

أي أن المتغیرین مرتبطین ارتباطا طردیا قویا  0,673قدرت بــ Rإلى أن قیمة معامل الارتباط بیرسون 

بمعامل  c+zincسب رضا المستهلك عن المكمل الغذائي موجبا، حیث أنّ حمایة حقوق المستهلك یؤثر في ك

  :ووفقا لمعادلة الانحدار الخطي البسیط التالیة) B=0.726(انحدار قدره 

  .حمایة حقوق المستهلك 0,726+ 1,124= كسب رضا المستهلك عن المكملات الغذائیة 

وذج أو المعادلة لها قدرة ، تبینّ أنّ هذا النم0,453المقدرة بــ R2كما أنّ قیمة معامل التفسیر  

من التباین الحادث في رضا المستهلك عن المكملات  %45,30، وهذا معناه أنّ %45,30تفسیریة قیمتها 

  .الغذائیة في زمن كورونا بصیدلیة بن سوهالي یعود سببه إلى حمایة حقوق المستهلك
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) H0(فإنّنا نرفض الفرضیة الصفریة بناءا على ما سبق ذكره : قرار اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة

  :أي أنّه، )H1(ونقبل الفرضیة البدیلة 

في زمن  c+zincلحمایة حقوق المستهلك دور في كسب رضا المستهلك عن المكمل الغذائي "

  "كورونا في صیدلیة بن سوهالي

  :تبعا للنموذج التالي 

  .حقوق المستهلك حمایة 0,726+ 1,124= كسب رضا المستهلك عن المكملات الغذائیة 
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  :خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل حاولنا الوقوف على موضوع الدراسة ومعالجته میدانیا، مستخدمین مجموعة   

من الأسالیب الإحصائیة، وكذا الوسائل البحثیة التي ساعدنا في الوصول إلى جملة من الاستنتاجات، حیث 

في حمایة زبائنها بالاستجابة لجمیع صیدلیة بن سوهالي تعتمد  المیدانیة تبین أنّ من خلال هذه الدراسة 

  ..حقوقهم عند استخدام المكملات

مع كل من اتخاذ قرار الشراء، طردیة موجبة فقد توضح أنّ لحمایة حقوق المستهلك علاقة ارتباطیة   

ل تزید من استهلاك المكملات تكوین صورة ذهنیة إیجابیة، وكذلك كسب رضا المستهلك، وكلها عوام

لحمایة حقوق المستهلك دور في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا وبالتالي تم تأكید أنّه . الغذائیة

  .الطاهیر –لصیدلیة بن سوهالي   c+zincومنها حالة المكمل الغذائي 
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  الخاتمة

الإلمام بالموضوع من جمیع جوانبه بشيء من التفصیل، وذلك من خلال من خلال دراستنا حاولنا 

دور حمایة المستهلك في  وتحدید معرفةفصلین نظریین وثالث میداني، حیث بحثنا في التفاصیل وسعینا ل

نیة لصیدلیة بن سوهالي امیدبإجراء دراسة قمنا  حیث أنّنااستهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا، 

وقد خلصت دراستنا إلى جملة من النتاج , c+zincفیما یخص إستهلاك المكمل الغذائي  - جیجل–الطاهیر 

  .قسم منها نظري والآخر تطبیقي

  .نتائج الدراسة: ولاأ

  :النتائج النظریة -1

 تساهم حمایة المستهلك في الدفاع عن حقوق المستهلك.  

  توجیههمنها من خلال إعلامهم وتحسیسهم و سوهالي إلى ضمان حمایة زبائتهدف صیدلیة بن.  

  لحمایة المستهلك دور في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلكین وكسب رضاهم وترسیخ صورة ذهنیة

  .إیجابیة لدیهم عند حفظ وضمان حقوقهم

  :النتائج التطبیقیة -2

  بالاستجابة لجمیع حقوقهم عند الاستفادة من المكملات تعتمد صیدلیة بن سوهالي في حمایة زبائنها

  .الغذائیة

 المكملات الغذائیة في صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر،  كلحقوق حمایة المستهلك دور في استهلا

 .فلمتغیرین تجمعهما علاقة ارتباط طردیة قویة، فكلما زاد الأول زاد الثاني والعكس صحیح

  قرار شراء المكملات الغذائیة، وهذا الدور یتجلى في علاقة ارتباط لحمایة المستهلك دور في اتخاذ

 .طردیة بینهما

  لحمایة المستهلك دور في تكوین صورة ذهنیة إیجابیة حول المكملات الغذائیة، حیث المتغیرین تجمعهما

 .علاقة ارتباط طردیة
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 ستهلك كلما زاد الرضا لدى لحمایة المستهلك دور في كسب رضا الزبون، حیث أنّه كلما زادت حمایة الم

  .الزبون مستهلك المكمل الغذائي

  مقترحات الدراسة: ثانیا

  نذكر التوصیات من مجموعة تقدیم یمكننا الدراسة، خلال من واستنتاجه لیهإ التوصل تم ما إلى نظرا

  :یلي ما بینها من

خلال تقدیم  ضرورة عمل صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر على كسب ثقة و رضا المستهلكین، من -

  .المعلومات ذات مصداقیة عالیة حول المكملات الغذائیة التي بحوزتها

  .على صیدلیة بن سوهالي بالطاهیر القیام بدورها بما یضمن حمایة زبائنها و الدفاع عن حقوقهم - 
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  :العربیة باللغة جعراالم

 الكتب: أولا  

افة للنشر ، الدار العلمیة الدولیة للنشر و التوزیع ودار الثق 1حمد الأشقر ، الاقتصاد الكلي ، طأ  .1

 . 2002ردن ، التوزیع ، عمان ، الأو 

 .2018أسامة الاغبر ، المكملات الغذائیة كلها تعمل ، مكتبة الكندل العربیة ،   .2

ردن ، ، عمان، الأ 1ایة للنشر و التوزیع ، طأسامة خیري ، الرقابة و حمایة المستهلك ، دار الر  .3

2015 . 
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، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 1ثامر یاسر البكري، التسویق و المسؤولیة الاجتماعیة، ط  .7

 . 2001الأردن، 

 التوزیع، و للنشر العصریة المكتبة ،)التطبیقات -الاستراتیجیات -المفاهیم( التسویق إدارة جبر، .8

 . 2007 مصر،

 . 2013،، دار المؤلف ، الریاض 1غذیة ، طالغذاء و التزینب منعم ، –جوان وبیسر غاندي  .9

د محمد فلاق ، المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال ، دار الیازوري العلمیة للنشر و  .10

 . 2016التوزیع ، عمان ، 

، الدار  1، ط) الفیتامینات،الأعشاب،و المعادن و المكملات(ونترغیفت ، الدلیل الكامل .ه.د .11
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2000 . 
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 .الأردن، عمان التوزیع،
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للنشر و التوزیع، ن مكتبة الفلاح 1سلیمان صالح، وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنیة، ط .17
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ة الجدیدة ، دار الجامع1الصغیر محمد مهدي، قانون حمایة المستهلك دراسة تحلیلیة مقارنة، ط  .20

 . 2015یة، مصر، سكندر ، للنشر و التوزیع، الإ

، دار الجامعة الجدیدة 1الصفیر محمد مهدي، قانون حمایة المستهلك دراسة تحلیلیة مقارنة، ط  .21
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 العلمي البحث و العالي التعلیم زارة و

 جیجل – یحي بن الصدیق محمد جامعة

 التجاریة والعلوم والتسییر الاقتصادیة العلوم كلیة

  

 التجاریة العلوم قسم

 الخدمات تسویق :تخصص

 :بعنوان میداني بحث استمارة

 '' دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا"

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

:                                 ةالأستاذ فراإش تحت :                                                          الطالبتین إعداد من

  حنك نجاة                                                                       بولعسل سامیة -

جعوي فریال     -  

 

  

  2022- 2021 السنة الجامعیة                             

 

I  /البیانات الشخصیة:  

یشرفنا أن نتقدم لكم - تخصص تسویق الخدمات - تجاریةنحن طلبة السنة الثانیة ماستر علوم   

التخرجبهذه الإستمارة التي صممت للحصول على بیانات ومعلومات وذلك في إطار إعداد مذكرة   

اذ نأمل ان ، '' دور حمایة المستهلك في استهلاك المكملات الغذائیة في زمن كورونا" تحت عنوان   

.ستبیانتتكرموا بالاجابة على اسئلة هذا الإ  

 ونحیطكم علما أن كل ما تدلون به سیتم التعامل معه في إطار علمي و بحثي وعلیه نرجو من

 سیادتكم التكرم بالإجابة على هذه القائمة من الأسئلة ، ونشكر لكم مسبقا تعاونكم وتقبلوا منا

.م والتقدیررافائق الاحت  



 

 
 

  ذكر                                   أنثى :        الجنس - 1

  :السن - 2

  سنة    29 -  20بین                                                 20أقل من  

  49سنة 40من سنة                                                أكثر  39 -  30بین 

  سنة وأكثر  50

  

  :الحالة الاجتماعیة - 3 

  أعزب                   مطلق  ا                            أرمل          متزوج     

  

  :المستوى التعلیمي - 4

  

  ماستر                             دراسات علیا                       واقل  لیسانس

 

 :لدخل - ا5  

  

  دج          39999-دج 20000دج                               20000أقل من  

  دج وأكثر 60000دج                                59999-دج40000      

          

                   

   



 

 
 

II / البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة .  

