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  شكر وعرفان

  

  ولئن شكرتم لأزيدنكم  قال تعالى 

  الحمد الله الذي هدانا لهذا، وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا االله

  نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من علمنا حرفا نافعا وخلقا حسنا

لإشرافه على هذا البحث وعلى ما قدمه لنا من  "سعيود عريف"نتوجه بالشكر الجزيل إلى الأستاذ الكريم 

  نصائح وإرشادات طيلة فترة انجاز هذا البحث

  خاصة كما نتقدم بالشكر إلى كل من ساهم من قريب أو من بعيد في إتمام هذا العمل ولو بكلمة طيبة

  "�اد"

  اشكر



 

 

  

  داءــــــــــالإه

  دين الإسلام، وأنار قلوبنا بالإيمانبسم الذي هدانا إلى 

  والصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى اله وصحبه أجمعين أما بعد

  أهدي ثمرة جهدي

  إلى الذي تجرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة حب

  إلى من دلل لي الصعاب وكان دوما سندا لي في الحياة

 إبراهيم أبي الغالي 

  واكتحلت أجفاني بصور�اإلى أول من نطق لساني باسمها 

 حبيبة  إلى من وهبتني روحها أمي الغالية 

 حسين  إلى من امتلأ قلبي بحبه عمي الغالي 

 عائشة  إلى زوجة عمي 

 إلى إخوتي محمد احمد هشام عبد االله شمس الدين محمود

 إلى الغالي محمد ابن عمتي الغالية رحمة االله عليها

  وزوجة أخي التي بمثابة أختي زهرةإلى أخواتي ريان مها بشرى 

  إلى رفيقاتي خولة نسيمة  أحلام

  إلى كل من ذكر�م ذاكرتي ولم تذكرهم مذكرتي اهدي هذا العمل

  

  

  راحــــــص

  

  



 

 

  إهداء

  .الحمد الله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل االله علينا

  إلى من تعب من أجلي  إلى من أعطاني ويعطيني بدون مقابل إلى من أحبني ويحبني بدون انقطاع 

  وعلمني رغم مشقة الأيام أرجو من االله أن يعطيك الصحة ويمد في عمرك لترى ثمارا حان قطافها 

  "لخضر..."إلى القلب الكبير أبي الحبيب

  لصعاب، إلى من صقلت شخصيتي وقيمي النبيلة،إلى من علمتني الصبر مفتاح الفرج والتحدي يذلل ا

  إلى من منحتني كل شيء بدون مقابل، إلى التي أعشق الثرى تحت قدميها كيف لا وهو من تراب الجنة،  

  "نصيرة..."إليك أمي الحبيبة

  "نبيل..."إلى فخر العائلة بإطلالته المتميزة التي تملأ البيت بهجة وسرور، إلى عماد بيتنا، أخي الوحيد

  "سارة..."إلى من تلعب دور الأم الثانية في حياتي أختي الغالية

  "سماح..."إلى مثال الرزانة التي لا تهزها ريح الحياة، التي أكسب منها قوة ومحبة لا مثيل لها، أختي الغالية

  "هشام..."إلى رفيق دربي

متها أسعد وأصعب أيام إلى من عشت معها أوقات عصيبة وجميلة ووجدت فيها الأخت الرفيقة التي قاس

  "صراح..."حياتي

  إلى صديقاتي الجميلات كل واحدة باسمها

  إلى كل من رافقني في مشواري الدراسي، شكرا

  أحلام

  



 

 

   الملخص

، حیث هدفت )الطب البدیل( تناولت دراستنا موضوع دراسة سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الصحیة 

الدراسة النظریة إلى معرفة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فیه وكذلك سلوكه الشرائي، والمراحل التي تمر بها 

سعى للحفاظ علیها  وبالتالي نجد عملیة اتخاذ قرار الشراء، وبما أن الصحة هي جوهر حیاة الإنسان فهو ی

اهتمام كبیر بالخدمات الصحیة، وهنا نجد أن الإقبال على خدمات الطب البدیل أخذ مكانة كبیرة نظرا 

لخصوصیة المجتمع الجزائري بالتحدید الذي یتبع العادات والتقالید، وقد قمنا في الدراسة التطبیقیة بمعالجة نتائج 

، فتحصلنا spssدراسة سلوك المستهلك اتجاه خدمات الطب البدیل باستعمال تحلیل  الاستبیان الذي تناولنا فیه

  : على مجموعة من النتائج من بینها

  .هناك إقبال كبیر على خدمات الطب البدیل من قبل الأفراد* 

  .الطب البدیل ستهلكین موقف إیجابي اتجاه خدماتلدى الم* 

  .حدید سلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیلتساهم العوامل الداخلیة والخارجیة في ت* 

 . المستهلك، الخدمة، الخدمة الصحیة، الصحة، الطب البدیل :الكلمات المفتاحیة

Abstract꞉ 
We studies the consumer’s behavior concerning alternative medicing, with the objectif of 

finding the factors Influencing the consumer's buying habits ans phases the he goes through while 
making his decision oh buying because health is very important and we should protect ourselves, so 
we find great anternative medicine finds a important place in Algerians society. 

In our applied study, we worked on the results of a questionnaire“ the consumer's behavior 
concerning alternative medicine” using spss.     

We got a group of result꞉  
* Ther is a big number of users of alternative medicine· 
* user have a positive attitude towards alternative medicine· 
* inernative and externative factors influence the Algerian consumer's behavior concerning 

alternative medicine· 
keywords꞉ consumer¸ the service¸ health service¸ the health¸ alternative medicine·   
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    فهرس الأشكال
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  ه-أ  مقدمة

  23-07  سلوك المستهلك: الفصل الأول

  08  تمهید

  09  عمومیات حول سلوك المستهلك  :المبحث الأول

  09  مفهوم سلوك المستهلك : المطلب الأول

  12  أنواع سلوك المستهلك : المطلب الثاني

  13  أسباب دراسة سلوك المستهلك : المطلب الثالث

  14  العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الرابع

    خلاصة

    تمهید

  19  قرار الشراء: المبحث الثاني

  19  قرار الشراء تعریف عملیة اتخاذ: المطلب الأول

  20  أنواع عملیة اتخاذ قرار الشراء : المطلب الثاني

  21  مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء: المطلب الثالث

  24  الأدوار الفاعلة في عملیة اتخاذ قرار الشراء: المطلب الرابع

  25  نماذج سلوك المستهلك: المطلب الخامس

    خلاصة

  41-32  الصحیة عمومیات عن الخدمة: الفصل الثاني

    تمهید

  33  ماهیة الخدمات الصحیة : المبحث الأول

  33  مفهوم الخدمة: المطلب الأول



 

 

  35  تعریف الخدمة الصحیة: المطلب الثاني

  36  خصائص الخدمة الصحیة: المطلب الثالث

  38  أساسیات الخدمات الصحیة وسلوك المستهلك الصحي: المبحث الثاني

  38  أهداف الخدمات الصحیة : المطلب الأول

  39  أنواع الخدمات الصحیة : المطلب الثاني

  39  أسس الخدمات الصحیة: المطلب الثالث

  41  تحلیل سلوك مستهلك الخدمة الصحیة : المطلب الرابع

    خلاصة

  78-48  دراسة سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الصحیة: الفصل الثالث

  50  تمهید 

  51  لمحة عن الطب البدیل : المبحث الأول

  51  تعریف الطب البدیل: المطلب الأول

  52  أهمیة الطب البدیل : المطلب الثاني

  53  خصائص الطب البدیل : المطلب الثالث

  56  أنواع خدمات الطب البدیل وتصنیفاته: المطلب الرابع

  56  نتائجهاتصمیم الدراسة المیدانیة وتحلیل : المبحث الثاني

  59  تخطیط وتصمیم أداة الدراسة: المطلب الأول

  56   أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات أداة الدراسة :المطلب الثاني

  59  عرض وتحلیل بیانات الاستبیان: المطلب الثالث

  68  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الرابع
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إنساني یتأثر بمجمل العوامل والضغوط التي تؤثر على الفرد، مما إن سلوك  المستهلك هو سلوك 

یجعل من التنبؤ بسلوك المستهلك وكیفیة اتخاذ قرار شرائه لمختلف المنتجات من المسائل البالغة التعقید 

بسبب التداخل والتشابك بین هذه العوامل، لهذا تجد المؤسسات الخدمیة ضرورة دراسة سلوك المستهلك 

ن الموافقة بین أهدافها وتلبیة احتیاجات الأفراد من الخدمة المقدمة مع الأخذ بعین الاعتبار كل لتتمكن م

وتجعله یفضل منتجاتها على المنتجات المطروحة في   العوامل التي من الممكن أن تؤثر على هذا السلوك

  .وجه الخصوص السوق نظرا للمنافسة الشدیدة التي یشهدها السوق الاقتصادي عامة والخدمي على

والمؤسسات الصحیة مثلها مثل باقي المؤسسات شهدت توسعا كبیرا نتیجة التحولات الاقتصادیة 

العالمیة وزیادة المنافسة ما أظهر نوع من المراكز والمؤسسات الصحیة تعالج بالطب البدیل فحققت نجاحا 

  .باهرا في علاج بعض الأمراض التي عجز الطب الحدیث في علاجها

  :لال ما سبق یمكن طرح التساؤل الرئیسي التاليمن خ 

  ؟مدى تأثیر العوامل الداخلیة والخارجیة في اختیار مستهلك ولایة جیجل لخدمات الطب البدیلما  *

  :من التساؤل الرئیسي السابق یمكن استخراج الأسئلة الفرعیة التالیة

  هل المستهلك الجزائري یتداوى  بالطب البدیل؟  *

  ما هو موقف المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل؟ *

 المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل؟ هل تأثر الكلمة المنقولة في اختیار  

  :فرضیات الدراسة

  .یقبل المستهلك الجزائري على الطب البدیل للتداوي به *

  .لبدیلهناك موقف ایجابي للمستهلك الجزائري اتجاه التداوي بالطب ا *

  نعم تؤثر الكلمة المنقولة في اختیار المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل . 

  :أسباب اختیار الموضوع
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، لعدة “) الطب البدیل( دراسة سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الصحیة  ”تم اختیارنا لموضوع 

  :أسباب منها

  اهتمامنا الشخصي بموضوع الطب البدیل؛ *

  التي تناولت الموضوع؛نقص الدراسات  *

  محاولة التمیز بطرح موضوع الخدمات الصحیة وربطه بالطب البدیل؛ *

  .انتشار المراكز الخاصة بالعلاج بالطب البدیل *

  :أهمیة الدراسة

یكتسي موضوع الدراسة أهمیة بالغة في كونها تساهم في معرفة سلوك المستهلك اتجاه الخدمات 

ظر المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل من جهة أخرى، وكذلك الصحیة من جهة، ومعرفة وجهة ن

معرفة ماهي أهم العوامل المؤثرة في اختیار المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل عن غیرها من 

  .الخدمات الصحیة الحدیثة رغم التطور الذي یشهده قطاع الخدمات بشكل عام والصحي بشكل خاص

  :أهداف الدراسة

  فت انتباه القائمین على القطاع الصحي في الجزائر بأهمیة خدمات الطب البدیل بالنسبة للمستهلك؛ل *

  ؛)الطب البدیل( إثراء المكتبة الجامعیة بمرجع حول دراسة سلوك المستهلك اتجاه الخدمات الصحیة  *

  معرفة سلوك المستهلك اتجاه خدمات الطب البدیل *

  ؛)الطب البدیل( معرفة آراء وتوجهات المرضى نحو الخدمات الصحیة  *

  دراسة تأثیر مختلف العوامل الداخلیة والخارجیة على إقبال المستهلك على الطب البدیل؛ *

  .معرفة الأسباب والدوافع التي أدت بالمستهلك للعلاج بالطب البدیل *
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 :حدود الدراسة

هذا البحث نظریا إلى دراسة الجوانب المتعلقة بسلوك المستهلك تم التطرق في : الحدود الموضوعیة

أما الجانب التطبیقي فتناولنا من خلاله الطب البدیل والخدمات الصحیة، ثم دراسة سلوك المستهلك الصحي، 

علیها من قبل مختلف الأفراد في ولایة  والإجابةوحاولنا جمع مختلف الآراء حوله من خلال تقدیم استمارة 

   .اتمذه الخدیر المستفیدین من قبل من هسواء المستفیدین أو غ جیجل

شملت هذه الدراسة  الأفراد المستفیدین من خدمات الطب البدیل أو الأفراد الذین یتطلعون : الحدود البشریة

  .للعلاج به مستقبلا في ولایة جیجل حیث حاولنا أكیر عدد من الإجابات إلكثرونیا

تمثلت في مكان حقل الدراسة التي یبحث فیه الموضوع والمتمثل بولایة جیجل، حیث وزعت  :الحدود المكانیة

  .مبحوث ومبحوثة 96الاستمارة الكترونیا على عینة متكونة من 

  .2020_2019السداسي الثاني من السنة الجامعیة  :الحدود الزمانیة

  :منهج الدراسة

یتمثل منهج الدراسة في مجموع الإجراءات والعملیات التي تمكن الباحث من الإجابة على إشكالیة 

البحث واختبار فرضیاته وفي هذا الإطار قمنا بإتباع المنهج الوصفي التحلیلي لإعداد عملنا هذا، ففي جانبه 

والمقالات سواء باللغة العربیة أو النظري اعتمدنا على مصادر المعلومات الثانویة كالكتب والمجلات العلمیة 

باللغات الأجنبیة، أما في الجانب التطبیقي فقد تم اللجوء للاستبیان عن طریق تجمیع المعلومات ومعالجتها 

  .spssباستخدام برنامج الإعلام الآلي 

  صعوبات الدراسة

 راجع والدراسات حداثة موضوع الدراسة في الجزء التطبیقي حیث وجدنا صعوبة في الحصول على الم

  السابقة التي تناولت موضوع الطب البدیل؛

  في العالم بوجه عام والجزائر على وجه  الخصوص هذا ما أثر على إجرائنا  19تفشي جائحة كوفید

  للدراسة، والتقاء الطالبتین مع بعضهم البعض؛



 مقدمة

 

  

 

 د 

 صعوبة التنقل إلى الجامعة بسبب الحجر الصحي وتوقف وسائل النقل.  

   لدراسةهیكلة ا

لقد قمنا بتقسیم البحث إلى ثلاثة فصول، اثنان مخصصان للجانب النظري والآخر خاص بالجانب 

  :التطبیقي وهي كالتالي

هو عبارة عن مدخل نظري لسلوك المستهلك حیث تناولنا في المبحث الأول عمومیات حول  :الفصل الأول

  سلوك المستهلك وفي المبحث الثاني قرار الشراء 

جاء بعنوان عمومیات حول الخدمة الصحیة وتضمن مبحثین، المبحث الأول بعنوان ماهیة  :لثانيالفصل ا

  الخدمات الصحیة والمبحث الثاني أساسیات الخدمات الصحیة 

یتضمن دراسة تطبیقیة أجریت الكترونیا بهدف معرفة سلوك المستهلك اتجاه خدمات الطب  :الفصل الثالث

  .البدیل

  الدراسات السابقة

  مذكرة مقدمة لنیل شهادة بسلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةدراسة الباحثة لسود راضیة المعنونة ،

الماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

  .2009منتوري، قسنطینة، الجزائر، 

أهمیة المستهلك في أي عملیة تسویقیة والعوامل المؤثرة على قرار حیث تهدف هذه الدراسة إلى إبراز 

أهم المنتجات التي تتعرض للتقلید، من الشراء، أیضا تسلیط الضوء حول ظاهرة تقلید المنتجات مبرزة 

  .ممیزات الدراسة أنها سلطت الضوء على المنتجات المقلدة وهل یمیل المستهلك لها وابراز سلوكه اتجاهها

  :التوصل للنتائج للتالیةوقد تم 

  رغم معرفة المستهلك الجزائري بالأخطار التي تسببها ظاهرة التقلید إلا انه یقوم بشراء المنتجات المقلدة

  .وعلیه فان المستهلك الجزائري واع وعي غیر كاف بدرجة خطورة ظاهرة التقلید



 مقدمة

 

  

 

 ه 

 رغم قدرته على التفریق بینها وبین  أهم عامل یؤدي بالمستهلك الجزائري إلى شراء المنتجات المقلدة

المنتجات الأصلیة هي القدرة الشرائیة للمستهلك بالدرجة الأولى والأسعار المرتفعة التي تتمیز بها المنتجات 

  . الأصلیة بالدرجة الثانیة

  تأثیر الضوابط الإسلامیة على القرار الشرائي للمستهلك الجزائريدراسة الباحث بساس حسین بعنوان ،  

والتي كانت في إطار الحصول على شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة،  تخصص دراسات وبحوث  

، الجزائر، 1تسویقیة، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  جامعة سطیف 

2017 .  

الشرائي للمستهلك الجزائري، وإعطاء مكانة تهدف هذه الدراسة إلى معرفة تأثیر الضوابط الإسلامیة على قرار 

ضوابط الاسلامیة دراسة ربط اللإسلامیة ضمن محددات قرار الشراء، ومن ممیزات الأساسیة للضوابط ا

  .بالقرار الشرائي ومحاولة معرفة تأثیرها علیه

  :وقد تم التوصل إلى النتائج التالیة

 الضوابط الإسلامیة للاستهلاك لها تأثیر على قرار الشراء لدى المستهلك الجزائري بصفة عامة.  

 المستهلك الجزائري یراعي في استهلاكه قاعدة الاعتدال ویتأثر بالقیم الخلقیة الإسلامیة.  

  دهناك اختلاف في درجة تأثر المستهلك الجزائري بهذه الضوابط حسب المستوى الثقافي للفر .  

 هناك اختلاف في درجة تأثر المستهلك الجزائري بهذه الضوابط حسب المستوى المعیشي له.  