  حقوق المستهلك  : المحور الأول   

  .في زمن كورونالصیدلیة بن سوهالي   c+zincمنتج 

    الرقم   الحقوق 

  العبارات

  غیر

موافق 

  تماما 

  غیر

  موافق

موافق   موافق  محاید 

  تماما

  

  

  

  حق

  الأمان

  

01  

  

توفر لك صیدلیة بن سوهالي الحمایة التامة 

من الأضرار الناجمة عن المكمل الغذائي 

c+zinc. 

          

  

02  

  

من " الأمان"تضمن لك صیدلیة بن سوهالي 

خلال  مصدقیة المعلومات التي تقدمها لك 

  .c+zincبخصوص المكمل الغذائي 

          

تضمن لك صیدلیة بن سوهالي سلامة   03

صحتك من خلال حرصها على ضمان 

  .c+zincمنتجاتها من بینها منتوج 

          

  

حق 

الحصول 

على 

  المعلومات

01  

  

تواریخ الانتاج والانتهاء مدونة على علبة 

  .c+zincالمكمل الغذائي 

          

02  

  

مثبتة فیه  c+zincأسعار المكمل الغذائي 

  la vignetteومعلنة في الملصقة المصغرة 

          

البیانات و المعلومات المدونة على المكمل   03

، تمكنك من اتخاد قرار c+zincالغذائي 

  .الشراء

          

  حق 

  الإختیار

  

  

01  

  

تتوفر لك للمستهلك في الصیدلیة بن 

سوهالي بالطاهیر بدائل مختلفة للمكمل 

c+zinc.  

          



 

 
 

  02  

  

یتیح لك فرصة الإختیار من خلال تواجد 

انواع مختلفة للمكمل الغذائي في صیدلیة 

  .بن سوهالي بطاهیر 

          

تقوم بإختیار البدیل الامثل من بین البدائل   03

المتواجدة في صیدلیة بن سوهالي من خلال 

الجودة و السعر المناسب للمكمل الغذائي 

c+zinc.  

          

  

حق سماع 

رأي 

  المستهلك

  

01  

  تهتم صیدلیة بن سوهالي 

باقتراحاتك المتعلقة بالمكمل الغذائي 

c+zinc.  

          

  

02  

  

سوهالي على معالجة تحرص صیدلیة بن 

اي شكوى من طرفك فیما یخص المكمل 

  .الغذائي

          

تترك لك صیدلیة بن سوهالي المجال لإبداء   03

  .c+zincرأیك عن المكمل الغذائي 

          

  

  

  حق

  التعویض

01  

  

یتم تعویضك في حالة تعرضك لضرر 

  .C+ Zincبسبب منتج 

          

02  

  

في  c+zincتستطیع اعادة المكمل الغذائي 

  .حالة عدم تعرضه للضرر

          

یتم التعویضك في حالة قبول الشكوة   03

  .المقدمة من طرفك

          

  

  حق 

  التثقیف

  

01  

  

  

یقدم لك مقدمو الخدمة بصیدلیة بن سوهالي 

معلومات توعیة حول الأثار الجانبیة 

  .للمكمل الغذائي  

          



 

 
 

  02  

  

  

یمكنك طلب الحصول على المعلومات 

من  c+zincالكافیة حول المكمل الغذائي 

  .مقدمي الخدمة

          

03  

  

تتوفر بصیدلیة بن سوهالي بعض 

الملصقات خاصة بالمكمل الغذائي 

c+zinc .  

          

  

حق 

  الحصول

على 

  الاحتیاجات

  ساسیةالأ

  

01  

  

توفر لك صیدلیة بن سوهالي  أنواع مختلفة 

بأسعار   c+zincمن المكمل الغذائي 

  . مختلفة

          

02  

  

  

توفر لك صیدلیة بن سوهالي مختلف 

الأنواع الموجودة بالسوق الدوائیة من 

  .المكمل الغذائي

          

  

03  

توفر لك صیدلیة بن سوهالي أنواع مختلفة 

  .بالجودة و الكمیة المناسبة  c+zincمن 

          

  

  حق العیش

  في بیئة

  صحیة

توفر لك صیدلیة بن سوهالي بیئة صحیة   01

  .ونظیفة ومریحة

          

02  

  

تحفظ صیدلیة بن سوهالي على الأنواع 

في رفوف بعیدة عن  c+zincالمختلفة 

  .رطوبة و الحرارةال

          

تلتزم صیدلیة بن سوهالي باعتماد   03

لملصقات خاصة بالضرورة النظافة ا

  .التعقیمو 

          

  

  حق

  المقاطعة

  

01  

 c+zincیحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 

  .وعدم إقتنائه من صیدلیة بن سوهالي

          

  

02  

یحق لك بمقاطعة بعض المكمل الغذائي 

c+zinc  بمجرد الزیادة فأسعاره.  

          



 

 
 

  

03  

  c+zincیحق لك مقاطعة المكمل الغذائي 

عند تعرضك لضرار أو أعراض الجانبیة 

  .عند إستهلاكه

          

  

 c+zincحمایة المستهلك و دورها في استهلاك المكمل الغذائي : المحور الثاني

  .دراسة عینة من زبائن صیدلیة بن سوهالي              

    الرقم   الحقوق 

  العبارات

  غیر

موافق 

  تماما 

  غیر

  موافق

موافق   موافق  محاید 

  تماما

  

  

  

اتخاذ قرار 

  الشراء

01  

  

إن حصولك على الأمان عند استهلاكك 

للمكملات الغذائیة هو ما یجعلك تتخذ قرار 

 c+zinc الشراء المكمل الغذائي

          

02  

  

تتخذ قرار الشراء من خلال حصولك على 

 c+zinc المعلومات اللازمة للمكمل الغذائي

          

تقییمك تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد   03

 c+zinc للبدائل المختلفة للمكمل الغذائي

 واختیارك للبدیل الأمثل

          

تتخذ قرار شراء المكمل الغذائي من خلالك   04

 سماع رأیك واقتراحاتك

          

تقوم باتخاذ قرار شرائي رشید بعد تعویضك   05

 للضرر

          

من خلال زیادة ثقافتك الاستهلاكیة فیما   06

الغذائي تقوم باتخاذ قرار یخص المكمل 

 شرائي رشید

          

تتخذ قرار الشراء عند حصولك على   07

ساسیة من المكمل الأمختلف الاحتیاجات 

 c+zinc الغذائي

          



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

تكوین 

صورة 

ذهنیة 

  إیجابیة

تتكون لدیك صورة ذهنیة ایجابیة عن   01

المكمل الغذائي بمجرد حصولك على 

  مانالأ

          

حصولك على مختلف المعلومات التي  عند  02

تخص المكمل الغذائي تتكون لدیك صورة 

 ذهنیة ایجابیة عنها

          

یتشكل في ذهنك صورة ایجابیة للمكمل   03

الغذائي من خلال حصولك على حق 

 الاختیار

          

عند سماع رأیك ومعالجة شكاویك المتعلقة   04

بالمكمل الغذائي تتشكل في ذهنك صورة 

  ایجابیة

          

تعرضك للضرر من المكمل الغذائي   05

وتعویضك عنه یشكل لك صورة ذهنیة 

 ایجابیة

          

تتشكل في ذهنك صورة جیدة من خلال   06

علانات التثقیفیة التي تخص للإمشاهدتك 

 c+zinc المكمل الغذائي

          