  التي  تقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر والیات تحسینهادراسة الباحث وفاء سلطاني بعنوان

كلیة العلوم  كانت في إطار الحصول على شهادة الدكتوراه في علوم التسییر ، تخصص تسییر المنظمات،

  .2016، الجزائر، 1الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة 

تهدف هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على واقع الخدمات بالمنظومة الصحیة في الجزائر عامة وفي ولایة 

ها والعمل ومدى استعمالباتنة خاصة، ومعرفة موقف المؤسسات الصحیة في ولایة باتنة من آلیات التقییم 

  .بنتائجهاّ، وذلك من أجل تحسین الخدمات المقدمة في المنظومة الصحیة لوالیة باتنة



 مقدمة

 

  

 

 و 

  :وقد توصلت الباحثة في هذه الدراسة إلى النتائج التالیة

  یمیل معظم أفراد العینة إلى تحسین الخدمات الصحیة في عدة جوانب خاصة فیما یتعلق باختیار العاملین

  وتقییم النتائج

 كثر المعاییر تأثیرا على رضا الفرد هما معیاري الثقة والاستجابةأ. 



  

 

  : الفصل الأول

 سلوك المستهلك
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 : تمهید

الأساسي  المحورإن المستهلك وسلوكه هو الأساس الذي یجب اعتماده في فهم العملیة التسویقیة وهو  

لكل نشاط، غیر أن دراسته لیست بالشيء السهل نظرا لكونه جزء لا یتجزأ من دراسة السلوك الإنساني ككل، 

فتهتم دراسته بالأنشطة والتصرفات التي یقوم بها المستهلك والمرتبطة أساسا بإشباع حاجاته ورغبات المعقدة 

نه قد نشأ خلال السنوات التي أصول تاریخیة، رغم أ ن له جذور أووالحیویة في نفس الوقت و هذا العلم لم یك

 یات المتحدة الأمریكیة، وبسبب ذلك أصبح لزاما على الباحثین اعتمادأعقبت الحرب العالمیة الثانیة في الولا

المستهلك في كل مرحلة من مراحل  إطار نظري یساعدهم كمرجع في فهم التصرفات والأفعال التي تصدر عن

 .شرائي أو الاستهلاكيالقرار ال اتخاذ

ونظرا لأهمیة المستهلك والمكانة التي یحتلها بالنسبة لجمیع المؤسسات وخاصة الخدمیة منها، كان لابد 

التطرق  ائیة، وسنحاول من خلال هذا الفصلمن دراسة سلوكه ومحاولة معرفة العوامل المؤثرة في قراراته الشر 

  .إلى كل ما یتعلق بالمستهلك
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  عمومیات حول سلوك المستهلك  : لمبحث الأولا

یعتبر حقل سلوك المستهلك علمیا ونظریا القلب المحرك لأي عملیة تسویقیة وهذا انطلاقا من المفهوم 

على كل مؤسسة تصبوا  الحدیث للتسویق الذي یعتبر المستهلك أساس وجود وبقاء أي مؤسسة، لذلك وجب

ته اشدیدة الاهتمام بهذا المتغیر من خلال التعرف علیه وإدراك رغبالأعمال وسط منافسة  للنجاح في عالم

  .المتنوعة والمتغیرة وبالتالي معرفة محددات سلوكه الاستهلاكي بغرض إشباعها

  مفهوم سلوك المستهلك: المطلب الأول

  تعریف سلوك المستهلك: أولا

  .    قبل التطرق لمفهوم سلوك المستهلك یجب التطرق أولا لتعریف المستهلك  

المستهلك على أنه شخصیة فردیة أو اعتباریة وأهم نقطة و أول هدف لكل من یعمل في مجال التسویق  یعرف

    1.وهو من تسعى المنظمات والمؤسسات لإرضائه

ي یقوم بها المستهلكون أثناء بحثهم عن المنتجات أما سلوك المستهلك فهو مجموعة الأنشطة والتصرفات الت

التي یحتاجونها، بهدف إشباع حاجاتهم ورغباتهم منها، وأثناء تقییمهم لها، الحصول علیها، استعمالها، التخلص 

  2.منها، وما یصاحب ذلك من عملیات اتخاذ القرار

ذ قرارات شراء المنتجات السلوك الفردي والجماعي الذي یرتبط بتخطیط واتخا" ویعرف كذلك بأنه

واستهلاكها، أي هو التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة دافع داخلي تحركه منبهات داخلیة أو خارجیة حول 

سلوك ضمني مستتر وسلوك  :ویأخذ السلوك شكلین هما. أشیاء ومواقف تشبع حاجاته ورغباته وتحقق أهدافه

   3."ظاهري حسي ملموس

                                  

  :منظمة الرقیب اللیبیة لحمایة المستهلك، أنظر الموقع الإلكتروني التالي 1

 https://www.alcpo.org.ly/  23/07/2020 , h  21 11:   

 .118، ص 2009الأردن،، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، )تطبیقي -مدخل منهجي(مبادئ وأسالیب التسویق علي فلاح الزعبي، 2 

  .58، ص2006، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل الإعلان ( سلوك المستهلككاسر نصر المنصور،  3
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یمكن القول أن سلوك المستهلك هو مجموعة من النشاطات والتصرفات ومن خلال التعاریف السابقة 

منها وما  والأفعال التي یقوم بها الأفراد والمتعلقة بشراء واستخدام المنتجات من أجل إشباع حاجاتهم رغباتهم

  . عملیة اتخاذ القرار الذي تؤثر فیه مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیةیصاحبه من 

   یة دراسة سلوك المستهلكأهم: ثانیا 

إن دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام العدید من الأفراد وخاصة المستهلكین والطلبة ورجال 

         .في العملیة التسویقیة ویق باعتبار أن المستهلك نقطة الانطلاقالتس

صوص في معرفة ماذا یشتري فتكمن هذه الأهمیة في مساعدة المستهلك في فهم عملیة شرائه للمنتجات وبالخ

ولماذا وكیف یحصل علیها،  كما تساعده على إدراك العوامل المؤثرة على سلوكه الشرائي والاستهلاكي والتي 

تجعله یشتري أو یستهلك منتجات معینة، وتفید دراسة سلوك المستهلك الطلبة في فهم العلاقة بین العوامل البیئیة 

ي مجتمعة إلى التأثیر في سلوك الفرد وتدفعه إلى اتخاذ تصرف معین،  كما التي تؤد) أو النفسیة(والشخصیة 

  1.عالميتسمح لهم بفهم سلوك الإنسان كعلم حیث أن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني ال

سلوك المستهلك أهمیة كبیرة بالنسبة لها، حیث لا یمكن الاستغناء عن بالنسبة للمؤسسة فإن لدراسة أما 

  2: هذه الدراسة، وسنلخص هذه الأهمیة في النقاط التالیة

تمكن دراسة سلوك المستهلك إدارة التسویق من فهم العوامل أو المؤثرات الشخصیة والخارجیة التي تؤثر على * 

 .تصرفات المستهلكین

ن معرفة المشترین الحالیین والمحتملین والبحث عن كیفیة التأثیر علیهم، وحملهم على تسمح هذه الدراسة م* 

 .التصرف بطریقة تتماشى وأهداف المؤسسة

نتاجه سلوك المستهلك عند تخطیط ما یجب إتمكن المؤسسة باختلاف أنواعها الاعتماد على نتائج دراسات * 

 .هلكین وفق إمكاناتهم وأذواقهمكما ونوعا، وبما یرضي ویشبع حاجات ورغبات المست

                                  

   .22، 21، ص ص2003، الجزائر، ، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة)عوامل التأثیر النفسیة( سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،  1

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریةلسود راضیة، 2 

  .8، ص 2009علوم التسییر، تخصص تسویق، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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   .تساعد المنظمة في تحدید المزیج التسویقي المناسب* 

كما أن الأهمیة تتضح من خلال عملیة التحلیل الموقفي للمستهلكین، من یشتري؟ ولماذا؟ ثم وصف 

الشراء لأن  وتحدید خصائص المشترین وحاجاتهم ورغباتهم وما هي المعاییر المهمة التي تحكم اتخاذهم لقرارات

   1.دراسة سلوك المستهلك هو الطریق لفهم المستهلك، وفهم المستهلك هو مفتاح النجاح  في السوق

  خصائص سلوك المستهلك: ثالثا

  2:لسلوك المستهلك خصائص یمكن تمییزها كالتالي

  هو سلوك هادف أي یهدف إلى إشباع حاجة معینة؛  

 المواقف التي تواجهه هو سلوك متنوع أي یظهر بصورة متعددة حتى یمكنه التوافق مع.  

   3:تتمثل في وهناك أیضا خصائص أخرى

  ة؛ویتبدل تبعا للظروف المختلفیتغیر هو سلوك مرن قابل للتبدیل والتعدیل أي  

  یجهل الفرد السبب الذي أدى به كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا هاما في تحدید سلوك الإنسان حیث غالبا ما

  رة الحجم فقد یكون جوابه لا أعرف؛إلى القیام بسلوك معین، مثلا إذا سئل شخص عن سبب شراءه لمحفظة كبی

 مثلا توجه المستهلك لشراء فومتصلة فلا توجد فواصل تحدد بدء كل سلوك أو نهایته،  هو عملیة مستمرة

   .ناك فواصل ملموسة بین السلوكیاتثم التوجه إلى المنزل، لا نجد بأن هالمواد الغذائیة ثم شراء مواد التنظیف 

  

  

                                  

، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع )المفاهیم، الأسس، الوظائف(ویقإستراتیجیات التسنزار عبد المجید البرواري و أحمد محمد فهمي البرزنجي،  1

 . 110، ص 2004الأردن، 

  .62، ص 2013، دون طبعة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري،  2

، أطروحة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه الشراء من طرف المستهلكتأثیر مزیج الاتصال التسویقي للمؤسسة على اتخاذ قرار طیبي أسماء،  3

  .6، ص 2017في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق دولي، جامعة تلمسان، 
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  أنواع سلوك المستهلك : المطلب الثاني

إن أنواع سلوكیات و تصرفات الإنسان كغیرها من حقول المعرفة كثیرة ومتعددة، وذلك حسب رؤیة كل  

باحث وأهدافه، أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني وأهدافها، وكذلك الفترة الزمنیة التي ظهرت فیه تلك 

   .الآراء و الأفكار

   1:ومن أهم هذه التقسیمات ما یلي

  : وینقسم إلى: كحسب شكل السلو * 

والأكل النوم : التصرفات والأفعال الظاهرة والتي یمكن ملاحظتها من الخارج مثلوهو : السلوك الظاهر* 

  ...والشرب والشراء والعلاج

السلوك الذي لا یمكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل مباشر، بل یمكن الاستدلال علیه وهو : السلوك الباطن* 

التأمل والإدراك فكیر و مختلفة لسلوك وتصرفات الأفراد الظاهرة و یتمثل في التمن خلال ملاحظة الأوجه ال

  ...والتصور

  وینقسم إلى: حسب طبیعة السلوك* 

ما یصاحب الإنسان منذ ولادته ومن دون الحاجة إلى التعلم أو وهو السلوك الذي غالبا : السلوك الفطري* 

  .التدریب

  . تعلمه الفرد بوسائل التعلم أو التدریب المختلفة، مثل القراءة والكتابةالسلوك الذي یوهو  :السلوك المكتسب* 

  :وینقسم إلى: حسب العدد* 

  .تعرض له من مواقف خلال ساعات حیاته الیومیةوهو السلوك الذي یتعلق بالفرد وما ی: السلوك الفردي* 

السلوك الذي یتعلق بمجموعة من الأفراد ولیس فردا واحدا، فهذا النوع من السلوك وهو  :السلوك الجماعي* 

بكثیر یعبر عن علاقة تبادل من حیث التأثیر والأثر، وإن كانت درجة تأثیر الجماعة في الفرد في العادة اقوي 

  .من تأثیر الفرد في الجماعة

                                  

   .59، ص 2017ى، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الأولسلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهید القحطاني،  1
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  موجب هذا المعیار قد یكون السلوكب: حسب حداثة السلوك* 

  .مستحدثة باعتباره یحدث لأول مرة السلوك الناتج عن حالة جدیدة أووهو : )المستحدث(السلوك الجدید * 

  . وقد یكون قریب لما سبقه من أفعالقد یكون السلوك مكررا أو معادا : سلوك المكرر* 

  أسباب دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث 

ستهلك ومبررات تصرفاته والتنبؤ بها قدر الإمكان، شهدت السنوات الأخیرة اهتماما ملحوظا بالم

  1:بدراسة سلوك المستهلك، وتكمن هذه الأسباب في في زیادة الاهتمام  وتضافرت عدة أسباب

تمكن دراسة سلوك المستهلك المؤسسة من معرفة البیئة المحیطة التي تعمل ضمنها والعوامل المؤثرة فیها * 

  .معها فتضمن بذلك المؤسسة استمرارها في السوق وكذلك خصائص الأفراد المتعاملین

  .فشل الكثیر من مؤسسات الأعمال من تسویق خدماتها الجدیدة في السوق بسببه اشتداد المنافسة* 

  2:وهناك أسباب أخرى أدت إلى دراسة سلوك المستهلك وتتمثل في

فهو یقوم على دراسة احتیاجات المستهلك ومحاولة إشباعها كهدف نهائي  :انتشار المفهوم التسویقي* 

للمشروعات ومن تم النظر إلى السلطة والإستراتیجیات التسویقیة المختلفة من وجهة نظر المستهلك ولیس من 

اتهم، وجهة نظر المنتج، ویتطلب العمل بهذا المفهوم ضرورة دراسة دوافع ورغبات المستهلكین وتصرفاتهم ومبرر 

على عكس ما كان معمول به في السابق وهو أن المؤسسة تركز اهتمامها على المنتجات من أجل تحقیق 

  .أهدافها

دراسة سلوك المستهلك لا تتوقف فقط على الإجابة عن التساؤل  ففاعلیة: تعقد عملیة اتخاذ قرارات الشراء* 

فعملیة اتخاذ القرار لم تعد مقتصرة  ، ابهبوأطرافه وأسالخاص ماذا یشتري؟ ولكن بالبحث عن كیفیة القیام بالشراء 

رار مثل المبادرون أن هناك العدید من الأطراف المؤثرة على اتخاذ الق دراسة متخذ قرار الشراء ولكن نجد على

  .المستعملین للمنتجبفكرة الشراء، المؤثرین، المشترین و 

                                  

  .54مرجع سابق، ص   1

   .124، ص 1998، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، )مدخل استراتیجي( سلوك المستهلك محمد إبراهیم عبیدات،   2
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أمواله بهدف الربح ومستهلك یبدأ باستثمار صادیة من منتج كون العملیة الاقتإذ تت: طبیعة العملیة الاقتصادیة* 

ولكي یتحقق بیع المنتج لهذا المستهلك لابد إذا من التعرف على ما یحتاجه  ، یهدف إلى الحصول على المنتج

  .المستهلك باستمرار

  عوامل المؤثرة على سلوك المستهلكال: المطلب الرابع 

إلى  طرأ على سلوك الأفراد المستهلكینوالتغیرات التي ت ارجيحیط الخأدت التطورات التي أفرزها الم

تعدد واختلاف العوامل المؤثرة في القرار الشرائي، الأمر الذي صعب على رجال التسویق دراسة هذا السلوك، 

مما جعل المؤسسة تسعى إلى التأقلم مع هذه التغیرات والعوامل بتنویع وتمییز منتجاتها سواء من حیث جودتها 

سة، وبالشكل الذي و أسعارها أو من خلال الإعلان وتنویع طرق التوزیع، وهذا بما یتوافق مع إمكانیات المؤسأ

  .وسنستعرض من خلال هذا المطلب إلى أهم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك یناسب المستهلك،

  العوامل الداخلیة: أولا 

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

ویعتبر علم النفس الإطار الأمثل لتحلیل ودراسة سلوك الأفراد الفرد نحو سلوك معین لتلبیة رغباته وحاجاته، 

ء  تلبیة لحاجة داخلیة نفسیة حسب علماحیال المنتجات والخدمات، فشراء نوع معین من المنتجات لا یأتي إلا

یعود إلى مجموعة  ىدون اختیار منتج أو خدمة آخر معینة محددة من علامة  النفس وإن اختیار منتج أو خدمة

والتي سنقوم  التعلم،، الإدراكفي الدوافع، الحاجات،  من الخصائص والسمات النفسیة الخاصة بالفرد والتي تتمثل

  :فیما یلي باستعراضها 

                                                                                                      :الحاجات* 

تعرف الحاجة على أنها عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيء معین، وهذا النقص أو العوز یدفع 

  1.اع الحاجةالفرد لأن یسلك مسلك یحاول من خلاله سد هذا النقص أو إشب

وقد قسم ماسلو الحاجات إلى خمس فئات أساسیة ورتبها ترتیبا هرمیا، فوضع الحاجات العضویة في المستوى  

القاعدي ثم تلیها المستوى الثاني الحاجة إلى الأمن، والحاجة للانتماء في المستوى الثالث، والحاجة إلى التقدیر 

                                  

  .181، ص 1998لإسكندریة، مصر، ، الدار الجامعیة، االسلوك التنظیمي مدخل بناء المهاراتماهر محمد،   1



 سلوك المستھلك:                                                                                   

خیر أي قمة الهرم الحاجة إلى تحقیق الذات، ولا تظهر حاجات 

المستویات العلیا إلا إذا أشبعت حاجات المستویات الدنیا، ویعتبر مدرج الحاجات ماسلو أداة مفیدة لفهم سلوك 

  1 .المستهلك وقابلیته لتبني السلع وهذا یساعد في بناء الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة

  

، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر 

من  تلك القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معین وتمكنهم

  عنصر یعمل على توجیه سلوك الفرد نحو تحقیق بعض الأفعال، وقد یكون هذا العنصر خارجا 

، ص 2006، دون طبعة، جامعة عنابة مختبر التربیة، الجزائر، 

 2 Catherine viot, L’éssentiel sur le marketing, barti édition

                                                                                   :

خیر أي قمة الهرم الحاجة إلى تحقیق الذات، ولا تظهر حاجات في المستوى الرابع، وفي المستوى الخامس والأ

المستویات العلیا إلا إذا أشبعت حاجات المستویات الدنیا، ویعتبر مدرج الحاجات ماسلو أداة مفیدة لفهم سلوك 

المستهلك وقابلیته لتبني السلع وهذا یساعد في بناء الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة

  هرم ماسلو للحاجات الإنسانیة

، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر التسویق والمكانة الذهنیةمحمد عبد الوهاب محمد العزاوي، 

  .169، ص 

تلك القوة المحركة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معین وتمكنهم"

  2."التعرف على البیئة وتفسیر المعلومات المتعلقة بهذه البیئة

عنصر یعمل على توجیه سلوك الفرد نحو تحقیق بعض الأفعال، وقد یكون هذا العنصر خارجا 

                                  

، دون طبعة، جامعة عنابة مختبر التربیة، الجزائر، )إقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة 

L’éssentiel sur le marketing, barti édition, Alger 2006, p22. 

الحاجة إلى

تحقدیر الذات 

الحاجة إلى تقدیر الذات 

الثقة، الإنجازات،إحترام 

.الآخرین

الحاجات الاجتماعیة

الأصدقاء، الزواج، العلاقات الاجتماعیة 

الحاجة للأمان

اللأمراض، الأمان الوظیفي، السلامة

الحاجات الفسیولوجیة

الهواء، الماء، الطعام، النوم

:                                                                                   الأولالفصل 
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في المستوى الرابع، وفي المستوى الخامس والأ

المستویات العلیا إلا إذا أشبعت حاجات المستویات الدنیا، ویعتبر مدرج الحاجات ماسلو أداة مفیدة لفهم سلوك 

المستهلك وقابلیته لتبني السلع وهذا یساعد في بناء الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة

هرم ماسلو للحاجات الإنسانیة :01الشكل رقم  

محمد عبد الوهاب محمد العزاوي،  :المصدر

، ص 2012والتوزیع،   

الدوافع *       

"تعرف بأنها 

التعرف على البیئة وتفسیر المعلومات المتعلقة بهذه البیئة

عنصر یعمل على توجیه سلوك الفرد نحو تحقیق بعض الأفعال، وقد یكون هذا العنصر خارجا "هو  فالدافع

                                 

سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة سیف الإسلام شویة،  1  

  .112، 111ص 
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وعندها یصبح الدافع هدفا، یعمل الفرد على تحقیقه من خلال الرغبة في التوصل إلى حالة من التوازن 

أو قد یكون الدافع داخلیا، وهنا یصعب تحدید معناه نظرا لارتباطه بمجموعة من العوامل النفسیة . النفسي

  1."الداخلیة للفرد

هو عملیة استقبال المؤثرات الخارجیة و تفسیرها لترجمتها إلى سلوك ، فالمستهلك عندما یرغب بشراء  :الإدراك* 

لمناسبة له و جمع المعلومات الكافیة بعد تحلیلها و ترتیبها و منتج معین فانه یقوم باستقبال و اختیار المنیة ا

تصنیفها و التي یتم على أساسها اتخاذ القرار الشرائي ، و یتأثر إدراك الفرد بمجموعة من العوامل الموضوعیة 

اء أثنتتعلق بخصائص الشيء المدرك نفسه ، و عوامل ذاتیة تتعلق بالشخص المدرك وحالته النفسیة و العقلیة 

  2.، الاهتمامات و التوقعاتالإدراك كالذاكرة ، المیول

هو التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدیه، أي أن المستهلك  :التعلم* 

یتعامل مع بیئة تسویقیة خلال فترة حیاته الیومیة ویكتسب من كل حالة خبرة معینة، كما یصف التعلم بأنه 

ویشیر كوتلر أن معظم إن لم ، تغیرات الحاصلة في السلوك والناتجة عن المشاهدة والخبرة والمعلومات السابقةال

نقل جمیع المجتمعات تتألف من مجامیع ذات مستویات تعلیمیة مختلفة تكون من غیر المتعلمین إلى ذوي 

   3.االتعلیم الابتدائي والمتوسط والجامعي وصولا إلى ذوي الشهادات العلی

هي  مجموعة الصفات والخصائص النفسیة التي تحدد وتعكس كیفیة تصرف الفرد و سلوكه نحو  :الشخصیة *

ستهلك بدراسة شخصیة الم فالاهتمامعرض لها بشكل دوري أو منتظم، المؤثرات الداخلیة أو الخارجیة التي یت

 استجابتهمفراد یختلفون في درجة عنى أن الأالأفراد في السلوك بم اختلافاتترجع إلى أن الشخصیة تعكس 

   4 .لمؤثرات متشابهة تبعا للمیزات الشخصیة التي یتمتعون بها

                                  

  .255إیاد عبد الفتاح النسور و مبارك بن فهید القحطاني، نفس المرجع السابق،  ص  1

، ص 2015، رسالة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في التسویق، تخصص تسویق، أثر الإعلان عبر الهاتف في السلوك الشرائي للمستهلكینسایا غوجل،  2

95.  

،  2010، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، تسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرالإحسان دهش جلات و هاشم فوزي دباس العبادي،  3

  . 218ص 

  .200ص  ، 2011، دون طبعة، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   4
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بأنها تعبیر عن المشاعر الداخلیة لدى الفرد والمنعكسة في میوله  الاتجاهاتتعرف  :الاتجاهات والمواقف *

، وبما أن السابقة وما یترتب عنها من تعلمینشأ عن خبراته  السلبي أو الإیجابي لهذا الفرد تجاه منتج معین، الذي

سواءا من خلال التجربة  الاتجاهات مرتبطة بالتعلم فهي تبقى غیر ثابتة نظرا لتغیر المعارف بتغیر خبراته

المباشرة أو مصادر المعلومات الأخرى كالأصدقاء، الأسرة، الإعلانات مما یكون له شعورا یترجم إلى سلوك 

ي عبارة عن المیول الناتجة عن وصف وتقییم المشاعر، میول الأفراد المواقف فها أم ،آخر في آخر المطاف

  1.اتجاه هدف أو فكرة معینة

 العوامل الخارجیة  : ثانیا

تشیر الثقافة إلى مجمل المعاییر، المعتقدات والعادات التي تم اكتسابها من البیئة الاجتماعیة والتي  :الثقافة *

تحدد أنماطا سلوكیة مشتركة لكل الأفراد، ویتم اكتساب الثقافة من خلال دمج الفرد في المجتمع خاصة خلال 

   2...الدین وسائل الإعلام مرحلة الطفولة من خلال مؤسسات عدة تشمل العائلة، النظام التربوي،

یوجد في كل المجتمعات وعبر التاریخ نوع من التمییز الاجتماعي بما یسمى بالطبقات : الطبقات الاجتماعیة *

الاجتماعیة، وقد یختلف كل فرد من أفراد المجتمع من حیث الدخل والمهنة والتعلیم ومكان السكن ونوع السكن 

ن في تقسیم السوق إلى قطاعات لأ تساعدهم اجتماعیةلمجتمع إلى طبقات تسویق لتقسیم اولهذا یسعى رجال ال

وطریقة العیش  والاتجاهاتكونون متشابهین من حیث القیم الأفراد الذین یقعون في نفس الطبقة الاجتماعیة قد ی

الأفراد  مجموعة من: ویمكن تعریف الطبقة الاجتماعیة على أنهامتشابهة، المنتجات وبالتالي یكون میلهم نحو 

هناك تعریفا أخر قد أنه كما ، الذین یتشابهون في خصائص معینة مثل التعلیم والدخل ونوعیة السكن والقیم 

التقسیم الاجتماعي المتدرج للمجتمع أي مجموعات ممیزة  :عریف السابق والذي یعرفها بأنهایشبه نوعا ما الت

  3 .ومتجانسة بالنسبة للاتجاهات والقیم وطرق المعیشة

                                  

، مجلة الردة لاقتصادیات نحو العلامة المؤسسة الوطنیة للصناعات التقلیدیةدور اتجاهات المستهلك الجزائري فاتح المجاهدي و شراف براهیمي،  1

   .89، ص 2005الأعمال، العدد الأول، الجزائر، 

  .33، ص 2008، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات و النشر والتوزیع، لبنان، التسویقكاثرین قیو،  2

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسویق، وك المستهلك الجزائريتأثیر الإعلان على سلبوعناني حكیمة،  3

 .38، ص 2006
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تشكل الأسرة مجموعة مرجعیة أولیة ووحدة دخل واستهلاك في عملیة الشراء، یمكن لأفراد الأسرة  :الأسرة *

فنمیز الملهم الذي ینقل فكرة المنتج، المحرض الذي یسعى للتأثیر على أفراد الأسرة الآخرین، تولي عدة أدوار 

رار الذي یتخذ قرار الشراء، المشتري الذي یقوم المخبر الذي یجمع المعلومات عن العلامات التجاریة، صانع الق

بعملیة الشراء والمستخدم الذي یستهلك المنتج، ویمكن أن تكون المشتریات حسب مشاركة أفراد الأسرة في أربع 

المشتریات التي یهیمن علیها الذكور مثل الإصلاحات و شراء السیارات والمشتریات التي تهیمن علیها : فئات

تجات التنظیف والمنتجات الغذائیة، المشتریات التي یتم اتخاذ القرار فیها بطریقة مستقلة من قیل الإناث مثل من

  1.فرد أو آخر من أفراد الأسرة مثل الملابس، المشتریات أو القرارات الجماعیة مثل شراء السكن والأجهزة المنزلیة

هي عبارة عن مجموعة حقیقیة أو تخیلیة تؤثر سلبا أو إیجابا على تقییم سلوك الفرد  :الجماعات المرجعیة *

   2:ینجم هذا التأثیر بشكل عام عن. للخدمة

  صحة المعلومات التي یمتلكها الفرد، فإذا كان للمستهلك معلومات كافیة عن المنتج فلن یكون هناك أي تأثیر

ا كانت معلوماته غیر واضحة فیما یخص ذلك المنتج فتأثیر تلك للجماعات المرجعیة علیه والعكس صحیح إذ

  . الجماعات علیه سیكون كبیر

  الخضوع لمعاییر المجموعة المرجعیة، هناك نوع من الجماعات المرجعیة تفرض على أفرادها تبني نمطها

اول  الأطعمة الاستهلاكي، مثل أن یشكل الفرد مع أصدقائه جمعیة لمحاربة السمنة هذا یفرض علیه تن

  .      والمشروبات الخالیة من السكریات

 حاجات الأفراد لتفسیر قیمهم الخاصة، وهنا تشكل الجماعة المرجعیة وسیلة للتعبیر والانتماء لهذه القیم.  

هناك العدید من العوامل التي تشل تأثیر هذه الجماعات المرجعیة، یتعلق بعضها بالمنتجات أو 

 .بعضها الآخر یرتبط بخصائص المستهلكالعلامات التجاریة و 

                                  

 1 Steven Binja, comportement des clients sur le marché de la bière à Bukavu: cas de la commune de Kadutu, 

Economie et finance, Université Catholique de Bukavu, 2013.  

   :هذه المذكرة موجودة في الموقع الإلكتروني التالي

https://www.memoireonline.com/01/17/9564/m_Comportement-des-clients-sur-le-marche-de-la-biere--Bukavu--cas-de-

la-commune-de-kadutu2.html, 22/09/2020,h 11:45. 

  .163، ص 2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ التسویقرضوان محمود العمر،   2
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  قرار الشراء: المبحث الثاني

  یتخذ المستهلكون العدید من قرارات الشراء خلال حیاتهم الیومیة، لهذا نجد المؤسسات تولي أهمیة كبیرة

  .لهذه العملیة والغرض من ذلك هو معرفة ماذا، أین، كیف، كم، متى ولماذا یشتري المستهلكون

یعتبر عملیة معقدة جدا، لأن  الشرائي الذيإذن فالهدف الرئیسي من هذه الدراسة هو اكتشاف دوافع السلوك 

  .أسباب هذا السلوك تكون مخبأة بعمق في العقل الباطن للمستهلك

  قرار الشراء اتخاذتعریف عملیة : المطلب الأول

تعتبر عملیة الشراء عملیة دینامیكیة تتكون من مجموعة من الخطوات والتأثیرات التي یمر بها المستهلك 

، حسب نوع المنتج المشكلة هذهلاتخاذ قرار الشراء، ویعتبر الشراء عملیة حل مشكلة حیث تختلف صعوبة حل 

ن المراحل التي یسلكها المستهلك من عبارة عن مجموعة م" :ومنه یمكن القول أن عملیة اتخاذ قرار الشراء هي

  1".أجل حل مشكلة تتعلق بتلبیة حاجة تخصه

بأنه الخطوات أو المراحل التي یمر بها المشتري في حالة القیام بالاختیارات حول أي من  ویعرف أیضا 

  .2المنتجات التي یفضل شرائها 

رد ما أو جماعة من الأفراد بالاختیار تلك العملیات المرتبطة بقیام ف ویعرف أیضا قرار الشراء بأنه

  .3واستخدام والتخلص من منتج ما بغرض إشباع حاجاته ورغباته

ومنه نستنتج أن اتخاذ القرار عبارة عن مجموعة من المراحل والعملیات التي یقوم بها فرد أو جماعة عن 

 .طریق المفاضلة بین مجموعة من البدائل المتاحة لإشباع حاجة معینة

  

                                  

1 Lendrevie  jacques et autres marketing¸ 7ème édition dallez, paris, 2004, p 167.  
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل )دراسة حالة الخطوط الجویة الجزائریة(أثر سعر الخدمة على إتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي لسبط سعد،  2

الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص إدارة وتسویق الخدمات، جامعة شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم 

 .23، ص 2012، 3الجزائر 

  .124، ص 2004، دون طبعة، الدار الجامعیة، مصر، التسویقإسماعیل السید ونبیلة عباس،  3
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  أنواع عملیة اتخاذ قرار الشراء : طلب الثانيالم 

  :هناك عدة تصنیفات لأنواع عملیة اتخاذ قرار الشراء ومن بینها

  :على أساس مدى تعقد الموقف الشرائي: أولا

  :نمیز هنا بین القرارات التالیة

 معین ناجم عن المعرفة إن معظم قرارات الشراء قرارات روتینیة متكررة وتتبع إجراء : قرار الشراء الروتیني

المتراكمة، لهذا تنخفض كمیة المعلومات اللازمة وتقل معها المعاییر المستخدمة في تقییم البدائل ویقل كذلك 

أشیاء جدیدة فإن الشراء یتم بشكل روتیني أو شراء فإذا لم تكن  وقت التفكیر بالشراء مع تزاید احتمال الشراء،

  1.القرار آني وبدون تفكیر، ویكفي أي منبه لدفع عملیة الشراء مباشرة حسب العادة، وفي هذه الحالة یكون

 قد یكون المستهلك معتاد على منتج ما، لكنه لا یكون معتاد على  كل البدائل : قرار الشراء متوسط التعقید

مات عن وبحاجة إلى بعض المعلو  بالمنتجالمتاحة لذلك یحتاج إلى التفكیر ولو بصورة محدودة لأنه على علم 

   2.المنتجات المنافسة

   یواجه الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد، وذلك عندما یواجهون مشكلة اختیار منتج لا  :قرار الشراء المعقد

تتوافر لدیهم المعلومات الكافیة عنه من ناحیة و أهمیة القرار المتخذ من ناحیة أخرى، وقد یكون ذلك في حالة 

یر متكررة، لذلك فهي أكثر القرارات صعوبة وتعقیدا وتتضمن مثل هذه القرارات شراء منتجات غالیة الثمن وغ

   3.جهود مكثفة من قبل المستهلك في كل مرحلة من مراحل قرار الشراء

  على أساس وحدة اتخاذ القرار : ثانیا

  4:نمیز هنا بین نوعین من القرارات

  . هو ذلك القرار الذي یتخذه الفرد لوحده دون تدخل أي طرف آخر :قرار الشراء الفردي *

                                  

 .182مرجع سبق ذكره، ص  مبادئ التسویق،رضوان محمود العمر،  1

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم )دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال (  أثر السعر على قرار الشراءعامر لمیاء،  2

 .17، ص 2006التجاریة، جامعة الجزائر، 

 .13، ص 2017، 3، جامعة الجزائر محاضرات في مقیاس سلوك المستهلكسلیماني نورة،  3

   .18عامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، ص  4
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هو ذلك القرار الذي یتدخل في اتخاذه الأسرة والجماعات المرجعیة ویتمیز عادة بالتعقد  :قرار الشراء الجماعي *

  . ویخص المشاریع الكبرى

  مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء: المطلب الثالث 

  الشعور بالحاجة: أولا

مرحلة الشعور بالحاجة تظهر عندما فنقطة البدایة في أي عملیة شراء أو اقتناء خدمة ما، الحاجة ثل مت

یدرك الفرد المستهلك الفرق بین الحالة الحالیة والحالة المرغوب فیها ویظهر هذا الشعور بالحاجة نتیجة ممیزات 

كالإعلام والإشهار ونجد أنه كلما زادت  داخلیة كالرغبة في إشباع حاجة مادیة أو نفسیة أو مثیرات خارجیة

درجة شدة الحاجة واستمر لمدة زمنیة كلما زاد الفرد المستهلك إصرارا على مواصلة البحث أكثر للوصول إلى 

مرحلة الإشباع حیث نرى أن الشعور بالحاجة أو المشكلة یرجع إلى مجمل التغیرات التي تحدث في الحالة 

لى الشفاء تلزم المریض شرب الدواء حالا وكذلك مختلف التغیرات التي تحدث في الآنیة للفرد مثلا الحاجة إ

  1.الحالة المرجوة وذلك من خلال ظهور حاجات جدیدة لدى المستهلك أو منتجات جدیدة في السوق 