ساسیة الأعند حصولك على الاحتیاجات   07

في ذهنك صورة  من المكمل الغذائي تتكون

 ایجابیة

          

  

  

  

  

كسب ثقة 

  المستهلك

مان من خلال استهلاكك الأبحصولك على   01

 للمكمل الغذائي یجعلك راض علیه

          

شعورك بالرضا عن المكمل الغذائي یأتي   02

من خلال الحصول على المعلومات التي 

 تخص المنتوج

          

للمكمل تقییمك للبدائل والأنواع المختلفة   03

الغذائي واختیارك للنوع الأمثل یجعلك راض 

  عن المنتج

          



 

 
 

یتكون لدیك الشعور بالرضا عن المكمل   04

 من خلال السماع لأرائك c+zinc الغذائي

          

تي أیشعورك بالرضا عن المكمل الغذائي   05

من خلال تعویضك عن الضرر الذي 

 تسبب لك من خلاله

          

لمختلف المكمل الغذائي من تشعر بالرضا   06

خلال برامج التوعیة التي توفرها حمایة 

 المستهلك

          

شعورك بالرضا یأتي بعد حصولك على   07

مختلف الاحتیاجات الأساسیة من المكمل 

 c+zinc الغذائي

          

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  .قائمة الأساتذة المحكمین :02الملحق

  اسم ولقب الأستاذ المحكم  الرقم

  برحال/ ع.د  01

  فیصل بومیمز  02

  

  



 

 
 

  .الصدق الداخلي لأداة الدراسة  ):03(الملحق رقم 

  حقوق المستھلك منتج : المحور الأول لعبارات  الداخليالصدقc+zinc لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا. 

  حق الأمان" لعبارات البعد الأول الداخليالصدق":  
 

Corrélations 

 الأمان_حق 

 سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 الأضرار من التامة الحمایة

 الغذائي المكمل عن الناجمة

c+zinc. 

 سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 مصدقیة  خلال من "الأمان"

 لك تقدمھا التي المعلومات

 الغذائي المكمل بخصوص

c+zinc. 

 سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 حرصھا خلال من صحتك سلامة

 بینھا من منتجاتھا ضمان على

 .c+zinc منتوج

Corrélation de Pearson 1 ,771 الأمان_حق
**
 ,770

**
 ,800

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 الأضرار من التامة الحمایة سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .c+zinc الغذائي المكمل عن الناجمة

Corrélation de Pearson ,771
**
 1 ,282

*
 ,443

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,037 ,001 

N 55 55 55 55 

  خلال من "الأمان" سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 المكمل بخصوص لك تقدمھا التي المعلومات مصدقیة

 .c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,770
**
 ,282

*
 1 ,534

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,037  ,000 

N 55 55 55 55 

 خلال من صحتك سلامة سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 .c+zinc منتوج بینھا من منتجاتھا ضمان على حرصھا

Corrélation de Pearson ,800
**
 ,443

**
 ,534

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 
 

 

  حق الحصول على المعلومات"لعبارات البعد الثاني  الداخليالصدق": 

Corrélations 

 المعلومات_على_الحصول_حق 

 مدونة والانتھاء الانتاج تواریخ

 الغذائي المكمل علبة على

c+zinc. 

 c+zinc الغذائي المكمل أسعار

 الملصقة في ومعلنة فیھ مثبتة

 la vignette المصغرة

 المدونة المعلومات و البیانات

 ،c+zinc الغذائي المكمل على

 .الشراء قرار اتخاد من تمكنك

Corrélation de Pearson 1 ,811 المعلومات_على_الحصول_حق
**
 ,808

**
 ,700

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 المكمل علبة على مدونة والانتھاء الانتاج تواریخ

 .c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,811
**
 1 ,649

**
 ,262 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,053 

N 55 55 55 55 

 في ومعلنة فیھ مثبتة c+zinc الغذائي المكمل أسعار

 la vignette المصغرة الملصقة

Corrélation de Pearson ,808
**
 ,649

**
 1 ,283

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,037 

N 55 55 55 55 

 الغذائي المكمل على المدونة المعلومات و البیانات

c+zinc، الشراء قرار اتخاد من تمكنك. 

Corrélation de Pearson ,700
**
 ,262 ,283

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,053 ,037  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 



 

 
 

  حق الاختیار"لعبارات البعد الثالث  الداخليالصدق":  

 

Corrélations 

 الاختیار_حق 

 الصیدلیة في للمستھلك لك تتوفر

 بدائل بالطاھیر سوھالي بن

 .c+zinc للمكمل مختلفة

 خلال من الاختیار فرصة لك یتیح

 للمكمل مختلفة أنواع تواجد

 سوھالي بن صیدلیة في الغذائي

 . بطاھیر

 بین من الأمثل البدیل باختیار تقوم

 بن صیدلیة في المتواجدة البدائل

 السعر و الجودة خلال من سوھالي

 الغذائي للمكمل المناسب

c+zinc. 

Corrélation de Pearson 1 ,862 الاختیار_حق
**
 ,875

**
 ,841

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 بالطاھیر سوھالي بن الصیدلیة في للمستھلك لك تتوفر

 .c+zinc للمكمل مختلفة بدائل

Corrélation de Pearson ,862
**
 1 ,665

**
 ,572

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 مختلفة أنواع تواجد خلال من الاختیار فرصة لك یتیح

 . بطاھیر سوھالي بن صیدلیة في الغذائي للمكمل

Corrélation de Pearson ,875
**
 ,665

**
 1 ,586

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 

 في المتواجدة البدائل بین من الأمثل البدیل باختیار تقوم

 المناسب السعر و الجودة خلال من سوھالي بن صیدلیة

 .c+zinc الغذائي للمكمل

Corrélation de Pearson ,841
**
 ,572

**
 ,586

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 
 

  حق سماع رأي المستهلك"لعبارات البعد الرابع  الداخليالصدق":  

 

Corrélations 

 المستھلك_رأي_سماع_حق 

 سوھالي بن صیدلیة تھتم

 بالمكمل المتعلقة باقتراحاتك

 .c+zinc الغذائي

 على سوھالي بن صیدلیة تحرص

 طرفك من شكوى أي معالجة

 .الغذائي المكمل یخص فیما

 سوھالي بن صیدلیة لك تترك

 المكمل عن رأیك لإبداء المجال

 .c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson 1 ,787 المستھلك_رأي_سماع_حق
**
 ,838

**
 ,844

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 بالمكمل المتعلقة باقتراحاتك سوھالي بن صیدلیة تھتم

 .c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,787
**
 1 ,506

**
 ,449

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 

N 55 55 55 55 

 من شكوى أي معالجة على سوھالي بن صیدلیة تحرص

 .الغذائي المكمل یخص فیما طرفك

Corrélation de Pearson ,838
**
 ,506

**
 1 ,596

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 

 عن رأیك لإبداء المجال سوھالي بن صیدلیة لك تترك

 .c+zinc الغذائي المكمل

Corrélation de Pearson ,844
**
 ,449

**
 ,596

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 



 

 
 

  حق التعویض"لعبارات البعد الخامس  الداخليالصدق":  

 

Corrélations 

 التعویض_حق 

 تعرضك حالة في تعویضك یتم

 .C+ Zinc منتج بسبب لضرر

 الغذائي المكمل إعادة تستطیع

c+zinc تعرضھ عدم حالة في 

 .للضرر

 قبول حالة في تعویضك یتم

 .طرفك من المقدمة الشكوى

Corrélation de Pearson 1 ,857 التعویض_حق
**
 ,697

**
 ,778

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 +C منتج بسبب لضرر تعرضك حالة في تعویضك یتم

Zinc. 

Corrélation de Pearson ,857
**
 1 ,385

**
 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,004 ,000 

N 55 55 55 55 

 عدم حالة في c+zinc الغذائي المكمل إعادة تستطیع

 .للضرر تعرضھ

Corrélation de Pearson ,697
**
 ,385

**
 1 ,235 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004  ,084 

N 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,778 .طرفك من المقدمة الشكوى قبول حالة في تعویضك یتم
**
 ,601

**
 ,235 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,084  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

  



 

 
 

 حق التثقیف" الصدق الداخلي لعبارات البعد السادس":  

 

Corrélations 

 التثقیف_حق 

 بن بصیدلیة الخدمة مقدمو لك یقدم

 حول توعیة معلومات سوھالي

 .  الغذائي للمكمل الجانبیة الآثار

 على الحصول طلب یمكنك

 المكمل حول الكافیة المعلومات

 مقدمي من c+zinc الغذائي

 .الخدمة

 بعض سوھالي بن بصیدلیة تتوفر

 الغذائي بالمكمل خاصة الملصقات

c+zinc . 