  تحدید المشكلة: ثانیا

ومحاولة حصرها ) ةالحاج(وهي متعلقة بالخطوة السابقة إذ یتم من خلالها تحدید الإطار العام للمشكلة 

 2.والتفكیر بكیفیة إیجاد حلول مناسبة لها لإشباعها

  البحث عن المعلومات: ثالثا

یقوم الزبون بعد شعوره بالحاجة لشراء منتج معین وتحدیدها، بالبحث وجمع المعلومات من مختلف 

المصادر حول ذلك المنتج من حیث السعر والجودة والمواصفات وما یتعلق باستعمالها، إذ یلجأ المستهلك إلى 

المصادر الخارجیة لغرض استرجاع ما لدیه من مخزون معرفي وخبرات حول المنتج المطلوب، ثم ینتقل إلى 

                                  

دراسة حالة على عینة مستهلكین من مدینة سطیف، مذكرة مقدمة كجزء من : تأثیر الضوابط الإسلامیة على القرار الشرائي للمستهلكبساس حسین،  1

التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص دراسات وبحوث متطلبات نیل شهادة الماجستیر فیس العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم 

 .87، ص 2017تسویقیة، جامعة سطیف، 

   .170، ص 2012، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، التسویق والمكانة الذهنیةمحمد عبد الوهاب و محمد العزاوي،  2
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، ویتباین حجم التأثیر لمصادر المعلومات حسب ...البحث عن المعلومات مثل الأقرباء والأصدقاء والمعارف 

  1.في التأثیر على قرار شراء الزبونومات دورا مختلفا نوع المنتج وخصائص المستهلك ویؤدي كل مصدر للمعل

  تقییم البدائل : رابعا

  2:هذه المرحلة بالتاليویقوم المستهلك في 

  یقوم المستهلك باستخدام المعلومات التي جمعها في المرحلة السابقة وذلك بتقییم المنتجات المتاحة في

  :ویقوم المستهلك في هذه المرحلة بالتالي

یقوم المستهلك باستخدام المعلومات التي جمعها في المرحلة السابقة وذلك بتقییم المنتجات المتاحة في 

بحیث یعتمد على أكثر من  المنتجمجموعات الاختیار، أي أن المستهلك بعد أن یقوم بتجمیع البیانات عن 

ها سوف یتخذ قرار الشراء، لذلك على معیار للتقییم، یبدأ بتقییم هذه المنتجات ووضع المعاییر التي على أساس

  :المستهلك أن یقوم ب

  ترتیب المعلومات التي تم جمعها؛ - 

  وضع معاییر للاختیار؛ - 

  .تحلیل البدائل المختلفة - 

  البدیل الأفضل  اختیار: خامسا

في هذه المرحلة یعمل المستهلك على اختیار البدیل الذي یحقق له أقصى إشباع وذلك حسب خبرته 

 .قة وأهدافه الحالیةالساب

 

  

                                  

   .171نفس المرجع، ص  1 

، مجلة البشائر الاقتصادیة، العوامل الاجتماعیة و الأسریة على سلوك المستهلك نحو اقتناء المنتوج المحلي كوندورتأثیر حقانة لیلى و ظافر زهیر،  2 

  .223، ص 2017، 3المجلد الثالث، العدد 
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  1:ویعتمد المستهلك على عدة معاییر لاختیار البدیل الأفضل نذكر منها

 وتتعلق بالدخل المتاح للمستهلك حالیا ومستقبلا والسعر، شروط الدفع والتعامل والخدمة :عوامل اقتصادیة . 

 وتتعلق بآراء واتجاهات الجماعات المرجعیة المحیطة بالمستهلك النهائي سلبا أو إیجابا  :عوامل اجتماعیة

نحو الشيء الذي یفكر في شرائه، ویتوقف تأثیر هذه العوامل على مدى استجابة الفرد أو تأثره بآراء واتجاهات 

 .الآخرین

 ة وهذا ما یجعله یفضل خدمة معینة وتتعلق بانطباعات واتجاهات المستهلك نحو خدمات معین :عوامل نفسیة

  .على غیرها من الخدمات الأخرى

 مرحلة قرار الشراء: سادسا

بعد أن یكون المستهلك بجمع المعلومات الأزمة وتحدید البدائل المتابعة مع تحدیده للبدیل الأفضل یأتي 

یقوم باتخاذ قراره لشرائها بعد ذلك قرار الشراء، لكن في بعض الأحیان قد یكون للشخص علامة مفضلة لكنه لا 

لأنه قد تظهر بعض العوامل الأخرى التي تتوسط  القرار بالشراء والشراء الفعلي، فالعامل الأول یتمثل في 

اتجاهات الآخرین حیث یتوقف هذا التأثیر على درجة إصرار الغیر على رأیهم و درجة استعداد المشتري 

وقف على العوامل الظرفیة غیر المتوقعة التي تجعل المستهلك قد للخضوع لرأي الغیر، أما العامل الثاني فیت

یعدل أو یؤجل قرار الشراء وقد یحدث هذا مثلا في حالة عدم الحصول على الدخل الذي كان یتوقع المشتري 

  2.الحصول علیه لشراء المنتج 

 سلوك ما بعد الشراء: سابعا

منتج محددة بل یمتد لیشمل شعور ما بعد الشراء  لا تتوقف عملیة الشراء بالنسبة للمستهلك بقرار طلب

والذي یتضمن في الأساس على رضا أو عدم رضا هذا المستهلك بالنسبة للمنتج التي طلبها وكذا بمدى 

استعداده لتكرار عملیة الشراء وكیفیة استخدامه واستغلاله لهذا المنتج ومدى حاجته لخدمات ما بعد الشراء أو 

  .البیع 

                                  

.224نفس المرجع، ص   1  

   .66، 65بوعناني حكیمة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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الناحیة العملیة نجد أن رضا المستهلك عن الخدمة یتركز أساسا في قیامه بإعادة الشراء وعموما ومن 

  1. وتحدثه وذكره للمزایا الایجابیة لتلك الخدمة للمستهلكین الآخرین

  قرار الشراء  اتخاذالأدوار الفاعلة في عملیة : المطلب الرابع 

  2:كما یلي یمكن التمییز بین خمسة أدوار مختلفة في عملیة الشراء

 وهو ذلك الشخص الذي یطرح فكرة الشراء لأول مرة، وقد یكون المبادر الزوج أو  :صاحب المبادرة في الشراء

  . الزوجة أو احد الأبناء، وذلك حسب طبیعة المنتج المراد شرائه

 ة، أو الأصدقاءوهو ذلك الذي یقوم بدور التحفیز أو التشجیع على الشراء كالعائل: المؤثر على قرار الشراء، 

  ...العمل زملاء أو

 وهو ذلك الشخص الذي یحدد بصفة نهائیة قرار الشراء للسلعة، فهو الذي یقرر ماذا  :متخذ قرار الشراء

  ...یشتري؟ وكیف یشتري؟ وكیف یشتري؟ ومن أین؟ وبكم؟

 هو العضو الذي یقوم بتنفیذ قرار الشراء الذي سبق اتخاذه، فهو بذلك الشخص الذي یقوم بالشراء  :المشتري

  3.موضوع الاهتمامالفعلي للمنتج 

 دا أو كل شرائه، قد یكون المستعمل فردا واحبعد  المنتجهو الشخص الذي یستعمل أو یستهلك  :المستعمل

 4.أفراد الأسرة

  المستهلك نماذج سلوك : المطلب الخامس

   النموذج الاقتصادي: أولا

یمثل هذا النموذج محاولة من قبل الاقتصادیین لتفسیر السلوك الإنساني حیث یرى ذلك النموذج أن 

المستهلك یسعى إلى تحقیق التوازن بین المنفعة الحدیة و الإنفاق، فالمستهلك عندما یتخذ قرارا شرائیا یقوم بإجراء 

                                  

1  Lendrevie et lindon Mercator dauoz 6ème édition paris 2000 p 160. 

  .127محمد أمین السید علي، مرجع سابق، ص  2 

   .44لسود راضیة، مرجع سبق ذكره، ص  3

   .نفس المرجع، نفس الصفحة 4
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حدیة التي ستعود علیه من إنفاق وحدة معینة من دخله على شراء منتج معین ویستند عملیات حسابیة للمنفعة ال

في حساباته هذه إلى أرقام الدخل المتاح و الأسعار التي تباع بها هذه المنتجات ویصل المستهلك إلى حالة 

بعین الاعتبار اختلاف  التوازن عندما تتساوى المنفعة الحدیة لكل منتج من المنتجات التي یقوم بشرائها مع الأخذ

   1. أسعارها

 رفاته الشرائیة إلا أنه وجهت له رغم أهمیة النموذج الاقتصادي في تفسیر سلوك المستهلك وتص

  2:یلي برز هذه الانتقادات ماانتقادات كثیرة ، ومن أ

 التسویق الاعتراف بتطبیق النموذج الاقتصادي بشكله المطلق وذلك لإهماله  رفض عدد كبیر من مسؤولي

الجوانب النفسیة والاجتماعیة في تفسیر سلوك وتصرفات المستهلك الشرائیة، وتركیزه على التفكیر الرشید 

  .دةالمنطقي الذي لا یتوافر في الحیاة العملیة إلا لعدد قلیل من المستهلكین، وفي مواقف شرائیة محدو 

  لم یهتم الاقتصادیون بكیفیة قیاس أو تحدید درجة التفضیل والإشباع لدى المستهلكین طالما أن ذلك یتوقف

على عوامل عدیدة منها مدى كفایة المعلومات المتاحة لهم، وحریة الأشخاص في الاختیار، واختلافهم في تقییم 

یعتبر  ذن مجرد افتراضات لا تستند إلى واقع، فما قدالمنافع ذاتها والتي لا تزال موضع شك وعدم اتفاق، فهي إ

  .لأحد المستهلكین قد لا یكون كذلك لمستهلك أخر ذا فائدة ومنفعة كبیرة

  تتوافر لدى المستهلك معرفة كاملة بظروف السوق وخصائص المنتجات ومزایاها النسبیة وبدائلها ومصادر

ذي یحقق له أفضل النتائج الاقتصادیة المستهدفة إنما هي مجرد إنتاجها، ولذلك فان قدرته على اختیار البدیل ال

  .افتراض لم یثبت صحته في الكثیر من المواقف والحالات

  یرى مدیر التسویق أن أراء الاقتصادیین و أفكارهم غیر عملیة، فهي تقوم على تخیلات وافتراضات حسابیة

  .ستهلك النفسیة والاجتماعیةمتناسین تماما جوهر السلوك، وحكم المواقف، وظروف الم

  لم یفرق الاقتصادیون بین القرارات الشرائیة التي یتخذها المستهلكون وفقا لأهمیتها النسبیة، إذ أنهم طالبوا

  .بتطبیق مبدأ الرشد الاقتصادي على جمیع ما یشتریه  المستهلك من منتجات من دون تفرقة أو تمییز

                                  

  .127، 126، ص ص 2005، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، مصر، مبادئ التسویقمحمد الصیرفي،  1 

  .239، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  2
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   )النفسي(النموذج السیكولوجي : ثانیا

بعد أن عجز الاقتصادیون عن تفسیر الكثیر من الظواهر السلوكیة وفق النموذج الاقتصادي، لجأ رجال 

التسویق إلى الاستعانة بعلماء النفس لتفسیر هذه الظواهر باعتبار أن قرار الشراء یتأثر كثیرا بما یدور في ذهن 

امیة لتفسیر علماء النفس في دراستهم الر  زقد رك، و لنفس هم القادرون على تفسیر ذلكالمستهلك وأن علماء ا

سلوك المستهلك على التعرف على الأسباب الحقیقیة التي تدور في ذهن المستهلك والتي تؤدي به إلى اتخاذ 

قرار الشراء، أي التوغل والدخول في دماغ الإنسان، وقد وجد علماء النفس أن من أصعب الأمور هي الوصول 

رفات المستهلكین، لذلك فإن أفضل ما وصل إلیه علماء النفس في هذا المجال هو إلى الأسباب الحقیقیة لتص

توصل علماء النفس  بهذاو  .بعض الاستنتاجات التي تعتمد على ما تم فعلا أو ما اتخذه المستهلك من قرارات

لمعرفة تأثیرها إلى أن هناك بعض المؤثرات السیكولوجیة التي تؤثر على سلوك المستهلك والتي لابد من دراستها 

  1.الحاجات، الدوافع، الإدراك، التعلم: على عملیة اتخاذ قرار الشراء ومن بین هذه المؤثرات

   )النموذج التعلیمي(نموذج بافلوف : ثالثا

یرى هذا النموذج أن الممارسة تلعب دورا هاما في تحدید سلوك الأفراد، فممارسة سلوك معین ینمي 

ن التغیرات في سلوكیات وتصرفات الأفراد لا بد أن تخضع لعوامل الخبرة سلوك المستهلك ویدعمه، أي أ

  .والممارسة

  2:ویعتمد ذلك النموذج على أربعة مبادئ أساسیة في تفسیره لسلوك المستهلك وهذه المبادئ هي

إشباعها إن الحاجة أو الرغبة هي عوامل طبیعیة كامنة في البشر قد تنشأ ولكن أولویة : الدوافع والحاجات* 

ویمكن القول بصفة عامة أن . تتوقف على مدى إلحاحها وقد تكون مكتسبة من المجتمع الذي یعیش فیه الفرد

الحاجات الفسیولوجیة هي في مجملها حاجات ملحة لابد للمستهلك من التعجیل بشرائها، أما باقي الحاجات 

  .فتشبع فیما بعد

ات غیر الملحة لها صفة العمومیة ولا یكون لها رد فعل معین إلا تظل الدوافع الخاصة بالحاج: عوامل الإثارة* 

إذا ربطت بعناصر إثارة وتحریك لها من البیئة المحیطة أو المتطلبات الطبیعیة للحیاة والتي تحدد بدورها متى 

                                  

  .80، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، )مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیث حمید الطائي و بشیر العلاق،  1

  .133، 132ص ص محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكره،  2
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 وفي هذا المقام یرى روبرسون أن السلعة هي مؤثر معقد یتضمن مجموعة. وأین وكیف یستجیب الفرد للدوافع

  .من الصفات التي تشبع حاجات معینة

هي رد الفعل لمحصلة مجموعة من عوامل إثارة الدوافع ولا یترتب على ذلك أن تؤدي نفس  :الاستجابة* 

مجموعة عوامل الإثارة إلى نفس رد الفعل لدى الفرد الواحد لأن ذلك یتوقف على درجة اكتساب الفرد وتعلمه 

اجه مؤثرا واحدا وإنما عدد من المؤثرات المتنافسة، ویقوم المستهلك بتقییم تلك وفي الواقع تجد أن المستهلك لا یو 

لأسلوب حیاته وطبقا لإدراكه الشخصي لها، ومن تم یقوم بالاستجابة لتلك  ملائمتهاالمؤثرات طبقا لمدى 

  . المؤثرات حیث یتم اختیار السلع والخدمات التي تحقق له أفضل المعاني الرمزیة التي یرغبها

إذا أعطى الاستعمال الأول للمنتج منفعة واضحة وإشباعا كبیرا، یمكن تدعیم وتعزیز هذا  ):التقویة(التدعیم * 

التجاوب لكي یتكرر معدل الشراء خاصة عندما تظهر مثل هذه المؤثرات، فلقد أجریت عدة دراسات في التسویق 

ولاء المستهلك لمنتج معین أو منفذ تنفیذ توزیع  استخدمت فیها نموذج التعلم منها دراسات تطویر وتفسیر ظاهرة

معین، وكذا دراسات التأثیر الإعلاني على المستهلك حیث یؤكد هذا النموذج ضرورة تكرارا الإعلان إن وجد أن 

الإعلان لمرة واحدة لا یمكن أن یحرك بواعث للمستهلك إلى مستویات مطلوبة لكي یحدث التجاوب المرغوب 

  1.تهلكبین المعلن والمس

  )Veblen(النموذج الاجتماعي لفبلن : رابعا

یرى فبلن أن الإنسان اجتماعي بطبعه یعیش ویعمل وفق قواعد سلوك عامة تحددها له البیئة الثقافیة 

العامة، ثم البیئات الخاصة والمجموعات التي یحتك بها، وان حاجاته ورغباته وسلوكه اتجاه إشباعها یتأثر بقیم 

  2تي ینتمي إلیهاـ هذه الجماعات ال

، حیث یعیش هذا فمن خلال هذا النموذج نظر فبلن إلى المستهلك ككائن أو حیوان اجتماعي حسب اصطلاحه

معینة ویتصل بمجموعة من الجماعات وبالتالي یطمح بالانتقال من مجموعته الحالیة إلى الكائن في ثقافة 

                                  

 .42، 41سلیماني نورة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1

   . 90تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  2
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ات الاستهلاكیة حیث اعتبر أن الطبقة المترفة تعد هذا النموذج سلوك الطبق و أرقى، وقد أوضحمجموعة أعلى 

  1.الطبقة المرجعیة بالنسبة لباقي الطبقات

ولكن ما یمكن توجیهه من نقد إلى هذه النظریة بأن الأفراد عموما لیس بالضرورة أن تكون سلوكیاتهم 

 ى أعلى من النضج وتقلید للطبقات أو الفئات الاجتماعیة الأعلى دخلا، لأن الفرد أصبح الیوم على مستو 

  2المعرفةـ 

  النموذج الدیموغرافي لتفسیر سلوك المستهلك: خامسا

من بین النماذج التي لجأ إلیها المسوقون في تفسیر سلوك المستهلك نجد النموذج الدیموغرافي الذي 

وستناول باختصار ل، عدد السكان وتوزیعه جغرافیا، الدخ: یعتمد على مجموعة من المتغیرات الدیموغرافیة مثل

  3:فیما یلي  هذه العوامل

  عدد السكان*

یتكون السوق من مجموعة من الأفراد لدیهم الرغبة والاستعداد والقدرة على الشراء، فهناك علاقة طردیة 

بین حجم السكان وحجم الأسواق فنجد الأسواق الكبیرة عادة في البلدان ذات الكثافة السكانیة العالیة، كما أن 