Corrélation de Pearson 1 ,718 التثقیف_حق
**
 ,767

**
 ,790

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 توعیة معلومات سوھالي بن بصیدلیة الخدمة مقدمو لك یقدم

 .  الغذائي للمكمل الجانبیة الآثار حول

Corrélation de Pearson ,718
**
 1 ,260 ,246 

Sig. (bilatérale) ,000  ,055 ,070 

N 55 55 55 55 

 المكمل حول الكافیة المعلومات على الحصول طلب یمكنك

 .الخدمة مقدمي من c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,767
**
 ,260 1 ,603

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,055  ,000 

N 55 55 55 55 

 بالمكمل خاصة الملصقات بعض سوھالي بن بصیدلیة تتوفر

 . c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,790
**
 ,246 ,603

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,070 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 



 

 
 

  حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة"الصدق الداخلي لعبارات البعد السابع" 

 

Corrélations 

 
الاحتیاجات_على_الحصول_حق

 الأساسیة_

  سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 الغذائي المكمل من مختلفة أنواع

c+zinc  مختلفة بأسعار. 

 سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 بالسوق الموجودة الأنواع مختلف

 .الغذائي المكمل من الدوائیة

 سوھالي بن صیدلیة لك توفر

  c+zinc من مختلفة أنواع

 .المناسبة الكمیة و بالجودة

Corrélation de Pearson 1 ,792 الأساسیة_الاحتیاجات_على_الحصول_حق
**
 ,859

**
 ,864

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 المكمل من مختلفة أنواع  سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .مختلفة بأسعار  c+zinc الغذائي

Corrélation de Pearson ,792
**
 1 ,489

**
 ,490

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 الموجودة الأنواع مختلف سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .الغذائي المكمل من الدوائیة بالسوق

Corrélation de Pearson ,859
**
 ,489

**
 1 ,682

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 

  c+zinc من مختلفة أنواع سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .المناسبة الكمیة و بالجودة

Corrélation de Pearson ,864
**
 ,490

**
 ,682

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  



 

 
 

  حق العیش في بیئة صحیة"الصدق الداخلي لعبارات البعد الثامن:" 

 

Corrélations 

 صحیة_بیئة_في_االعیش_حق 

 بیئة سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .ومریحة ونظیفة صحیة

 على سوھالي بن صیدلیة تحفظ

 في c+zinc المختلفة الأنواع

 الرطوبة عن بعیدة رفوف

 .والحرارة

 باعتماد سوھالي بن صیدلیة تلتزم

 بالضرورة خاصة الملصقات

 .التعقیم و النظافة

Corrélation de Pearson 1 ,736 صحیة_بیئة_في_االعیش_حق
**
 ,836

**
 ,799

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,736 .ومریحة ونظیفة صحیة بیئة سوھالي بن صیدلیة لك توفر
**
 1 ,362

**
 ,500

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,007 ,000 

N 55 55 55 55 

 c+zinc المختلفة الأنواع على سوھالي بن صیدلیة تحفظ

 .والحرارة الرطوبة عن بعیدة رفوف في

Corrélation de Pearson ,836
**
 ,362

**
 1 ,481

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007  ,000 

N 55 55 55 55 

 خاصة الملصقات باعتماد سوھالي بن صیدلیة تلتزم

 .التعقیم و النظافة بالضرورة

Corrélation de Pearson ,799
**
 ,500

**
 ,481

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 

 
 

  حق المقاطعة"الصدق الداخلي لعبارات البعد التاسع:" 

 

Corrélations 

 المقاطعة_حق 

 الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

c+zinc صیدلیة من اقتنائھ وعدم 

 .سوھالي بن

 المكمل بعض بمقاطعة لك یحق

 الزیادة بمجرد  c+zinc الغذائي

 .فأسعاره

 الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

c+zinc  أو لضرار تعرضك عند 

 .استھلاكھ عند الجانبیة أعراض

Corrélation de Pearson 1 ,898 المقاطعة_حق
**
 ,921

**
 ,914

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 من اقتنائھ وعدم c+zinc الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

 .سوھالي بن صیدلیة

Corrélation de Pearson ,898
**
 1 ,718

**
 ,704

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 بمجرد  c+zinc الغذائي المكمل بعض بمقاطعة لك یحق

 .فأسعاره الزیادة

Corrélation de Pearson ,921
**
 ,718

**
 1 ,814

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 

 تعرضك عند  c+zinc الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

 .استھلاكھ عند الجانبیة أعراض أو لضرار

Corrélation de Pearson ,914
**
 ,704

**
 ,814

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  



 

 
 

  حمایة المستھلك ودورھا في استھلاك المكمل الغذائي  : المحور الثاني لعبارات الصدق الداخليc+zinc لصیدلیة بن سوھالي في زمن كورونا. 

 S2 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 

S2 C de 

Pearson 

1 ,468** ,496** ,643** ,557** ,587** ,439** ,423** ,653** ,597** ,553** ,635** ,663** ,636** ,396** ,530** ,481** ,621** ,664** ,583** ,637** ,534** ,543** ,539** ,384** ,298* ,516** ,509** 

Sig.  
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,027 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q1 C de P ,468** 1 ,670** ,449** ,154 ,263 ,056 ,134 ,228 ,062 ,137 ,381** ,506** ,148 ,081 ,213 ,318* ,244 ,242 ,339* ,443** ,226 ,181 ,099 ,113 ,002 ,258 ,112 

Sig.  ,000 
 

,000 ,001 ,260 ,053 ,683 ,330 ,094 ,655 ,319 ,004 ,000 ,282 ,555 ,118 ,018 ,073 ,075 ,011 ,001 ,098 ,186 ,474 ,411 ,988 ,057 ,414 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q2 C de P ,496
**
 ,670

**
 1 ,580

**
 ,289

*
 ,376

**
 ,245 ,098 ,208 ,288

*
 ,174 ,266

*
 ,430

**
 ,224 ,203 ,281

*
 ,407

**
 ,220 ,220 ,198 ,523

**
 ,132 -,020 -,040 ,164 -,012 ,305

*
 ,158 

Sig.  ,000 ,000 
 

,000 ,032 ,005 ,071 ,476 ,128 ,033 ,203 ,050 ,001 ,100 ,138 ,038 ,002 ,106 ,106 ,147 ,000 ,337 ,885 ,769 ,231 ,931 ,023 ,249 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q3 C de P ,643** ,449** ,580** 1 ,568** ,548** ,015 ,225 ,375** ,403** ,196 ,389** ,460** ,382** ,121 ,283* ,392** ,465** ,442** ,276* ,447** ,238 ,223 ,248 ,202 ,113 ,396** ,288* 

Sig.  ,000 ,001 ,000 
 

,000 ,000 ,914 ,099 ,005 ,002 ,152 ,003 ,000 ,004 ,380 ,036 ,003 ,000 ,001 ,041 ,001 ,080 ,102 ,068 ,139 ,412 ,003 ,033 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q4 C de P ,557
**
 ,154 ,289

*
 ,568

**
 1 ,766

**
 ,336

*
 ,312

*
 ,202 ,465

**
 ,347

**
 ,255 ,356

**
 ,434

**
 -,009 ,131 ,407

**
 ,413

**
 ,224 ,226 ,460

**
 ,281

*
 ,142 ,193 ,251 ,063 ,090 ,229 

Sig.  ,000 ,260 ,032 ,000 
 

,000 ,012 ,021 ,139 ,000 ,009 ,060 ,008 ,001 ,950 ,341 ,002 ,002 ,101 ,097 ,000 ,038 ,302 ,158 ,065 ,650 ,513 ,092 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q5 C de P ,587** ,263 ,376** ,548** ,766** 1 ,312* ,186 ,189 ,474** ,384** ,306* ,468** ,258 -,016 ,134 ,358** ,469** ,275* ,276* ,435** ,351** ,112 ,213 ,371** ,188 ,177 ,174 