الاستهلاك العام یرتبط بحجم السكان فنجد بالنسبة للهند أن استهلاكها من القمح والحبوب یفوق استهلاك بلدان 

  .الإتحاد الأوروبي مجتمعة

  التوزیع الجغرافي للسكان *

لا یمكن الاعتماد على مؤشر عدد السكان وحده لتفسیر سلوك المستهلك كونه لا یعطي صورة واضحة 

لهذا یعتمد رجل التسویق على التوزیع الجغرافي للسكان، فإذا كان سكان البلد . الاستهلاك و أكیدة عن أنماط

ستهلاكیة،  الاموزعین على مساحة كبیرة هذا یساعد على جعل المنطقة وحدة اقتصادیة متقاربة في أنماطها "

لمعتقدات واللغات نجد أن لكن هذا المؤشر قد لا یكون دقیقا دائما ففي بلد مثل الهند ذات التنوع من حیث ا

  .إعداد استراتیجیات للتأثیر في نمط استهلاك السكان أمر معقد جدا بالنسبة لرجل التسویق

                                  

   .66، ص 2017، مجلة البحوث والدراسات التجاریة، العدد الثاني، قراءات في نماذج تفسیر سلوك المستهلك النهائيخلیفي رزقي و مادني أحمد،  1

 .91ص  ثامر البكري،  مرجع سبق ذكره، 2

  . 91حمید الطائي و بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 3



 سلوك المستھلك:                                                                                   الأولالفصل 

  

 29 

  الدخل *

من المعروف أنه هناك علاقة طردیة بین الدخل وزیادة القدرة الشرائیة، فیعتبر الدخل ابرز القوى ذات 

  نجد أن مجموع ما یحصل علیه الفرد من دخل یحدد  التأثیر المباشر على الاستهلاك فعلى المدى الطویل

  بالإضافة إلى ذلك فإن طبیعة الطلب و نوع الاستهلاك  للسلع والخدمات التي یستهلكونها، المقدار الكلي

  1یتحدد إلى درجة كبیرة وفق مقدار الدخل الذي یمكن الصرف منه والمستحقات الأخرى منه

  

  

  

 

 

 

  

  

 

 

 

  

                                  

 .92نفس المرجع السابق ، ص  1
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  خلاصة

المنافسة وظهور اتجاهات حدیثة ازدادت أهمیة دراسة سلوك المستهلك وفهمه وهذا ما حاولنا مع تزاید 

استعراضه من خلال دراستنا لجمیع جوانب سلوك المستهلك وقراراته الشرائیة، التي تبین لنا أنه یتمیز بمجموعة 

لى تحقیق حاجاته من الخصائص تجعل من عملیة فهمه صعبة التحدید لدى على المؤسسة ولكي تتوصل إ

عوامل داخلیة تخصه هو، وعوامل : ورغباته ومن تم كسب رضاه أن تدرس بدقة العوامل المؤثرة فیه وهي نوعان

المجتمع والبیئة المحیطة به حیث یتأثر بشكل بالغ بها المستهك والتي تلعب دورا هاما في اتخاذه لقرار  تخص

  .ت الشرائیة المستقبلیة للمستهلكالشراء من عدمه وكذلك تؤثر على مختلف القرارا
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 :تمهید  

تنامت الخدمات في السنوات الأخیرة بشكل كبیر ومتزاید، وفرضت مكانتها الحقیقیة والمتمیزة في 

حقیقة الأمر فإن الخدمات تتمیز وتختلف عن اقتصادیات الدول، مما عزز مكانتها في حیاتنا الیومیة ، وفي 

السلع المادیة في عدة نقاط جوهریة وهامة، وینجر عن هذا التمایز والاختلاف وجود تقسیمات متنوعة ومتعددة 

للخدمات ومن بین تلك التقسیمات في مجال الخدمات نجد ما یسمى بالخدمات الصحیة التي زاد الطلب علیها 

جة لذلك وضعت الدول معاییر محددة من أجل تقدیم هذا النوع من الخدمات بشكل باختلاف مستویاتها ونتی

واسع وكبیر لكافة شرائح المجتمع لأنها مرآة عاكسة لمدى تطوره أو وتخلفه، وبغیة الوصول لتحقیق حاجات 

  .المرضى الصحیة كان لابد من تنظیم هذه الخدمات الصحیة
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  ات الصحیةماهیة الخدم: المبحث الأول

تحتل الخدمات الصحیة أهمیة بالغة بالنسبة للدولة أو المجتمع بصورة عامة، وبالنسبة للفرد بصورة  

خاصة، وذلك لما لها من تأثیر على حیاة الفرد وعافیته، وسنحاول من خلال هذا المبحث أن نبین بعض 

 . المفاهیم المتعلقة بالخدمات الصحیة

  مفهوم الخدمة: المطلب الأول

   تعریف الخدمة: أولا

الخدمة على أنها عبارة عن أفعال وعملیات و إنجازات، ویقولان أیضا  Bitnerو    Zeithamalعرف

أن المفهوم الكلي الذي یعرف الخدمات هو أنها كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة، 

مضافة وهي بشكل أساسي غیر ملموسة لمشتریها  وهي عموما تستهلك في الوقت التي تنتج فیه، وتقدم قیمة

  1.الأول

على أنها كل نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمها طرف لطرف آخر، وتكون أساسا غیر ملموسة  kotlerویعرفها 

  2.یكون مرتبطا ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا

أن الخدمة عبارة عن كل نشاط اقتصادي غیر ملموس بالنسبة لمشتریها الأول یتم تقدیمها ومنه نستنتج 

  .بواسطة منتجات مادیة ملموسة في الغالب و لا ینتج عنه انتقال للملكیة

  أهمیة الخدمة: ثانیا

خدمات إن التطورات الهامة في المؤسسات في الفترة الحالیة الراهنة أدت إلى زیادة الاهتمام بصناعة ال

مقارنة بصناعة السلع ففي فترة طویلة  من الزمن كان الاهتمام منصبا على القطاع الصناعي ودوره في تحقیق 

خطط التنمیة على مستوى الدول ومن ثم على مستوى المؤسسات، ولكن في الآونة الأخیرة انخفض الدور 

ور أساسي في تشكیل القطاعات الاقتصادیة والأهمیة النسبیة لهذا القطاع وزاد الاهتمام بقطاعات الخدمات كمح

وكمورد هام لدخل الدولة، وقد نما قطاع الخدمة بشكل ملحوظ بعد الحرب العالمیة الثانیة، ویعزى  ذلك التحول 

                                  

 .  122، ص 2016، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، أصول ومضامین تسویق الخدماتبشیر بودیة وطارق قندوز،  1

.299، ص  2009دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن،  ، الطبعة الأولى،أسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان،   2  
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إلى حركة عصر المعلومات التي نشأت بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات، وهذه الظاهرة كغیرها لها 

  :مسببات كثیرة منها

  دیاد معدلات أعمار السكان مما دفع إلى الاهتمام بالخدمة الصحیة الموجهة لكبار السن و ذلك بزیادة از

  1.مراكز الرعایة الصحیة الخاصة بهم و مراكز اللیاقة البدنیة التي یحتاجونها

  الخدمات ازدیاد أوقات العمل وازدیاد ضغط العمل وارتفاع الدخل مما زاد معه الدخل القابل للإنفاق على

الترفیهیة، ومراكز رعایة الطفولة في مراحلها المبكرة نظرا لازداد واتساع دائرة عمل المرأة حیث أنها أصبحت قوة 

  .عمل مؤثرة

 ازدیاد تعقید المنتجات تقنیا مما یستدعي الحاجة إلى خدمات الصیانة مثل الكمبیوتر.  

  التغیرات في المؤسسات التي نتجت عن المنافسة الشدیدة أدت إلى زیادة الاهتمام  بالمستهلك ومحاولة توفیر

  2.له مختلف الخدمات بالمستوى الذي یرقى لتطلعاته

  خصائص الخدمة: ثالثا 

تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق علیها من قبل الباحثین 

  :ومن أبرز هذه الخصائص مایلي. متخصصینال

 إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة، أن الخدمة غیر ملموسة، بمعنى أن لیس لها وجود مادي : اللاملموسیة

أبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو یتم الانتفاع منها عند الحاجة إلیها، ومن الناحیة العلمیة فإن عملیتي 

لاك تحدثان في آن واحد فالمستفید لن یكون قادرا على إصدار قرارات و أحكام مستندة على تقییم الإنتاج والاسته

  3.محسوس من خلال مختلف الحواس قبل شرائه للخدمة كما لو اشترى أو رغب بشراء سلعة مادیة

  ص الذي یتولى ونعني بالتلازمیة درجة الارتباط بین الخدمة ذاتها وبین الشخ ):عدم الانفصال(التلازمیة

تقدیمها، أي من الصعب أحیانا فصل الخدمات عن شخصیة البائع مقدمها لذلك فإن أداء خدمة معینة یحدث 

                                  

.56، 55، ص ص 2006، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،   1  

.56قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص    2  

.  23،  ص 2009ون طبعة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،  ، دإدارة عملیات الخدمةحمید الطائي و بشیر العلاق،   3  
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جزئیا أو كلیا في لحظة استهلاكها، فالسلع تنتج وتباع وتستهلك، أما الخدمات فهي تباع ومن تم تنتج 

  1.وتستهلك

 نائیة غیر قابلة للتخزین من أجل استخدامها في أوقات إن العدید من الخدمات ذات طبیعة ف :عدم التخزین

أخرى وهذا راجع لكون الخدمة تستهلك لحظة إنتاجها، بمعنى آخر أنه كلما زادت درجة اللاملموسیة انخفضت 

فرصت تخزینها، ونتیجة لهذه الخاصیة فإن الكثیر من المؤسسات الخدمیة تحقق خسائر لعدم الاستغلال الكامل 

  2.لإمكاناتها

 إن عدم انتقال الملكیة صفة تتمیز بها الخدمات عن السلع، ذلك أن المستفید من الخدمة له  :عدم التملك

الحق باستعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها، فحین یدفع المستفید للفندق من أجل غرفة أو مقعد في 

  3.یس امتلاكهاالطائرة فالدفع یكون بهدف استعمال المقعد أو استئجار الغرفة ول

  تعریف الخدمة الصحیة: المطلب الثاني

قمنا سابقا بالتعرف على مفهوم الخدمات والآن وقبل التطرق لتعریف الخدمات الصحیة لا بد من 

  : التطرق أولا لتعریف الصحة

حالة السلامة البدنیة والعقلیة الكاملة ولیس مجرد : "حیث تعرف منظمة الصحة العالمیة الصحة بأنها

قدرة الأعضاء الجسمانیة والعقلانیة للفرد من أداء الدور المنوط : " ، وهي كذلك"اب المرض أو عدم التوازنغی

 4."بها

 :ومما سبق یمكن تعریف الخدمة الصحیة بأنها  

                                  

  . 24، 23، ص ص 2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور، 1

  .56ص ،  2003، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزیع،  التسویق الاستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  2

، أطروحة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماجستیر، دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیةدریدي أحلام،  3

الجزائر،  ، -بسكرة-تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر

   .14، ص 2014

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، تخصص تسییر المنظمات، قسم علوم تقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر وآلیات تحسینهاوفاء سلطاني،  4

  .5، ص 2016، الجزائر، 1التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة 
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التي تهدف أساسا إلى إشباع حاجاته ) المریض(أوجه النشاط غیر الملموس التي یقدم للمستهلك  

حسین الصحة وزیادة فرص الشفاء والتقلیل من القلق الذي یساور المستهلك، والتحرر ورغباته، أي تهدف إلى ت

من المرض والسعي نحو السلامة الجسمانیة والعقلیة، یتم الحصول علیها من المؤسسات الصحیة سواء كانت 

  1.عامة أو خاصة

نفسیة والمتخصصة التي تقدمها وتعرف أیضا بأنها الخدمات التشخیصیة والعلاجیة والتأهیلیة، الاجتماعیة وال

العادیة ) المخبریة(الأقسام العلاجیة والأقسام الطبیة المساندة، وما یرتبط بهذه الخدمات من الفحوصات العلمیة 

  2.والمتخصصة، وخدمات الإسعاف والطوارئ والخدمات الصیدلانیة والغذائیة

دمها القطاع الصحي سواء كانت علاجیة عبارة عن جمیع الخدمات التي یق: "وفي تعریف آخر تعرف بأنها

موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة أو إنتاجیة مثل إنتاج الأدویة والمستحضرات الطبیة والأجهزة 

  3".التعویضیة وغیرها بهدف رفع المستوى الصحي للمواطنین وعلاجهم ووقایتهم من الأمراض

)  المریض(ملموسة التي تهدف إلى تحقیق سلامة الفرد فالخدمة الصحیة تشمل كافة الأنشطة غیر ال

سواء كانت خدمات صحیة أولیة أو ثانویة أو خدمات الصحة التخصصیة، والمؤسسات الصحیة تهدف إلى 

  .التقلیل من حالة عدم التأكد التي تواجه المریض المتعلقة بفرص الشفاء من عدمه

  خصائص الخدمة الصحیة: المطلب الثالث

. ص مشتركة بین الخدمات الصحیة وباقي الخدمات الأخرى تم التطرق إلیها في السابقهناك خصائ

  4:الآن سوف نذكر الخصائص الممیزة للخدمة الصحیة وتتمثل في

  تؤثر القوانین والأنظمة الحكومیة على عمل المؤسسات الصحیة العامة و المستشفیات خاصة سواء كانت

لك فیما یتعلق بتحدید منهج عملها ونوع الخدمات التي تقدمها والكیفیة التي تابعة للدولة أو القطاع الخاص وذ

  .یتم بها ذلك

                                  

   .36، ص 2010، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات وتطبیقاتهلیل المساعد، زكي خ 1

  .18، ص 2018، 13، العدد - الجلفة - ، مجلة أفاق للعلوم، جامعة زیان عاشورأثر تطبیق معاییر الجودة في تحسین الخدمات الصحیةالعلواني عدیلة،  2

.5وفاء سلطاني، مرجع سبق ذكره، ص   3  

.60، ص 2005، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات الصحیةتامر یاسر البكري،    4  
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  وجوب الاتصال المباشر بین المستشفى والمستفید من الخدمات الصحیة، إذ أن الخدمات الصحیة لا یمكن

  .تقدیمها في الغالب إلا بحضور المریض نفسه

 فیة الإنسان وحیاته، فإنه یكون من الصعب في كثیر من الأحیان نظرا لكون الخدمات الصحیة مرتبطة بعا

على إدارة المستشفى أن تعتمد على المعاییر نفسها و خاصة الاقتصادیة المطبقة على غیر الخدمة الصحیة 

  .لأن ذلك یتعارض مع رسالة المؤسسة الصحیة

  1:وهناك أیضا خصائص أخرى وهي

 خص واحد أو مجموعة من الأشخاص یمثلون الإدارة، في حین تتوزع في المؤسسات تكون قوة القرار بید ش

  .قوة القرار في المستشفى بین مجموعة الإدارة ومجموعة الأطباء

  تتمیز الخدمات الصحیة بكونها عامة للجمهور وتسعى من خلال تقدیمها إلى تحقیق منفعة عامة لمختلف

  .الجهات و الأطراف المستفیدة

  تتمیز الخدمات الصحیة بكونها على درجة عالیة من الجودة فهي مرتبطة بحیاة الإنسان وشفائه ولیس بأي

  . شيء آخر یمكن تعویضه أو إعادة شفائه

  إن الخدمات الصحیة تتطلب في الغالب السرعة في أدائها، لأن الخدمات الصحیة تتصف بالإلحاح السرعة

 .الانتشار الزماني وهذا یتطلب، الانتشار المكاني و

 

 

  

  

  

                                  

. 316، ص 2008، كنوز المعرفة للنشر، الأردن، تسویق الخدماتفرید كوتلر،   1  
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 وسلوك المستهلك الصحي أساسیات الخدمات الصحیة: المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث سنتطرق أكثر لمجموعة من العناصر المتعلقة بالخدمات الصحیة مبینین أكثر 

المستهلك من هدف المؤسسات الصحیة من خلال تقدیمها للخدمات الصحیة بأنواعها المختلفة مبرزین موقف 

  .هذه الخدمات

  أهداف الخدمات الصحیة: المطلب الأول

تهدف الخدمات الصحیة إلى تحقیق عدة مطالب تندرج من المهم إلى الأهم حسب الهدف الأـساسي 

على المستوى الشخصي وهو الوقایة من المرض أولا، والشفاء من المرض الذي أصاب المریض ثانیا فإن لم 

  1:یف من آلام المرض وتتمثل فيیكن فیسعى إلى التخف

  تقریب الخدمات الصحیة من المرضى، فعناء التنقل قد یأزم من الحالة الصحیة للمریض ولأن المرض مرتبط

  بالحاجة ولیس الرغبة فالمریض یذهب إلى أقرب مستشفى یوفر له الخدمة الصحیة التي یحتاجها ؛

 الخدمات الصحیة المختلفة وتحسین تصمیمها؛  إرضاء المریض عن طریق تقلیل تكلفة الحصول على  

  الحصول على خدمات صحیة ذات جودة عالیة فتسعى المؤسسات الصحیة لتقدیم مستوى عالي من الخدمات

  كون المریض یتوقع أنه كلما كانت جودة الخدمات مرتفعة اقترن ذلك مع فرصة الشفاء العالیة؛

 ما یخص الطبیب المعالج ففي مستشفى یضم العدید من الأطباء حفظ الحریات الشخصیة وحریة الاختیار فی

من حق المریض اختیار طبیبه المعالج، وعلى المؤسسات الصحیة الأخذ بعین الاعتبار أن راحة المریض اتجاه 

  .طبیبه المعالج تعزز من فرص شفائه بسرعة

المقدمة وزیادة العائد على  كما یسعي المسؤولین إلى تقدیم الخدمات الصحیة لتطویر الخدمات الصحیة

رأس المال المستثمر، إلا أنها في نفس الوقت تتحمل مسؤولیة اتجاه المجتمع لتحقیق متطلباته المتمثلة في 

خفض معدلات الأمراض، وزیادة مساهمة الخدمات الصحیة في الناتج القومي، وكما تعمل الإدارة على إرضاء 

   .فع الأجور والزیادة في الحوافزفریق العاملین من أجل تحسین الأداء بر 

                                  

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، 2010تسییر الخدمات الصحیة في ظل الإصلاحات الاقتصادیة  في الجزائر أفاق علي سنوني،  1

  .44، 39، ص ص  2010، 3كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة الجزائر
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  أنواع الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

  : هناك عدة أنواع للخدمات الصحیة تدخل ضمن تصنیفات مختلفة، نذكر منها مایلي

 تصنف الخدمات الصحیة حسب الوظیفة التي تؤدیها إلى ثلاث مجموعات أساسیة  :حسب وظائفها

  1:نذكرها فیما یلي

 هي الخدمات الموجهة للفرد التي ترتبط بجمیع الخدمات الصحیة لمختلف التخصصات على  :خدمات علاجیة

مستوى المؤسسات الصحیة، بالإضافة إلى الخدمات المساعدة المتمثلة في الأشعة، التحالیل إلى جانب خدمات 

  .التغذیة والنظافة وخدمات الإدارة وغیرها

 ل أداء الخدمات العلاجیة، فهي مدعمة لها، یتمثل دورها في تعمل هذه الخدمات على تسهی :خدمات وقائیة

  .حمایة المجتمع والبیئة من الأمراض المعدیة والأوبئة

وتتضمن إنتاج الأمصال، اللقاحات، كما تتضمن إنتاج الأدویة، العتاد والأجهزة الطبیة  :خدمات إنتاجیة

  .الأخرى

  2:كما تصنف الخدمات الصحیة كذلك إلى

وتتعلق بتشخیص العلاج وتؤدى عبر الأقسام الآتیة: خدمات صحیة مرتبطة بصحة الفرد :  

قسم الأمراض الداخلیة، قسم الأمراض الجراحیة، قسم الأطفال، قسم التولید وأمراض النساء، قسم العلاج 

  .الطبیعي، قسم التخدیر، الإنعاش وقسم الإسعاف والطوارئ، قسم المختبر وقسم الأشعة

 تشمل كل ما یتعلق بالرعایة السریریة داخل المؤسسة الصحیة، ویندرج ضمنها : ات صحیة مساعدةخدم

  . خدمات التمریض، خدمات الصیدلة

 تهدف إلى تعزیز المستوى الصحي للأفراد والجماعات بالجوانب الجسدیة، النفسیة، العقلیة، : الرعایة الصحیة

  . الذهنیة والاجتماعیة كافة

                                  

، 2008ة الجزائر، ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، جامعواقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیةعثمان  مریزق،  1

   .20ص 

.319، ص مرجع سبق ذكرهفرید كوتلر،   2  
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 وترتبط بالحمایة من الأوبئة، الأمراض المعدیة والتدهور الصحي ): صحة المجتمع( الخدمات الصحیة البیئیة

الناتج عن سلوك الأفراد وأنشطة المؤسسات، وهي تقي الفرد من الأمراض كاللقاحات وخدمات الرقابة الصحیة 

  . ت الإعلام ونشر الوعي الصحيعلى متاجر الغذاء، خدمات مكافحة الحشرات الضارة، إضافة إلى خدما

 1:تصنف الخدمات الصحیة إلى :حسب مستویات الخدمات الصحیة   

 وتشمل الخدمات الوقائیة والعملیات الجراحیة والعلاج، أقسام الطوارئ، العلاج الطبیعي،  :الخدمات الأساسیة

یة المركزة، التصویر بالأشعة الصیدلة، رعایة الأطفال المولودین قبل الوقت، علاج الجهاز التنفسي، العنا

الالكترونیة، خدمات إعادة التأهیل، خدمات اجتماعیة، قسم جراحة القلب والإنعاش، زراعة الأعضاء، خدمات 

  . الخ...التدریب والتعلیم الصحي

 وتشمل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحیة عند إقامة المریض كالمبیت والغذاء،  :الخدمات المساعدة

مات التي تؤدیها الآلات والأدوات المستخدمة في تسهیل عملیة التشخیص والعلاج، بالإضافة إلى الوسائل الخد

  . المستخدمة في خدمات الوقایة

 حسب المستفیدین من الخدمات الصحیة :  

 وهي تلك الخدمات التي یستفید منها شخص واحد دون أن تكون له علاقة بأي جهة أو  :خدمات فردیة

  . یة معینة، كان یتوجه شخص مریض إلى إحدى المؤسسات الصحیة للحصول على المعالجةمؤسسة صح

 هي تلك الخدمات التي یستفید منها عدد من الأفراد ینتمون إلى مؤسسة واحدة،  :خدمات جماعیة أو منظمة

التعاقد مع مثل الخدمات التي تقدمها المؤسسات لعمالها، سواء عن طریق تعیین طبیب في تلك المؤسسة أو 

   2.أطباء أو مؤسسات صحیة لمعالجة عمال تلك المؤسسة وفق اتفاق معین

  أسس الخدمات الصحیة: المطلب الثالث

هناك العدید من العوامل التي تحدد الخدمات الصحیة كالحاجات العامة للسكان وانطباع الطبیب لما هو 

  :ضوء تقدیر للحاجات الملحة أفضل بالنسبة لمرضاه، وقد أصبح تخطیط هذه الخدمات یتم في

                                  

.295، ص 2006ه، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، ، تسویق الخدمات وتطبیقاتزكي خلیل المساعد  1  

مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، مذكرة )المرضى ( دور التسویق في نظام الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین منها عصماني سفیان،  2

   .23، ص 2006الماجستیر، تخصص التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  جامعة محمد بوالضیاف، المسیلة، الجزائر، 
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 1: وهي تعني توفیر الحاجات الطبیة بحجم وعدد كاف یتناسب مع عدد السكان وهذا یشمل :الكفایة الكمیة  

  توفیر عدد كاف من الموارد البشریة الطبیة من أطباء، وممرضین، ومختبرات، وغیرهم من المساعدین حیث

  ...أعمال الخدمات الطبیة من تمریضیة ومخبریه وإداریة أن الطبیب لوحده لا یستطیع القیام بجمیع

  وحدات صحیة، مستشفیات، (توفیر عدد كاف من الأطباء والمراكز الطبیة التي تقدم الخدمات الطبیة

  .وبشرط أن تكون هناك عدالة ومساواة في توزیعها بین مختلف مناطق البلاد...) مختبرات، صیدلیات

  توفیر أسالیب ووسائل التثقیف الصحي بین أفراد المجتمع لتعریفهم بوسائل الرعایة الطبیة وتواجدها والخدمات

التي تقدمها وأهمیتها وطرق الاستفادة منها مبكرا لمجرد إحساس الفرد المریض وعدم الانتظار حتى یتطور 

  .المرض ویصبح خطیر نفسه على الطبیب

  والإداریة الكفیلة بتوفیر الخدمات التي تكفل للفرد الحصول علیها، والسعي للتأمین یجب وضع النظم المالیة

  .الطبي الشامل لكافة المواطنین

 لا یكفي لتوفیر الخدمة الصحیة زیادة عدد أعضاء الفرق الطبیة والوحدات الصحیة  :الكفایة النوعیة

  2:لعمل الطبي وهذا یشملوالمستشفیات وحسب بل یجب أیضا توفیر ظروف رفیعة المستوى ل

  وضع معاییر وأسس تحدد المستوى المطلوب والواجب توفره في كل أعضاء الفریق الطبي والمعدات والأجهزة

ووسائل التشخیص والعلاج ویجب أن تخضع هذه المعاییر هذه المعاییر للجنة علیا من ذوي الاختصاص 

یسمح لأي كان سواء طبیبا أو ممرضا أو مؤسسة طبیة أن  والخبرة والدرایة في مجالات الرعایة المختلفة، ولا

  .تمارس مهنة تقدیم الخدمات الطبیة إلا إذا توافرت فیها هذه المعاییر

  العمل على رفع كفاءة وحسن تدریب أعضاء الفریق الطبي سواء كان طبیبا عاما أو اختصاصیا أو ممرضا

یة لرفع مستواهم العلمي والاطلاع على أحدث الاكتشافات أو صیدلانیا، وهذا من خلال وضع برامج ثقافیة علم

  .الطبیة بالإضافة إلى البرامج التأهیلیة من أجل تجدید معلوماتهم النظریة والعلمیة 

                                  

.44، ص 2006، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن، علم اجتماع الصحةأیمن مزاهرة آخرون،   1  

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعتیق عائشة،  2

  . 39، ص 2012، الجزائر،  -تلمسان –الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید 
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  دمج الخدمات الصحیة العلاجیة والوقائیة وذلك لأن هذه الخدمات لها كیان واحد متكامل، وعرض شامل هو

  .من النواحي الجسمیة والعقلیة علاوة على مكافحة الأمراض وعلاجها العمل على اكتمال سلامة الفرد

  تقدیم التسهیلات والمساعدات المالیة والإداریة والفنیة لجمیع العاملین في قطاع الخدمات الصحیة سواء كانوا

هود بأقل أفراد أو المؤسسات من أجل الحصول على الأدوات، الأجهزة، المعدات الطبیة الأزمة، المرافق، الج

  .التكالیف المالیة والجهود لیستطیعوا تقدیم الخدمات الصحیة على مستوى عال من الجودة

  تحلیل سلوك المستهلك الخدمة الصحیة: المطلب الرابع

یعد المریض الركیزة الأساسیة التي تنطلق منها استراتیجیات المؤسسات عامة، لكون الأخیر هو الطرف 

مج التي تضعها المؤسسة، والهدف الذي تسعى لبلوغه من خلال تحقیق التفاعل المعني في كل الخطط والبرا

  .الإیجابي معه وتعزیزه لخلق الولاء لها

مجال واسع ومعقد إلى حد بعید تتحكم فیه مجموعة من العوامل ) المریض(وتعتبر دراسة سلوك المستهلك 

  :المتداخلة فیما بینها نذكرها فیما یلي

   1:هي عوامل تقع ضمن وقت و مكان محددین تؤثر على سلوك المریض، وتتمثل في :الموقفیةالعوامل : أولا

  یتأثر قرار المریض عند شراء الخدمة الصحیة بالمتغیرات البیئیة للمحیط المادي للمنظمة الصحیة كالموقع

ند الحاجة للعلاج الذي یلعب دور مهم في الدفع بالمریض للإقبال على الخدمة الصحیة فنرى أن المریض ع

غالبا ما یتوجه إلى أقرب مستشفى أو مركز علاج، فالموقع یجب أن یكون قریب من أكبر كثافة سكانیة ممكنة 

  . وأن تتوفر كل الوسائل للوصول إلیه

  یتأثر أیضا سلوك المریض بالخصائص التي یبدیها الأصدقاء والأقارب والهیأة الطبیة في لحظة الإقدام على

لهذا یجب على مقدم الخدمة أن یستعمل أسلوب الإقناع نفسه مع المریض . دمة الصحیة منة عدمهشراء الخ

ومع مرافقه وهذا لأن الجماعات المرجعیة تلعب دور هام في التأثیر على قرارا المریض عند شراء الخدمة 

  .الصحیة

                                  

 الجزائر، سكیكدة،لاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة كلیة العلوم ا مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر،، تسویق الخدمات الصحیةالعامري،  1

2009. 41.   
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  الأسبوع أثر على قرار المریض یلعب توقیت أداء الخدمة فیما إذا كان صباحا أو مساءا، خلال أحد أیام

لشراء الخدمة الصحیة من عدمه، فبما أن العلاج مرتبط بالحاجة ولیس بالرغبة فعلى الخدمة الصحیة وأن تكون 

  .قابلة للتقدیم متى احتاج المریض إلیها

 سب یؤثر مزاج المریض على رغبته في استقبال المعلومة الصحیة تستوجب المعالجة واتخاذ القرار المنا

للتعامل معه، فعلى مقدم الخدمة أن یهیئ الجو المناسب للمریض عن طریق حسن استقباله لیستطیع جلب 

  . اهتمام المریض لشراء الخدمة الصحیة

  العوامل النفسیة: ثانیا

یتأثر المریض إلى حد كبیر في سلوكه الشرائي للخدمة الصحیة بعدد من القوى الداخلیة والتي یطلق 

   1:سیة والمتمثلة فیما یليالمؤثرات النف

 إن نقطة البدایة في عملیة اتخاذ قرار شراء الخدمة الصحیة هو الشعور بالحاجة : دوافع وحاجات المریض

تعني الافتقار إلى العلاج وهي  تشكل حالة عدم التوازن بین حالتة الفعلیة والحالة   Needs)(للعلاج ، فالحاجة 

فهي الحاجات الداخلیة لدى التي توجهه لإشباع حاجاتهم من العلاج  عن  (Motives)المرغوبة، أما الدوافع 

طریق شراء الخدمة الصحیة، وعند إسقاط حاجات المریض على هرم ماسلو للحاجات نجد أن  الجانب الصحي 

فهو یمثل المرحلة الثانیة من الحاجات في السلم، حیث أن الفرد بعد أن یشبع حاجاته من الأكل والملبس والسكن 

بحاجة إلى تحقیق الأمن والاستقرار ویتمثل الجزء الأعظم من هذا الجانب في السلامة الصحیة، إذ أن الحاجة 

للخدمة الصحیة هي مسألة أساسیة لكنها تعتمد أیضا صعودا إلى قمة السلم عندما یرغب الفرد في السفر 

 ...لاج الطبیعيللمنتجعات السیاحیة بهدف التغییر النفسي أو البحث عن خدمات الع

  الإدراك )perception (:  یستطیع المریض أن یدرك إذا توافرت لدیه العوامل السابق ذكرها ) الحاجات و

حقیقة الإعلانات عن الخدمة الصحیة المقدمة في وسائل الإعلان أو ما یعرضه الأطباء أمام عیاداتهم ) الدوافع 

                                  

، مذكرة مقدمة لنیل متطلبات شهادة الماجستیر، تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونواله عائشة،  1

  .103، ص 2011العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، كلیة 
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طبیة التي یحملونها هذا ما یجعله یفاضل بین الخدمات الخاصة من معلومات عن الشهادات والتخصصات ال

  .الصحیة المختلفة ویقبل على التي تلبي حاجاته الصحیة

  التعلم)(étude:  یمثل التعلم مجموعة المتغیرات الحاصلة في سلوك الفرد الناتجة عن تراكم الخبرات السابقة

لطبي والسلك الشبه طبي وذوي الخبرات الطبیة في لدیه، فالمریض یستطیع التعلم من خلال تفاعله مع السلك ا

  .تحدید ما هو مضر بالصحة وما هو نافع

  المعتقدات والاتجاهات)(Belifs And Attituds : من خلال العمل والتعلم یكتسب المریض معتقدات

عن الخدمة  ومواقف من شأنها أن تؤثر على السلوك الشرائي لدیه، فالمعتقد هو أن یحمل المریض فكرة أولیة

الصحیة، أما الموقف فهو تقییمه الثابت لتلك الفكرة  والذي قد یكون إیجابیا أو سلبیا، فنرى أن الأفراد لدیهم 

  .معتقدات ومواقف معینة حیال أمور صحیة  خاصة كتناول الكحول والإجهاض مثلا

  الشخصیة)(Personality: مریض ومدى حسن تصرفه تعد الشخصیة أحد أهم المؤشرات في تقییم سلوك ال

  1:وبالتالي یمكن القول بأن السلوك الناجم عن شخصیة المریض یتأثر بعاملین هما من عدمه،

  .السمات الممیزة للمریض وما اكتسبه من خبرة خلال حیاته* 

  .قةالمؤثرات الخارجیة المحیطة به والتي تفرض علیه أن یتخذ موقفا اتجاه الخدمة الصحیة مثل الكلمة المنطو * 

یتضح بأن تمتع الفرد أو المریض بتلك الشخصیة الممیزة تمكنه من حسن اختیار الطبیب أو الخدمة الصحیة  

  .التي تعالج حالته الصحیة

  العوامل الثقافیة والاجتماعیة: ثالثا

 وهي مجموعة العوامل التي یعبر من خلالها الشخص المریض :سلوك المریض العوامل الثقافیة المؤثرة على 

عن أسلوبه في التعامل مع مرضه اتساقا مع التراكم المعرفي المتحقق لدیه وانطلاقا من هذه المعارف یستطیع 

  . المریض أن یمیز یفضل بین مختلف الخدمات الصحیة المقدمة التي تلبي حاجاته الصحیة

  

                                  

.43نجاة العامري، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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  1:وتتمثل العوامل الثقافیة في الآتي

لى أنها تراكم معرفي وقیمي لمقاصد ومفاهیم یستخدمها المجتمع یمكن تعریفها ع :العوامل الثقافیة العامة* 

  . للتعامل مع البیئة التي یعیش فیها، ویتم تناقلها للأجیال القادمة

ویقصد بها تلك الثقافة التي تملك سمات وصفات سلوكیة خاصة یمكن أن تمیزها عن غیرها  :الثقافة الفرعیة* 

مة ویمكن أن تعطي تطابق شخصي أو اجتماعي لأعضائها قیاسا بغیرها من المجامیع الأخرى ضمن الثقافة العا

  .من الثقافات الأخرى

تحتوي المجتمعات الإنسانیة المختلفة في داخلها على شرائح اجتماعیة متفاوتة، وفي  :الشریحة الاجتماعیة* 

كأساس للتمایز فیما ... ةمستوى الدخل، التعلم، المهن: جوانب مختلفة ویعتمد هذا التفاوت على عدة أسس منها

بین الشرائح الاجتماعیة، وسلوك المستهلك اتجاه الخدمة الصحیة یرتبط ارتباطا وثیقا بهذه الأسس فدخل 