Sig.  ,000 ,053 ,005 ,000 ,000 
 

,020 ,173 ,167 ,000 ,004 ,023 ,000 ,058 ,907 ,331 ,007 ,000 ,042 ,041 ,001 ,009 ,414 ,119 ,005 ,169 ,195 ,205 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q6 C de P ,439** ,056 ,245 ,015 ,336* ,312* 1 ,195 ,344* ,407** ,248 ,038 ,115 ,352** ,248 ,275* ,255 ,139 ,203 ,242 ,438** ,401** ,235 ,176 ,277* -,112 ,003 ,057 

Sig.  ,001 ,683 ,071 ,914 ,012 ,020 
 

,153 ,010 ,002 ,068 ,784 ,404 ,008 ,068 ,042 ,060 ,311 ,137 ,075 ,001 ,002 ,084 ,199 ,040 ,415 ,982 ,677 



 

 
 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q7 C de P ,423
**
 ,134 ,098 ,225 ,312

*
 ,186 ,195 1 ,451

**
 ,473

**
 ,163 ,298

*
 ,125 ,364

**
 -,024 -,086 ,253 ,171 ,290

*
 ,242 ,268

*
 ,373

**
 ,021 ,151 ,077 ,165 ,252 ,343

*
 

Sig.  ,001 ,330 ,476 ,099 ,021 ,173 ,153 
 

,001 ,000 ,235 ,027 ,362 ,006 ,863 ,532 ,062 ,213 ,032 ,075 ,048 ,005 ,881 ,270 ,576 ,230 ,063 ,010 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q8 C de P ,653** ,228 ,208 ,375** ,202 ,189 ,344* ,451** 1 ,520** ,317* ,428** ,321* ,547** ,155 ,270* ,287* ,256 ,505** ,406** ,331* ,407** ,434** ,403** ,237 ,162 ,305* ,315* 

Sig.  ,000 ,094 ,128 ,005 ,139 ,167 ,010 ,001 
 

,000 ,018 ,001 ,017 ,000 ,259 ,046 ,033 ,059 ,000 ,002 ,014 ,002 ,001 ,002 ,081 ,236 ,023 ,019 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q9 C de P ,597
**
 ,062 ,288

*
 ,403

**
 ,465

**
 ,474

**
 ,407

**
 ,473

**
 ,520

**
 1 ,356

**
 ,373

**
 ,370

**
 ,365

**
 -,018 ,053 ,436

**
 ,234 ,423

**
 ,396

**
 ,461

**
 ,516

**
 ,200 ,315

*
 ,329

*
 -,002 ,176 ,197 

Sig.  ,000 ,655 ,033 ,002 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 
 

,008 ,005 ,005 ,006 ,895 ,699 ,001 ,086 ,001 ,003 ,000 ,000 ,144 ,019 ,014 ,986 ,200 ,150 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q10 C de P ,553** ,137 ,174 ,196 ,347** ,384** ,248 ,163 ,317* ,356** 1 ,650** ,601** ,271* ,182 ,173 ,137 ,382** ,290* ,222 ,334* ,270* ,397** ,437** ,191 ,114 -,019 ,068 

Sig.  ,000 ,319 ,203 ,152 ,009 ,004 ,068 ,235 ,018 ,008 
 

,000 ,000 ,045 ,185 ,206 ,319 ,004 ,032 ,103 ,013 ,046 ,003 ,001 ,162 ,406 ,890 ,622 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q11 C de P ,635** ,381** ,266* ,389** ,255 ,306* ,038 ,298* ,428** ,373** ,650** 1 ,701** ,327* ,199 ,270* ,116 ,457** ,343* ,238 ,217 ,277* ,354** ,517** ,295* ,128 ,208 ,146 

Sig.  ,000 ,004 ,050 ,003 ,060 ,023 ,784 ,027 ,001 ,005 ,000 
 

,000 ,015 ,145 ,046 ,400 ,000 ,010 ,081 ,112 ,041 ,008 ,000 ,029 ,351 ,127 ,287 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q12 C de P ,663
**
 ,506

**
 ,430

**
 ,460

**
 ,356

**
 ,468

**
 ,115 ,125 ,321

*
 ,370

**
 ,601

**
 ,701

**
 1 ,368

**
 ,238 ,328

*
 ,333

*
 ,443

**
 ,206 ,161 ,424

**
 ,263 ,426

**
 ,429

**
 ,166 ,062 ,191 ,164 

Sig.  ,000 ,000 ,001 ,000 ,008 ,000 ,404 ,362 ,017 ,005 ,000 ,000 
 

,006 ,080 ,014 ,013 ,001 ,131 ,241 ,001 ,052 ,001 ,001 ,225 ,651 ,162 ,232 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q13 C de P ,636** ,148 ,224 ,382** ,434** ,258 ,352** ,364** ,547** ,365** ,271* ,327* ,368** 1 ,362** ,453** ,315* ,340* ,408** ,283* ,267* ,251 ,349** ,223 ,207 ,292* ,129 ,184 

Sig.  ,000 ,282 ,100 ,004 ,001 ,058 ,008 ,006 ,000 ,006 ,045 ,015 ,006 
 

,007 ,001 ,019 ,011 ,002 ,036 ,049 ,064 ,009 ,101 ,129 ,031 ,349 ,178 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q14 C de P ,396
**
 ,081 ,203 ,121 -,009 -,016 ,248 -,024 ,155 -,018 ,182 ,199 ,238 ,362

**
 1 ,686

**
 -,006 ,217 ,196 ,214 ,084 ,131 ,150 ,025 -,027 ,199 ,189 ,241 



 

 
 

Sig.  ,003 ,555 ,138 ,380 ,950 ,907 ,068 ,863 ,259 ,895 ,185 ,145 ,080 ,007 
 

,000 ,964 ,112 ,152 ,116 ,544 ,341 ,275 ,855 ,847 ,146 ,167 ,076 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q15 C de P ,530
**
 ,213 ,281

*
 ,283

*
 ,131 ,134 ,275

*
 -,086 ,270

*
 ,053 ,173 ,270

*
 ,328

*
 ,453

**
 ,686

**
 1 ,207 ,395

**
 ,323

*
 ,127 ,131 ,198 ,299

*
 ,131 -,011 ,222 ,315

*
 ,228 

Sig.  ,000 ,118 ,038 ,036 ,341 ,331 ,042 ,532 ,046 ,699 ,206 ,046 ,014 ,001 ,000 
 

,128 ,003 ,016 ,356 ,342 ,148 ,027 ,342 ,936 ,103 ,019 ,095 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q16 C de P ,481** ,318* ,407** ,392** ,407** ,358** ,255 ,253 ,287* ,436** ,137 ,116 ,333* ,315* -,006 ,207 1 ,358** ,354** ,045 ,426** ,190 ,171 ,006 ,126 ,054 ,327* ,087 

Sig.  ,000 ,018 ,002 ,003 ,002 ,007 ,060 ,062 ,033 ,001 ,319 ,400 ,013 ,019 ,964 ,128 
 

,007 ,008 ,743 ,001 ,165 ,211 ,967 ,359 ,693 ,015 ,526 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q17 C de P ,621** ,244 ,220 ,465** ,413** ,469** ,139 ,171 ,256 ,234 ,382** ,457** ,443** ,340* ,217 ,395** ,358** 1 ,485** ,277* ,275* ,122 ,359** ,455** ,136 ,003 ,238 ,254 

Sig.  ,000 ,073 ,106 ,000 ,002 ,000 ,311 ,213 ,059 ,086 ,004 ,000 ,001 ,011 ,112 ,003 ,007 
 

,000 ,041 ,042 ,373 ,007 ,000 ,321 ,982 ,081 ,062 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q18 C de P ,664
**
 ,242 ,220 ,442

**
 ,224 ,275

*
 ,203 ,290

*
 ,505

**
 ,423

**
 ,290

*
 ,343

*
 ,206 ,408

**
 ,196 ,323

*
 ,354

**
 ,485

**
 1 ,553

**
 ,348

**
 ,324

*
 ,354

**
 ,401

**
 ,128 ,223 ,463

**
 ,405

**
 

Sig.  ,000 ,075 ,106 ,001 ,101 ,042 ,137 ,032 ,000 ,001 ,032 ,010 ,131 ,002 ,152 ,016 ,008 ,000 
 

,000 ,009 ,016 ,008 ,002 ,351 ,101 ,000 ,002 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q19 C de P ,583
**
 ,339

*
 ,198 ,276

*
 ,226 ,276

*
 ,242 ,242 ,406

**
 ,396

**
 ,222 ,238 ,161 ,283

*
 ,214 ,127 ,045 ,277

*
 ,553

**
 1 ,523

**
 ,484

**
 ,361

**
 ,355

**
 ,224 ,195 ,273

*
 ,470

**
 

Sig.  ,000 ,011 ,147 ,041 ,097 ,041 ,075 ,075 ,002 ,003 ,103 ,081 ,241 ,036 ,116 ,356 ,743 ,041 ,000 
 

,000 ,000 ,007 ,008 ,101 ,153 ,044 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q20 C de P ,637
**
 ,443

**
 ,523

**
 ,447

**
 ,460

**
 ,435

**
 ,438

**
 ,268

*
 ,331

*
 ,461

**
 ,334

*
 ,217 ,424

**
 ,267

*
 ,084 ,131 ,426

**
 ,275

*
 ,348

**
 ,523

**
 1 ,556

**
 ,311

*
 ,229 ,299

*
 -,040 ,276

*
 ,313

*
 

Sig.  ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,001 ,001 ,048 ,014 ,000 ,013 ,112 ,001 ,049 ,544 ,342 ,001 ,042 ,009 ,000 
 

,000 ,021 ,093 ,027 ,773 ,041 ,020 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q21 C de P ,534** ,226 ,132 ,238 ,281* ,351** ,401** ,373** ,407** ,516** ,270* ,277* ,263 ,251 ,131 ,198 ,190 ,122 ,324* ,484** ,556** 1 ,189 ,241 ,287* ,122 ,176 ,204 

Sig.  ,000 ,098 ,337 ,080 ,038 ,009 ,002 ,005 ,002 ,000 ,046 ,041 ,052 ,064 ,341 ,148 ,165 ,373 ,016 ,000 ,000 
 

,168 ,076 ,034 ,374 ,198 ,135 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 



 

 
 

 
 

Q22 C de P ,543** ,181 -,020 ,223 ,142 ,112 ,235 ,021 ,434** ,200 ,397** ,354** ,426** ,349** ,150 ,299* ,171 ,359** ,354** ,361** ,311* ,189 1 ,722** ,330* -,020 ,122 ,192 

Sig.  ,000 ,186 ,885 ,102 ,302 ,414 ,084 ,881 ,001 ,144 ,003 ,008 ,001 ,009 ,275 ,027 ,211 ,007 ,008 ,007 ,021 ,168 
 

,000 ,014 ,886 ,375 ,160 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q23 C de P ,539
**
 ,099 -,040 ,248 ,193 ,213 ,176 ,151 ,403

**
 ,315

*
 ,437

**
 ,517

**
 ,429

**
 ,223 ,025 ,131 ,006 ,455

**
 ,401

**
 ,355

**
 ,229 ,241 ,722

**
 1 ,499

**
 -,071 ,143 ,202 

Sig.  ,000 ,474 ,769 ,068 ,158 ,119 ,199 ,270 ,002 ,019 ,001 ,000 ,001 ,101 ,855 ,342 ,967 ,000 ,002 ,008 ,093 ,076 ,000 
 

,000 ,604 ,297 ,140 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q24 C de P ,384
**
 ,113 ,164 ,202 ,251 ,371

**
 ,277

*
 ,077 ,237 ,329

*
 ,191 ,295

*
 ,166 ,207 -,027 -,011 ,126 ,136 ,128 ,224 ,299

*
 ,287

*
 ,330

*
 ,499

**
 1 ,013 ,084 -,066 

Sig.  ,004 ,411 ,231 ,139 ,065 ,005 ,040 ,576 ,081 ,014 ,162 ,029 ,225 ,129 ,847 ,936 ,359 ,321 ,351 ,101 ,027 ,034 ,014 ,000 
 

,927 ,543 ,633 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q25 C de P ,298* ,002 -,012 ,113 ,063 ,188 -,112 ,165 ,162 -,002 ,114 ,128 ,062 ,292* ,199 ,222 ,054 ,003 ,223 ,195 -,040 ,122 -,020 -,071 ,013 1 ,552** ,490** 

Sig.  ,027 ,988 ,931 ,412 ,650 ,169 ,415 ,230 ,236 ,986 ,406 ,351 ,651 ,031 ,146 ,103 ,693 ,982 ,101 ,153 ,773 ,374 ,886 ,604 ,927 
 

,000 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q26 C de P ,516
**
 ,258 ,305

*
 ,396

**
 ,090 ,177 ,003 ,252 ,305

*
 ,176 -,019 ,208 ,191 ,129 ,189 ,315

*
 ,327

*
 ,238 ,463

**
 ,273

*
 ,276

*
 ,176 ,122 ,143 ,084 ,552

**
 1 ,766

**
 

Sig.  ,000 ,057 ,023 ,003 ,513 ,195 ,982 ,063 ,023 ,200 ,890 ,127 ,162 ,349 ,167 ,019 ,015 ,081 ,000 ,044 ,041 ,198 ,375 ,297 ,543 ,000 
 

,000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Q27 C de P ,509** ,112 ,158 ,288* ,229 ,174 ,057 ,343* ,315* ,197 ,068 ,146 ,164 ,184 ,241 ,228 ,087 ,254 ,405** ,470** ,313* ,204 ,192 ,202 -,066 ,490** ,766** 1 

Sig.  ,000 ,414 ,249 ,033 ,092 ,205 ,677 ,010 ,019 ,150 ,622 ,287 ,232 ,178 ,076 ,095 ,526 ,062 ,002 ,000 ,020 ,135 ,160 ,140 ,633 ,000 ,000 
 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 



 

 
 

 

 الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول:   

Corrélations 

 

الأول_المحور

المس_حقوق_

 الأمان_حق تھلك

ع_الحصول_حق

 الاختیار_حق المعلومات_لى

رأي_سماع_حق

 المستھلك_

التعوی_حق

 التثقیف_حق ض

ع_الحصول_حق

_الاحتیاجات_لى

 الأساسیة

_االعیش_حق

صح_بیئة_في

 یة

المقاطع_حق

 ة

Corrélation de Pearson 1 ,630 المستھلك_حقوق_الأول_المحور
**

 ,805
**

 ,676
**

 ,693
**

 ,660
**

 ,722
**

 ,740
**

 ,588
**

 ,401
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,630 الأمان_حق
**

 1 ,520
**

 ,270
*

 ,441
**

 ,472
**

 ,499
**

 ,200 ,336
*

 ,069 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,046 ,001 ,000 ,000 ,142 ,012 ,615 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,805 المعلومات_على_الحصول_حق
**

 ,520
**

 1 ,540
**

 ,480
**

 ,484
**

 ,597
**

 ,496
**

 ,495
**

 ,240 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,078 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,676 الاختیار_حق
**

 ,270
*

 ,540
**

 1 ,521
**

 ,176 ,392
**

 ,559
**

 ,304
*

 ,226 

Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,000 ,000 ,199 ,003 ,000 ,024 ,097 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,693 المستھلك_رأي_سماع_حق
**

 ,441
**

 ,480
**

 ,521
**

 1 ,456
**

 ,360
**

 ,466
**

 ,316
*

 ,052 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 ,019 ,704 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,660 التعویض_حق
**

 ,472
**

 ,484
**

 ,176 ,456
**

 1 ,462
**

 ,420
**

 ,189 ,185 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,199 ,000 ,000 ,001 ,167 ,176 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 



 

 
 

Corrélation de Pearson ,722 التثقیف_حق
**

 ,499
**

 ,597
**

 ,392
**

 ,360
**

 ,462
**

 1 ,490
**

 ,399
**

 ,164 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,003 ,007 ,000 ,000 ,003 ,233 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

الأ_الاحتیاجات_على_الحصول_حق

 ساسیة

Corrélation de Pearson ,740
**

 ,200 ,496
**

 ,559
**

 ,466
**

 ,420
**

 ,490
**

 1 ,508
**

 ,199 

Sig. (bilatérale) ,000 ,142 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,146 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,588 صحیة_بیئة_في_االعیش_حق
**
 ,336

*
 ,495

**
 ,304

*
 ,316

*
 ,189 ,399

**
 ,508

**
 1 ,055 

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000 ,024 ,019 ,167 ,003 ,000  ,688 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,401 المقاطعة_حق
**
 ,069 ,240 ,226 ,052 ,185 ,164 ,199 ,055 1 

Sig. (bilatérale) ,002 ,615 ,078 ,097 ,704 ,176 ,233 ,146 ,688  

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 
 

  