المریض یوجهه لخدمة صحیة دون غیرها، فعلى المؤسسات الصحیة أن تدرس هذه الشرائح وتصنفها لكي 

مؤسسات الصحیة من خلال هذا التصنیف تحدید تستطیع تكییف خدماتها مع مستوى كل شریحة وتستطیع ال

التوجه السلوكي للأفراد ذات الخصائص الأقل تحضرا ثقافیا واجتماعیا والتي تختلف كلیا عما هو علیه في 

  .المجتمع المتحضر

 یتأثر المریض بالعدید من العوامل الاجتماعیة والتي تمثل بمجملها مجموعة العلاقات  :العوامل الاجتماعیة

  2:ي تربطه بأفراد آخرین یتعایش ویتفاعل معهم باستمرار ویتأثر بهم في نفس الوقت وتتمثل فيالت

 ویقصد بها تلك الجماعات التي تملك تأثیرا مباشرا أو غیر مباشر على اتجاهات سلوك  :الجماعات المرجعیة

  .المریض اتجاه الخدمات الصحیة

 المریض ستتأثر بشكل كبیر لقرار العائلة حیال ذلك الأمر، إن قرارات الشراء المتخذة من قبل  :العائلة  

                                  

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المستهلكعیاد لیلى،  1

  .106، ص 2016، الجزائر، -تلمسان-وعلوم التسییر، جامعة ابو بكر بلقاید

.100واله عائشة، مرجع سبق ذكره، ص   2  
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فالمریض عند اتخاذه لقرار معین یتعلق بصحته فإنه یستشیر في الغالب عائلته أو لا، ولاسیما إذا كان 

هذا القرار له أثر خطیر على حیاته، ففي العائلات المحافظة التي تعارض عملیات التجمیل ستدفع بالمریض 

  .رأیه في حالته رغبته بإجرائهاإلى تغییر 

 وتتمثل في الموقع الذي یحتله المریض ضمن المجموعة الاجتماعیة التي : المكانة المریض الاجتماعیة

ینتسب إلیها وما یمكن أن یلعبه من دور في التأثیر على الآخرین، كما هو الحال عند القیام بحملات التبرع 

  . بالدم
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  الخلاصة

لال دراستنا للخدمات الصحیة نجد أنها تعتبر من الخدمات الضروریة التي تعنى بصحة الفرد من خ

والمجتمع لهذا تهتم الدولة بتطویرها لتوفیرها حالة من الأمان والاستقرار للفرد عند معرفته بقدرته على الوقایة من 

ة الصحیة التي تعتبر مجموعة الأخطار والعلاج عند المرض، حیث تطرقنا خلاله إلى مفاهیم حول الخدم

الخدمات العلاجیة أو الاستشفائیة أو التشخیصیة التي تقدمها المؤسسات الصحیة للأفراد بهدف تحقیق حاجاتهم 

  . الصحیة 
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  : الثالثالفصل 

 لمحة عن الطب البدیل: المبحث الأول

  تصمیم الدراسة المیدانیة وتحلیل نتائجها :المبحث الثاني
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  تمهید

المجتمع الجزائري كغیره من المجتمعات مرتبط بثقافته وما تحمله من اعتقادات وممارسات للعلاج 

بالطب البدیل، حیث یلجا إلیها المرضى حتى الآن للعلاج ومواجهة مشكلاتهم الصحیة في ضوء الخبرات 

  .والتجارب العدیدة

ي عرفها الطب الحدیث وما حققه في علاج الأمراض وشفاء الأجسام، إلا أن وبالرغم من الاكتشافات الت

الاهتمام بأسالیب العلاج بالطب البدیل والعودة إلى الطبیعة لعلاج الكثیر من الأمراض زاد وبشكل كبیر، وقد 

ب ثقافیة یكون هذا الاهتمام ناتج عن نجاح الطب البدیل وفائدته العلاجیة أو قد یكون الأمر متعلق بجوان

تتوارثها الأجیال والتي رسمت الاستمراریة والنجاح لمختلف أشكال العلاج بالطب البدیل حتى یومنا هذا 

وسنتناول في هذا الفصل تسلیط الضوء أكثر على الطب البدیل وتحلیل نتائج استبیان الدراسة لنختتم الفصل 

  .بالإجابة على فرضیات الدراسة
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 لمحة عن الطب البدیل: المبحث الأول

من خلال هذا المبحث سنتناول مفهوم الطب البدیل مبرزین أهمیته الصحیة التي تبین سبب إقبال  

المرضى علیه وكل المفاهیم المتعلقة به مع التعریج على أهم أنواعه وتصنیفاته لكي نتمكن من التفریق بین هذه 

  .الأنواع

  تعریف الطب البدیل: المطلب الأول 

العلاج الروحي والنفسي والعقلي فضلا عن البدني، للفرد : أحمد رفعت البدراوي الطب البدیل بأنهیعرف 

  1.والمجتمع وللإنسانیة على مر العصور

وعرف الطب البدیل تبعا لنوعیة الممارسات التي تستخدم من خلاله من جهة، وأنماط المعالجین 

من الممارسات الطبیة الشعبیة الخاصة بأعضاء جماعة بأنه جملة : الشعبیین الذي یمارسونه من جهة أخرى

عرقیة معینة مثل الطب الصیني أو الطب الشعبي المكسیكي، یمارس بواسطة ممارسین طبیین من خارج 

المؤسسات الطبیة الرسمیة، ووسائله إما مستمدة من وسائل جیدة، أو تكون وسائل علاجیة ردیئة كالتي لجأت 

  2.ةإلیها المجتمعات البدائی

للطب الشعبي هو استخدام هذا المصطلح " من قبل الجمعیة الطبیة الأمریكیةوما یمیز التعریف المقترح 

في المراجع العلمیة بالتبادل مع مصطلح الطب البدیل ومصطلح الطب المكمل، مع الإشارة إلى أنه ثمة 

الطب البدیل والطب ( ، هذان المصطلحاناختلافات دقیقة في معاني هذه المصطلحات، وبعبارة أخرى

، مصطلحان یتسعان لكل الممارسات الصحیة والطبیة التي تخرج عن الطب الحیوي التقلیدي، وتشمل )التكمیلي

، والعلاج بالتضرع والابتهال والرقیة، والأیورفیدا الهندیة، عبي، كطب الأعشابهذه الممارسات الطب الش

الصینیة، والعلاج بالیوغا، والتدلیك بالزیوت العطریة، والعلاج  والحجامة، واستعمال دودة العلق، والكي، والإبر

                                  

1
،  5مجلة الحضري، المجلد  -نتائج دراسة حالة الشفاء ببانجي –أثر الطب البدیل في نشر الدعوة الإسلامیة خالد عبد الرحمن السید و عثمان الطالب،  

  .101، ص 2013زیا، ، مالی 2العدد 

2
مجلة جامعة تشرین  -دراسة وصفیة تحلیلیة -نحو الطب الشعبي لدى عینة من طلاب كلیة التمریض في جامعة تشرینمیرنا أحمد دلالة، الاتجاه  

 .14، ص 2015، سوریا، 2للبحوث والدراسات العلمیة، العدد 
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الخ، وینظر إلى الطب الشعبي في هذه الحالة، على أنه نظام فرعي من الطب ...بالطاقة، وبالتنظیم الغذائي

  1".البدیل المكمل

ي تستخدم مجموعة الممارسات الطبیة المتفاوتة الت: تعرف منظمة الصحة العالمیة الطب البدیل بأنه

ذلك،  أسالیب وعقائد متنوعة، كما تشمل استخدام النباتات والحیوانات أو الأدویة ذات القاعدة المعدنیة أو جمیع

وكذلك المعالجات الروحانیة والطرق الیدویة والتمارین التي تطبق مفردة أو بالمشاركة بقصد المحافظة على 

 2.الصحة وكذلك بقصد تشخیص الأمراض ومعالجتها

  أهمیة الطب البدیل: مطلب الثانيال

إن التقنیات الاستشفائیة المتنوعة في الطب البدیل أصبحت تحتل مكانة متمیزة لاسیما وأنه قد أصبح 

ولا شك أن الطب البدیل كل ، الملاذ الأخیر للمرضى، الذین یفشل معهم الأطباء في العلاج بالطب الحدیث

، فهو )روح، عقل، جسم( عتمد على معالجة الإنسان كوحدة متكاملة تقنیاته الاستشفائیة ووسائله العلاجیة ت

ینظر للمریض بشكل شامل ومترابط من حیث قدراته الجسدیة والروحیة، كما یعمل على تنشیط وزیادة تحریك 

طاقة الجسم وقدرته الكبیرة على معالجة نفسه بنفسه، مع الأخذ بعین الاعتبار تأثیر البیئة والطبیعة من حول 

لإنسان، لذا فإن العلاج بالطب البدیل یقوم على أن العقل والجسد یرتبطان معا بدرجة كبیرة فضلا عن أن هناك ا

 3.عدد معتبر من الأطباء والعلماء ینادون بأن یصبح الطب البدیل جنبا إلى جنب مع الطب الحدیث

كل الناس على الرعایة الأدویة العشبیة التي تثبت جودتها وفعالیتها تسهم في تحقیق ضمان حصول 

المصدر الرئیسي للرعایة ) الشعبیون(اللازمة، وتعتبر الأدویة العشبیة والمعالجة العشبیة، الممارسون التقلیدیون 

رعایة قریبة من  فهي ،الصحیة بالنسبة لملایین البشر، بل إنها في بعض الأحیان المصدر الوحید لهذه الرعایة

هولة ولا تكلف الكثیر، كما أنها مقبولة ثقافیا وتثق بها أعداد كبیرة من الناس، البیوت، ویمكن الحصول علیها بس

ویسر تكالیف الحصول على معظم الأدویة العشبیة یجعلها أكثر جاذبیة في وقت ارتفعت فیه تكالیف الرعایة 

                                  

1
  .المرجع السابق، نفس الصفحةمیرنا أحمد دلالة،  

2
 .8 ص ،2013،  قاط أساسیة في إستراتیجیة منظمة الصحة العالمیة للطب الشعبينلصحة العالمیة، منظمة ا 

3
 .201 ص ، 1990، الهیئة المصریة العامة للكتاب، مصر، موسوعة الأعشاب الطبیة وف،ع أحمد محمد 
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لشعبي استطاع أن الصحیة ارتفاعا جنونیا، وساد فیه التقشف معظم أنها أنحاء العالم، ثم إن الطب التقلیدي ا

  1.یفرض نفسه كطریقة من طرق التكیف مع الارتفاع الشرس في معدلات انتشار الإمراض غیر الساریة المزمنة

  2:وتكمن أهمیة الطب البدیل أیضا في

یساهم الطب البدیل في التنمیة الاقتصادیة لعدد من البلدان خاصة مع انتشار العقبات المالیة على الصعید *

ذا یمكن استعمال الطب البدیل لأغراض تعزیز الصحة والرعایة الصحیة الذاتیة والوقایة من العالمي، له

 .الأمراض مما یؤدي إلى تخفیض فعلي في تكالیف الرعایة الصحیة

حثت عدة جهات دولیة وإقلیمیة معنیة بالمسائل الصحیة على تطبیق استخدام وسائل العلاج بالطب البدیل * 

وآمنة وقلیلة التكلفة ولا تتسبب بحدوث أعراض جانبیة حتى باتت معظم الجمعیات الطبیة باعتبار أنها فعالة 

 .“الطبیعة أعقل من أبنائها وأن الطبیعة منفردة وغیر ضارة ”  :العالمیة تتبنى حكمة سقراط القائلة 

امه في عملیة الرعایة الانتشار الواسع للطب البدیل في أرجاء العالم یفسر نجاعته واهتمام الأفراد به لاستخد*

  .الصحیة  

وأشار بعض  الكثیر من الأمراض المستعصیة،أكد أطباء مختصون من أهمیة وسائل الطب البدیل في علاج * 

الأطباء  إلى أن فهم وإدراك المعنى أو المغزى الحقیقي للإنتاج أو الإخراج الفني للمریض یساعد في رسم صورة 

یساعد في وضع التحلیل النفسي الأمثل مما یكون له أبلغ الأثر في وضع كاملة لتشخیص وعلاج المریض كما 

  .أفضل الوسائل العلاجیة التي قد تؤدى إلى سرعة الشفاء

  : لیدلبطب الص اخصائ: المطلب الثالث

ن الأمراض  المستعصیة مر لكثیج افي علادارة لصیحتل اجعلته دیدة عت بسمال یدلبطب الز ایتمی

   3:یليجمالها فیما ن إیمكو

ل لناجحة فالأصرب والخبرات التجان امر بالكثیر من ولسنیف الاذ آمنل یدلبطب الارس الإنسان ام :لأصالةا* 

  . تلنبان الإنسان وابیل تكامك انسجام وهنارض إذ أن لأو اهالإنسان في 

                                  

1
 .18، ص 2013، )الشعبي( إستراتیجیة منظمة الصحة العالمیة في الطب التقلیدي، منظمة الصحة العالمیة 

2
 .19المرجع نفسه، ص  

3
  .61ص  احمد محمد عوف، مرجع سبق ذكره، 
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ل تشكیدة عال إیمكنها بالفعل والعلاجات البدیلة یدلبطب ابالن لآاما یسمى ء والأجداد أو لأباطب اف :لفعالیةا* 

  .دوى والأمراضلعامة وعلى مقاد تساعد، ولجساعصبیة تشفي ویة وحیم، وإحداث تغیرات لجسبیوكیمیاء ا

ر یضع عبئا كبیر لأخیذا اه، وثیدلحطب الن امر بكثیل قل أیدلبطب الاتكلفة ون تكأحیانا  :لتكلفةالیة ومعق* 

  .دواءلر العلاج والأسعااع المتزاید تفظل الارفي ت ماولحكارد والأفوى اعلى مست

ن مسؤولیة مكبیرا ا طقسمله یحویجابیا ون إیكن بأض یرلمل ایدلبطب الافع دی :ضیرلفعالة للماكة رلمشاا* 

التكنولوجیا  تعامله مع ذا كومه ونو ذائیةلغاته داعاطریقة معیشته وفي ر یجعله یفكن بأ، لصحياضعه و

  .العلاجفي رك شاد قض یرلمون اهنا یكم وعاطلداد اعإني أواحتى دیثة، ولحا

  1:ومن خصائصه أیضا أن

وسرعة یجابیة إنتائج ض الأمراض یعطینا في معالجة بعل یدلبطب الاعلى أي أّن الاعتماد : یجابیةإنتائجه * 

  . طبیعیة كالعسل ء خاصة إذا استعملنا موادلشفاافي 

ه ذهن نه لا تنتج عم ألعلامع ل، لعسم بالشفائین القرآن واعلیك" :مسلوالله علیه اصلى ل قاوفي حدیث الذي و

درة لناض الحالات الا في بعإجانبیة ر ثاآ) العسل والحبة السوداء وغیرها مما ذكر في السنة النبویة( واد لما

  .والاستثنائیة

 :الطب البدیل وتصنیفاتهأنواع خدمات : المطلب الرابع 

تعددت أنواع وممارسات الطب البدیل في العالم بشكل عام، فكان لكل حضارة عدد من أسالیب العلاج 

والتداوي، والتي تشكلت من الموروث الفكري والثقافي لتلك الشعوب، ومع الانفتاح الإعلامي والتواصل الثقافي 

البدیل بین الدول، ونال بعضها شهرة واسعة وقبولا من طرف بین الحضارات انتشرت العدید من أنواع العلاج 

الشعوب، وعنایة من المهتمین والمختصین، وتندرج أنواع خدمات الطب البدیل ضمن تصنیفات عدیدة نذكر 

  : منها ما یلي

                                  

1
  . 64، 62رف، نفس المرجع السابق، ص ص، عاد محمزت عد محمداء لفو ابأ 
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  حسب طریقة العلاج : أولا

  1:هناك ثلاث تقسیمات رئیسیة وهي 

ویطلق علیه كذالك الطب العطاري ویعتمد هذا النوع بدرجة كبیرة على الأعشاب الطبیعیة  :طب الأعشاب* 

كعلاج لمختلف الأمراض، وهذا النوع منتشر بشكل كبیر ویساند انتشاره التجربة والمعرفة العلمیة بخصائص 

بعض الأعشاب التي تستعمل فنجد أن أغلب العائلات الجزائریة لا یخلوا بیتها من . النباتات ومكوناتها وفوائدها

  .كعلاج  لبعض الأمراض أو مسكنات للألم

هو ذلك النوع من الطب الذي یعالج الكسور وحالات انزلاق الفقرات والرضوض   :الطب البدیل الجراحي *

، ومن )الشعبي(وغیرها من الأمور المتعلقة بالطب الجراحي الذي یختص به جراحون مختصون بالطب البدیل 

  .ى هذا النوع الحجامةأمثلة عل

یعتمد هذا النوع على الاعتقاد والإیمان ویشمل كل ماله علاقة بالتأثیر على  ):الروحي(الطب البدیل الدیني  *

، )الرقیة(العقل لإحداث تغییر جسمي وهناك عدة أنواع منها ما هو یوافق شرعنا كالاستشفاء بالقران الكریم 

  )...الریكي(السحر، العلاج بالطاقة ومنها ما هو یعارض شرعنا  كالیوغا، 

  حسب نوع المرض : ثانیا

  2).القلوب، الأبدان(أورد ابن القیم رحمه االله في كتاب الطب النبوي، أن المرض نوعان، مرض 

مرض شبهة وشك، : ذكر ابن القیم في كتاب الطب النبوي أن مرض القلوب نوعان ):الروحي(مرض القلوب  *

ا مسلم إلى الرسل صلوات االله وسلامه علیهم، ولا سبیل إلى الحصول إلا من ومرض شهوة وغي، وعلاجهم

  .جهتهم وعلى أیدیهم، ویشمل هذا النوع الاستشفاء بالقران الكریم و الرقیة الشرعیة والدعاء