 الاتساق البنائي لمحوري الاستبیان: 
 

Corrélations 

 للاستبیان الكلیة الدرجة 
 حقوق الأول المحور

 المستھلك
 حمایة الثاني المحور

 المستھلك
 **Corrélation de Pearson 1 ,919** ,926 للاستبیان الكلیة الدرجة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 
N 55 55 55 

 **Corrélation de Pearson ,919** 1 ,703 المستھلك حقوق الأول المحور
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 
N 55 55 55 

 Corrélation de Pearson ,926** ,703** 1 المستھلك حمایة الثاني المحور

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

  

  



 

 
 

 .معاملات الثبات): 04(الملحق رقم   

 معامل الثبات الكلي للاستبیان: 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,939 54 

 

 حقوق المستهلك: معامل ثبات المحور الأول. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 27 

 

 حق الأمان :لبعد الأولمعامل ثبات ا. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,657 3 

 

 حق الحصول على المعلومات: معامل الثبات للبعد الثاني. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,650 3 

 

 الاختیارحق : معامل الثبات للبعد الثالث. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,822 3 

 



 

 
 

 حق سماع رأي المستهلك: معامل الثبات للبعد الرابع. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,759 3 

 

 حق التعویض: معامل الثبات للبعد الخامس. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,674 3 

 

 حق التثقیف: معامل الثبات للبعد السادس. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,609 3 

 

 حق الحصول على الاحتیاجات الأساسیة: معامل الثبات للبعد السابع. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,787 3 

 

 حق العیش في بیئة صحیة: معامل الثبات للبعد الثامن. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,684 3 

 

 

 



 

 
 

 حق المقاطعة: معامل الثبات للبعد التاسع. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,893 3 

 

 حمایة المستهلك ودورها في استهلاك المكمل الغذائي : معامل ثبات المحور الثانيC+ZINC. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 .البیانات الشخصیة): 05(الملحق رقم 

 
 الجنس

 
Fréquen

ce 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 49,09 49,09 49,09 27 ذكر
 100,00 50,91 50,91 28 أنثى
Tota
l 

55 100,00 100,00  

 
 السن

 
Fréquen

ce 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 20 من أقل
 سنة

3 5,45 5,45 5,45 

-20 بین
 سنة29

29 52,73 52,73 58,18 

-30بین
 سنة39

11 20,00 20,00 78,18 

-40بین
 سنة49

3 5,45 5,45 83,64 

 سنة 50
 وأكثر

9 16,36 16,36 100,00 

Total 55 100,00 100,00  

 
 الاجتماعیة الحالة

 
Fréquen

ce 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 32,73 32,73 32,73 18 متزوج
 100,00 67,27 67,27 37 أعزب
Tota
l 

55 100,00 100,00  

 



 

 
 

  
  
  
  
  

  
  

 التعلیمي المستوى

 
Fréquen

ce 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 أو لیسانس
 أقل

22 40,00 40,00 40,00 

 90,91 50,91 50,91 28 ماستر
 دراسات

 علیا
5 9,09 9,09 100,00 

Total 55 100,00 100,00  

 
 الدخل

 
Fréquen

ce 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumulé 

Valid
e 

 من أقل
 دج20000

30 54,55 54,55 54,55 

[20000-
40000[ 

9 16,36 16,36 70,91 

[40000-
60000[ 

12 21,82 21,82 92,73 

 دج60000
 وأكثر

4 7,27 7,27 100,00 

Total 55 100,00 100,00  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 .المتعلقة بموضوع الدراسة البیانات): 06(الملحق رقم 

 

Statistiques descriptives 

 N 

Moyen

ne 

Ecart 

type 

 الأضرار من التامة الحمایة سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .c+zinc الغذائي المكمل عن الناجمة

55,00 3,55 1,05 

 مصدقیة  خلال من "الأمان" سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 .c+zinc الغذائي المكمل بخصوص لك تقدمھا التي المعلومات

55,00 3,89 ,96 

 خلال من صحتك سلامة سوھالي بن صیدلیة لك تضمن

 .c+zinc منتوج بینھا من منتجاتھا ضمان على حرصھا

55,00 3,85 ,73 

 71, 3,76 55,00 الأمان_حق

 الغذائي المكمل علبة على مدونة والانتھاء الانتاج تواریخ

c+zinc. 

55,00 4,29 ,81 

 الملصقة في ومعلنة فیھ مثبتة c+zinc الغذائي المكمل أسعار

 la vignette المصغرة

55,00 4,31 ,74 

 ،c+zinc الغذائي المكمل على المدونة المعلومات و البیانات

 .الشراء قرار اتخاد من تمكنك

55,00 4,11 ,90 

 63, 4,24 55,00 المعلومات_على_الحصول_حق

 بدائل بالطاھیر سوھالي بن الصیدلیة في للمستھلك لك تتوفر

 .c+zinc للمكمل مختلفة

55,00 3,75 ,84 

 للمكمل مختلفة أنواع تواجد خلال من الاختیار فرصة لك یتیح

 . بطاھیر سوھالي بن صیدلیة في الغذائي

55,00 3,85 ,89 

 صیدلیة في المتواجدة البدائل بین من الأمثل البدیل باختیار تقوم

 الغذائي للمكمل المناسب السعر و الجودة خلال من سوھالي بن

c+zinc. 

55,00 4,02 ,89 

 75, 3,87 55,00 الاختیار_حق

 الغذائي بالمكمل المتعلقة باقتراحاتك سوھالي بن صیدلیة تھتم

c+zinc. 

55,00 3,58 ,90 



 

 
 

 طرفك من شكوى أي معالجة على سوھالي بن صیدلیة تحرص

 .الغذائي المكمل یخص فیما

55,00 3,58 ,83 

 المكمل عن رأیك لإبداء المجال سوھالي بن صیدلیة لك تترك

 .c+zinc الغذائي

55,00 3,42 ,99 

 75, 3,53 55,00 المستھلك_رأي_سماع_حق

 C+ Zinc. 55,00 3,04 1,09 منتج بسبب لضرر تعرضك حالة في تعویضك یتم

 تعرضھ عدم حالة في c+zinc الغذائي المكمل إعادة تستطیع

 .للضرر

55,00 3,20 1,04 

 1,00 3,44 55,00 .طرفك من المقدمة الشكوى قبول حالة في تعویضك یتم

 81, 3,22 55,00 التعویض_حق

 توعیة معلومات سوھالي بن بصیدلیة الخدمة مقدمو لك یقدم

 .  الغذائي للمكمل الجانبیة الآثار حول

55,00 3,84 1,00 

 المكمل حول الكافیة المعلومات على الحصول طلب یمكنك

 .الخدمة مقدمي من c+zinc الغذائي

55,00 4,22 ,71 

 بالمكمل خاصة الملصقات بعض سوھالي بن بصیدلیة تتوفر

 . c+zinc الغذائي

55,00 3,93 ,86 

 65, 3,99 55,00 التثقیف_حق

 الغذائي المكمل من مختلفة أنواع  سوھالي بن صیدلیة لك توفر

c+zinc  مختلفة بأسعار. 

55,00 3,82 ,98 

 بالسوق الموجودة الأنواع مختلف سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .الغذائي المكمل من الدوائیة

55,00 3,84 ,94 

  c+zinc من مختلفة أنواع سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 .المناسبة الكمیة و بالجودة

55,00 3,73 ,97 

 81, 3,79 55,00 الأساسیة_الاحتیاجات_على_الحصول_حق

 70, 4,20 55,00 .ومریحة ونظیفة صحیة بیئة سوھالي بن صیدلیة لك توفر

 في c+zinc المختلفة الأنواع على سوھالي بن صیدلیة تحفظ

 .والحرارة الرطوبة عن بعیدة رفوف

55,00 3,89 1,03 

 بالضرورة خاصة الملصقات باعتماد سوھالي بن صیدلیة تلتزم

 .التعقیم و النظافة

55,00 4,15 ,70 



 

 
 

 65, 4,08 55,00 صحیة_بیئة_في_االعیش_حق

 من اقتنائھ وعدم c+zinc الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

 .سوھالي بن صیدلیة

55,00 3,98 1,05 

 بمجرد  c+zinc الغذائي المكمل بعض بمقاطعة لك یحق

 .فأسعاره الزیادة

55,00 4,11 ,92 

 تعرضك عند  c+zinc الغذائي المكمل مقاطعة لك یحق

 .استھلاكھ عند الجانبیة أعراض أو لضرار

55,00 4,36 ,89 

 86, 4,15 55,00 المقاطعة_حق

 48, 3,85 55,00 المستھلك_حقوق_الأول_المحور

 ما ھو الغذائیة للمكملات استھلاكك عند الأمان على حصولك إن
 .c+zinc الغذائي المكمل الشراء قرار تتخذ یجعلك

55 4,27 ,87 

 اللازمة المعلومات على حصولك خلال من الشراء قرار تتخذ
 .c+zinc الغذائي للمكمل

55 4,16 ,76 

 المختلفة للبدائل تقییمك بعد رشید شرائي قرار باتخاذ تقوم
 .الأمثل للبدیل واختیارك c+zinc الغذائي للمكمل

55 3,96 ,88 

 رأیك سماع خلالك من الغذائي المكمل شراء قرار تتخذ
 .واقتراحاتك

55 3,78 ,97 

 1,05 3,58 55 .للضرر تعویضك بعد رشید شرائي قرار بإتخاذ تقوم
 الغذائي المكمل یخص فیما الاستھلاكیة ثقافتك زیادة خلال من

 .رشید شرائي قرار باتخاذ تقوم
55 4,09 ,84 

 الاحتیاجات مختلف على حصولك عند الشراء قرار تتخذ
 .c+zinc الغذائي المكمل من الاساسیة

55 3,81 ,92 

 الصیدلیة نظافة تلاحظ و c+zinc الغذائي للمكمل شرائك عند
 .الشرائي القرار باتخاذ تقوم

55 3,52 1,07 

 في الحق لك یكون عندما الغذائي المكمل شراء قرار تتخذ
 .المقاطعة

55 3,73 ,95 

 51, 3,88 55 الشراء_قرار: البعد الأول
 بمجرد الغذائي المكمل عن ایجابیة ذھنیة صورة لدیك تتكون

 . الامان على حصولك
55 4,23 ,74 

 المكمل تخص التي المعلومات مختلف على حصولك عند
 .عنھا ایجابیة ذھنیة صورة لدیك تتكون الغذائي

55 4,12 ,82 

 خلال من الغذائي للمكمل ایجابیة صورة ذھنك في یتشكل
 .الاختیار حق على حصولك

55 4,00 ,84 

 الغذائي بالمكمل المتعلقة شكاویك ومعالجة رأیك سماع عند
 . ایجابیة صورة ذھنك في تتشكل

55 3,96 ,98 

 لك یشكل عنھ وتعویضك الغذائي المكمل من للضرر تعرضك
 .ایجابیة ذھنیة صورة

55 3,27 1,28 



 

 
 

 للاعلانات مشاھدتك خلال من جیدة صورة ذھنك في تتشكل
 .c+zinc الغذائي المكمل تخص التي التثقیفیة

55 3,55 1,12 

 الغذائي المكمل من الاساسیة الاحتیاجات على حصولك عند
 .ایجابیة صورة ذھنك في تتكون

55 4,09 ,79 

 الغذائي للمكمل اقتنائك عند ایجابیة ذھنیة صورة لدیك تتكون
 .وترتیبیھا الصیدلیة نظافة خلال من

55 3,74 1,04 

 1,01 3,58 55 . ایجابیة صورة لدیك تتشكل المقاطعة حق على حصولك عند
 56, 3,84 55 الموجبة_الذھنیة_الصورة

 الغذائي للمكمل استھلاكك خلال من الامان على بحصولك
 .علیھ راض یجعلك

55 4,27 ,70 

 الحصول خلال من یأتي الغذائي المكمل عن بالرضا شعورك
 .المنتوج تخص التي المعلومات على

55 3,96 ,96 

 اختیارك و الغذائي للمكمل المختلفة والأنواع للبدائل تقییمك
 . المنتج عن راض یجعلك الأمثل للنوع

55 4,12 ,72 

 من c+zinc الغذائي المكمل عن بالرضا الشعور لدیك یتكون
 .لأرائك السماع خلال

55 3,87 ,96 

 تعویضك خلال من یاتي الغذائي المكمل عن بالرضا شعورك
 .خلالھ من لك تسبب الذي الضرر عن

55 3,33 1,30 

 التوعیة برامج خلال من الغذائي المكمل لمختلف بالرضا تشعر
 .المستھلك حمایة توفرھا التي

55 3,84 ,92 

 الاحتیاجات مختلف على حصولك بعد یأتي بالرضا شعورك
 .c+zinc الغذائي المكمل من الأساسیة

55 4,27 ,65 

 83, 4,03 55 .نظیفة الصیدلیة تكون عندما بالرضا الشعور لدیك یتكون
 ضمان بعد یأتي c+zinc الغذائي المكمل عن بالرضا شعورك

 .المقاطعة في حقك
55 3,56 1,04 

 51, 3,92 55 كسب رضا المستھلك
 50, 3,88 55,00 المستھلك_حمایة_الثاني_المحور

 45, 3,86 55,00 للاستبیان_الكلیة_الدرجة

N valide (liste) 55   

 

 

  

  

  

  

  

  



 

 
 

 .اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة): 07(الملحق رقم 

 

 Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 

 

الأول_المحور _الثاني_المحور  للاستبیان_الكلیة_الدرجة   

N 55 55 55 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,8492 3,8801 3,8646 

Ecart type ,47856 ,49960 ,45131 

Différences les plus extrêmes Absolue ,084 ,097 ,046 

Positif ,074 ,097 ,043 

Négatif -,084 -,055 -,046 

Statistiques de test ,084 ,097 ,046 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200
c,d

 ,200
c,d

 ,200
c,d

 

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

 

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  .نتائج اختبار الفرضیات): 08(الملحق رقم 

  :نتائج اختبار الفرضیات الرئیسیة - أولا

 :البسیط لعینة واحدة لاختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى) T(نتائج اختبار  - 1

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 

% 

Inférieur 

المستھلك_حمایة حقوق_الأول_المحور  13,159 54 ,000 ,84916 ,7198 

استھلاك المكملات_الثاني_المحور  13,065 54 ,000 ,88013 ,7451 

  

  :الثانیة الرئیسیةالانحدار الخطي البسیط للفرضیة اختبار نتائج  - 2

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,703
a
 ,494 ,484 ,35874 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,658 1 6,658 51,735 ,000
b
 

de Student 6,821 53 ,129   

Total 13,479 54    



 

 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,056 ,396  2,669 

المستھلك_حقوق_حمایةالأول _المحور  ,734 ,102 ,703 7,193 

 

a. Variable dépendante : استھلاك المكملات الغذائیة_الثاني_المحور  

  :نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة - ثانیا

 :الفرعیة الأولىالانحدار الخطي البسیط للفرضیة اختبار نتائج  - 1

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,594
a
 ,353 ,341 ,41410 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,957 1 4,957 28,910 ,000
b
 

de Student 9,088 53 ,171   

Total 14,046 54    

 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار  



 

 
 

b. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حمایة حقوق_الأول_المحور  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,444 ,457  3,162 

الأول _المحور

المستھلك_حقوق_حمایة  

,633 ,118 ,594 5,377 

 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار  
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,721
a
 ,520 ,511 ,39073 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,767 1 8,767 57,424 ,000
b
 

de Student 8,092 53 ,153   

Total 16,858 54    

 

a. Variable dépendante : الموجبة_الذھنیة_الصورة  

b. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  



 

 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,600 ,431  1,392 

الأول _المحور

المستھلك_حقوق_حمایة  

,842 ,111 ,721 7,578 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,170 

المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  ,000 

 

a. Variable dépendante : الموجبة_الذھنیة_الصورة  

  

  :الثالثةالفرعیة الانحدار الخطي البسیط للفرضیة اختبار نتائج  - 3

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,673
a
 ,453 ,442 ,38574 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  

 

 



 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,520 1 6,520 43,820 ,000
b
 

de Student 7,886 53 ,149   

Total 14,406 54    

 

a. Variable dépendante : بالرضا_الشعور  

b. Prédicteurs : (Constante), المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,124 ,425  2,643 

الأول _المحور

المستھلك_حقوق_حمایة  

,726 ,110 ,673 6,620 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. 

1 (Constante) ,011 

المستھلك_حقوق_الأول حمایة_المحور  ,000 

 

a. Variable dépendante : بالرضا_الشعور  

 

 