حفظ الصحة، والحمیة : ذكر ابن القیم رحمه االله أن طب الأبدان له قواعد ثلاثة وهي ):الجسد(مرض الأبدان  *

  .استفراغ المواد الفاسدةو 

                                  

1
  .8، 7عبد الرزاق صالح محمود، نفس المرجع السابق، ص ص  

2
  .6، 5 ص ص ،2001القاهرة،  الأولى،، دار العنان، الطبعة الطب النبويابن قیم الجوزیة،  
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وقد جاء طب الأبدان من تكمیل شریعة محمد علیه الصلاة والسلام، ومنه ما جاء من غیرها وغالبها  

فهو راجع للتجربة، وبناء علیه فطب الأبدان یحتوى على جمیع أصناف الدواء  للأمراض التي قد تصیب البدن 

ومن أمثلة هذا النوع الدلك، الأعشاب ) داخلي(یر ظاهرویعالج كل ماله صلة بالجسد سواء كان ظاهرا أو غ

  ...الطبیة

  الطب المبني على التراث الشعبي: ثالثا

  1.حسب هذا التصنیف نجد عدة أنواع تختلف باختلاف الشعوب والحضارات والمعتقدات

لصحة وعلاج هو ما ثبت عن النبي صلى االله علیه وسلم من قول أو فعل أو تقریر في مجال ا :الطب النبوي *

 . الأمراض ومجال الأغذیة، بدلیل من الأحادیث الصحیحة

وهو طب نشأ في الصین یعتمد على تحفیز نقاط الطاقة في الجسم بواسطة إبر دقیقة  :الوخز بالإبر الصینیة* 

  . جدا لا تولد ألما عند دخولها الجلد

  2:ومن بین هذه الأنواع لدینا كذلك

وهو طب نشأ في ألمانیا على ید الدكتور هاهنمان، ویعتمد على التراكیز المخففة للمواد  :الطب التجانسي* 

  .الطبیعیة حسب قانون خاص أي یعتمد على نظریة التركیز المخففة

ویعتمد على كل ما هو طبیعي كالأعشاب و الزیوت والعسل، الطاقة وتحفیز الجسم على  :الشفاء الطبیعي* 

  .علاج نفسه بنفسه

وهو طب یعتمد على استخدام الوسائل الطبیعیة العشبیة والحیوانیة والحشرات في  :طب الشرقي أو الصینيال* 

  . علاج الأمراض

                                  

1
  .9سمیر إسماعیل الحلو، نفس المرجع السابق،  ص  

2
ص  ،2008، مركز الكتاب للنشر، القاهرة، الأدویة الإسلامیة الجامعة و العلاجات القرآنیة و النبویة و الدعاء بالأسماء الحسنيأحمد عبده عوض،  

27.  
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فالطب عند العرب یعتبر من الممارسات القدیمة منذ قدیم الزمان واشتهر المسلمون العرب  :الطب العربي* 

  . آنذاك بالتداوي بالأعشاب والرقیة والحجامة وغیرها

علم الحیاة ویرتكز هذا الطب على : وهو طب نشأ في شبه القارة الهندیة ویعني ):الطب الهندي( الأیروفیدیا  *

  ." العناصر الخمس العظمى للحیاة، وهي التراب، الماء، النار، الهواء، و الأثیر" نظریة 

  تصمیم الدراسة المیدانیة وتحلیل نتائجها: المبحث الثاني

المبحث إلى إیضاح الجانب المنهجي للدراسة، حیث سنتطرق إلى كیفیة تخطیط نسعى من خلال هذا 

وتصمیم أداة الدراسة وهذا بإبراز مجتمع وعینة الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البیانات، مع إبراز 

  .أسالیب المعالجة الإحصائیة المستعملة في تحلیل البیانات وتحلیل نتائج الاستبیان

  تخطیط وتصمیم أداة الدراسة: ولالمطلب الأ 

  الحدود الزمانیة والمكانیة: أولا

فیما یخص الإطار الزماني للدراسة المیدانیة فقد تم توزیع الاستمارة في الفترة الممتدة مابین 

أما الإطار المكاني فلم نخصص مكان معین لتوزیع الاستمارة وكانت  18/09/2020إلى غایة  15/09/2020

ة الكترونیا نظرا للوضع الصحي الذي یشهده العالم بشكل عام والجزائر بشكل خاص وضیق عملیة الإجاب

  . الوقت

  أداة الدراسة: ثانیا

تم الحصول على عینة الدراسة من خلال الاستبیان الذي یعد الأداة الرئیسیة المستخدمة في جمع 

هو عبارة عن قائمة تتضمن مجموعة من البیانات اللازمة والضروریة  التي اعتمدنا علیها خلال دراستنا، ف

الأسئلة المعدة بدقة ونشیر أنه قبل الشروع في عملیة التوزیع النهائي للاستبیان تم القیام بمناقشتها من قبل 

الأستاذ المشرف، وقد سمحت لنا ملاحظاته واقتراحاته بإدخال تعدیلات على الاستبیان خاصة فیما یتعلق 

أما الاستبیان فقد ، قمنا  بتوزیعهاور الاستبیان مع تساؤلات وفرضیات الدراسة تم بصیاغة العبارات وتطابق مح

  :على النحو التاليقسم 

  ) :14(وقد قسم لمحورین شمل : القسم الأول* 
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  .أسئلة ) 6(عبارات متعلقة بخدمات الطب البدیل وضم  :المحور الأول

  .أسئلة) 8(ى سلوك المستهلك وضم العوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة عل: المحور الثاني

السن، الجنس، المستوى : لمعلومات الشخصیة للمستجوبین من حیثوضم المحور المتعلق با :القسم الثاني* 

  .أسئلة) 3(وضم  التعلیمي

التي كانت الإجابة علیها  وقد اعتمدنا في الاستبیان على عدة أنواع من الأسئلة منها الأسئلة المغلقة

بالإضافة إلى  "أخرى" بالإضافة إلى الأسئلة المفتوحة من خلال الخیار الأسئلة متعددة الإجاباتبنعم أو لا، 

وقد تم تدریج عبارات الاستبیان على سلم لیكرت ذو الخمس درجات حیث كانت أوزانه متدرجة ، سئلة شخصیةالأ

  .النحو التالي ىعل

  مقیاس لیكرت الخماسي): 1(الجدول رقم 

ر موافق غی  درجة الموافقة

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  الوزن

  من إعداد الطالبتین: المصدر

  )الاستبانة(أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات أداة الدراسة : المطلب الثاني

الاجتماعیة لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة، تم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم 

)Statistical package for Social Sciences  :SPSS(وهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من الاختبارات  ؛

معاملات  :وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل... مثل التكرارات الإحصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي 

  . الخ...الارتباط

  ).Range(المدى : أولا

الخماسي المستخدمة في  "لیكرت"، ولتحدید طول خلایا مقیاس الآليإدخال البیانات إلى الحاسب  بعد

، ثم )4=1-5( "لیكرت"بین أكبر وأصغر قیمة لدرجات مقیاس  تم حساب المدى الاستمارة،المحور الثاني من 

، بعد )0.80=4/5(تقسیمه على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول الخلیة الصحیحة أي 
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 أو فئةى و ذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة الأول) 1(ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس 

  :صبح طول الخلایا أو الفئات كما یليی، وهكذا )1.8=1+0.80( المتوسط الحسابي

لة ودلالاتها لمقیاس یحدد توزیع طول فئات المتوسط الحسابي المرجح وإجابات الأسئ): 2(الجدول رقم 

  الخماسي "Likertلیكرت "

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبین :المصدر

  التكرارات المطلقة : ثانیا

، وتحدید استجابات نة الدراسةیة لأفراد عیفیوالوظ ةیللتعرف على الخصائص الشخص بهاتم الاستعانة     

  .أفرادها اتجاه عبارات المحاور الخاصة بالاستمارة

  

  

  

  درجة الموافقة  الفئات  الرمز  درجات المقیاس

  ضعیفة جدا  1.80إلى  1من   1  غیر موافق بشدة

  2  غیر موافق
إلى  1.81من 

2.60  
  ضعیفة

  3  محاید
إلى  2.61من 

3.40  
  متوسطة

  4  موافق
إلى  3.41من 

4.20  
  عالیة

  عالیة جدا  5إلى  4.21من   5  موافق بشدة
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  المتوسط الحسابي : ثالثا

نة الدراسة على كل عبارة من عبارات یلمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد ع لهتم استعما  

، كما تم استخدامه ب العبارات حسب متوسطها الحسابيیترتفي ساعد كذلك یة ، وهو یرات الدراسة الأساسیمتغ

  .في تحلیل التباین لدلالة الفروق بین متوسطات متغیري الدراسة

  یاري الانحراف المع: رابعا

رات یمتغ نة الدراسة، لكل عبارة من عباراتیاس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عیستخدم هذا المقا

  مته إلى الصفریوكلما اقتربت ق ،الدراسة، ولكل محور من محاور الدراسة عن متوسطها الحسابي

  .نة الدراسةیل ذلك على تركز وانخفاض تشتت استجابات أفراد عدكلما 

  لاختبار الفرضیاتT) (ختبار ستیودنت ا: خامسا

  "T Test "اختبار : سادسا

حیث یستخدم لفحص ما إذا كان متوسط متغیر ما لعینة أصغر أو  tیعتمد هذا الاختبار على توزیع   

    .یساوي أو أكبر من قیمة ثابتة

  عرض وتحلیل بیانات الاستبیان: المطلب الثالث

 تحلیل البیانات التطبیقیة: أولا

  .سنقوم في هذا المطلب بتحلیل نتائج الاستبیان

  التحلیل الوصفي لعبارات متعلقة بخدمات الطب البدیل: المحور الأول

  .لدي معرفة جیدة بخدمات الطب البدیل *

  المستهلكین الذین لدیهم معرفة بجیدة بخدمات الطب البدیل): 3(الجدول رقم 

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  30  66  التكرار

  %100  %31.2  %68.8  النسبة

 spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج : المصدر
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فرد من العینة لدیهم معرفة جیدة بخدمات  66یعادل  أي ما% 68.8 نلاحظ من خلال الجدول أن

 من أفراد العینة لیس لدیهم معرفة بخدمات الطب البدیل، وهذا% 31.3الطب البدیل، بالمقابل هناك ما نسبته 

یفسر انتشار خدمات الطب البدیل وإقبال المرضى على التداوي به وخاصة النساء المعروفین باهتمامهم أكثر 

 . بالوصفات الطبیعیة والذهاب لمراكز التجمیل الطبیعیة

 .أملك في البیت مستحضرات وعقاقیر طبیعیة من أعشاب وزیوت *

  مستحضرات وعقاقیر طبیعیة من أعشاب وزیوتالمستهلكین الذین یملكون  في البیت  :)4(الجدول رقم 

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  23  73  التكرار

  %100  %24  %76  %النسبة

  . spssاعتمادا على نتائج تحلیل  الطالبتین إعداد من: المصدر

یمتلكون عقاقیر ومستحضرات طبیعیة من أعشاب وزیوت أما الباقي الممثل  من أفراد العینة% 76یفسر      

المستحضرات ه إلى شعور الأفراد بالحاجة لهذالمستحضرات والعقاقیر ویفسر ذلك فلا یملك تلك % 24في 

  .ستعمالها متى شعروا بالمرض أو أرادوا استعمالها في وصفات طبیعیةلا

  .بدیلأهتم بمتابعة برامج وحصص الطب ال *

  المستهلكون الذین یتابعون برامج وحصص الطب البدیل ):5( الجدول رقم

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  13  83  التكرار

  %100  %13.5  %86.5  %النسبة

  spssمن إعدادا الطالبتین اعتمادا على نتائج تحلیل  :المصدر

برامج وحصص الطب البدیل لأهمیة من أفراد العینة یهتمون بمتابعة  83من خلال الجدول نلاحظ أن 

فرد الباقین من مجموع  13هذا النوع من البرامج في إمدادهم بمختلف المعلومات الطبیة التي یحتاجونها، أما 

  .أفراد العینة فهم غیر مهتمین بمتابعها 96
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التلفاز، : ل من خلالأین تتابعها ه: أفراد العینة الذین یتابعون الحصص والبرامج تم طرح علیهم السؤال التالي* 

  :الإذاعة، الانترنیت، أخرى، وكانت إجابتهم كالتالي

  :ملاحظة* 

لأنه یمكن للفرد أن یجیب فرد  96المقدر ب  حجم العینةتكرارات والنسب المئویة أكبر من مجموع ال

  .بأكثر من إجابة

                                 مختلف إجابات المستهكین حول نوع الوسیلة المستعلمة لمشاهدة برامج الطب البدیل  :)6( الجدول رقم 

  المجموع  أخرى  الانترنیت  الإذاعة  التلفاز  البیان

  104  15  53  13  23  التكرار

  %108.3  %15.6  %55.2  %13.5  %24  %النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج  :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن عدد الأفراد الذین یشاهدون حصص وبرامج الطب البدیل عبر 

فرد، بینما جاءت  23فرد وهو الأعلى، فیما احتل التلفاز المرتبة الثانیة بتكرار قدره  53الانترنیت یتمثل في 

 13فرد، أما الإذاعة فقدر تكرارها ب  15سائل الباقیة المرتبة الثالثة بتكرار قدره أخرى المتمثلة في مختلف الو 

كون الفرد المتصفح بإمكانه الاطلاع على كل ما هو  )الانترنیت(فرد، ویرجع هذا الإقبال على الشبكة العالمیة 

بینما الوسائل الأخرى لا  ،شاءیالوقت الذي في جدید ویحتاجه في مجال الطب البدیل ومشاهدة برامجه المختارة 

على الفرد الجلوس وانتظار برنامج الطب البدیل وبما أننا في وقت  فرضتملك هذه الخاصیة فالتلفاز مثلا ی

  . السرعة فالانترنیت هو خیر وسیلة لمواكبة ذلك

  .هل سبق وعالجت بخدمات الطب البدیل *

  الطب البدیلالمستهلكین الذین سبق وعالجوا بخدمات : )7( الجدول رقم

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  5  91  التكرار

  %100  %5.2  %94.8  %النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج  :المصدر
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فرد من  91أي % 94.8نلاحظ من خلال الجدول أعلاه نسبة الأفراد الذین عالجوا بالطب البدیل هو 

% 5.2بینما نسبة الأفراد الذین لم یسبق لهم العلاج بالطب البدیل فهو فرد،  96مجموع أفراد العینة الممثل في 

وهي نسبة منخفضة، وهذا إن دل على شيء فهو یدل على الانتشار الواسع لخدمات الطب البدیل وإقبال الأفراد 

  .للعلاج به والثقة التي یضعونها في مثل هذه الخدمات

مع  ههو سبب علاجك ب ما: البدیل تم طرح علیهم السؤال التالي الأفراد الذین أجابوا بأنهم یعالجون بالطب* 

  :العلم أنه بإمكانهم اختیار أكثر من إجابة، فكانت إجابتهم كالتالي

  سبب العلاج بخدمات الطب البدیل: )8( الجدول رقم

  %النسبة  راالتكر   البیان

  %37.5  36  .علاج طبیعي

  %34.4  33  .لأني نصحت بالعلاج به

  %17.5  17  .بالمرض أعالج به أولا عند إحساسي

  %28.1  27  .لأنه وقایة قبل أن یكون علاج

  %27.1  26  .إیماني بأنه إذا لم ینفع فلن یضر

یعجز عنها  يلأنه یعالج الأمراض الت

  .الأطباء

6  6.3%  

  %7.3  7  .أعالج به الأمراض المزمنة

  %158.2  152  المجموع

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج  :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الأفراد الذین یعالجون بالطب البدیل لأنه علاج طبیعي یمثل 

فرد، بینما عدد الأفراد الذین أجابوا بأنهم یعالجون به لأنهم  90من مجموع عدد أفراد المقدر ب % 37.5

% 17.5عند إحساسي بالمرض أعالج به أولا بنسبة : باقي الأسباب فهي كالتالي فرد، أما 33نصحوا بذلك هو 

، أما نسبة الذین أجابوا لإیمانهم بأنه إذا لم ینفع فلن یضر %28.1و لأنه وقایة قبل أن یكون علاج بنسبة 

یرا الذین ، وأخ%6.3، تلیها لأنه یعالج الأمراض التي عجز عنها الطب الحدیث بنسبة %27.1فكانت نسبتهم 

، یرجع إجابة أغلبیة الأفراد بأنهم یعالجون بالطب البدیل لأنه %7.3یعالجون به الأمراض المزمنة نسبتهم كانت 
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علاج طبیعي كون الاعتقاد السائد أن أي شيء طبیعي إذا استعمل في محله فلن یضر لعدم احتواءه على المواد 

 .الكیمیائیة

  .تقییمك لخدمات الطب البدیل - 2

  .ل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بالطب بالبدیل جیدةه *

  تقییم تجربة العلاج بالطب البدیل هل كانت جیدة: )9( الجدول رقم

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  12  84  التكرار

  %100  12.5  87.5  %النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج  :المصدر

كانت تجربتهم  96من المجموع الكلي وهو  84نلاحظ في الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة وعددهم 

فرد كانت تجربتهم فاشلة، هذا النجاح یفسره النتیجة في السؤال  12ناجحة بالعلاج بالطب البدیل، والباقي أي 

طبیعي فهنا یثبت العلاج الطبیعي نجاعته،  حین أكد الأفراد أنهم یعالجون به لأنه علاج) 8(الجدول رقم السابق 

  .العلاج بالطب البدیل یفسر زیادة الاهتمام به والإقبال علیه فعالیةو 

  هل تنصح غیرك بالعلاج به *

  هل تنصح غیرك بالعلاج به ):10( الجدول رقم

  المجموع  لا  نعم  البیان

  96  13  83  التكرار

  %100  %13.5  %86.5  %النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج  :المصدر

، بینما %68.5أن نسبة الذین ینصحون غیرهم بالعلاج الطبیعي هو  أعلاه الجدول لنلاحظ من خلا

، وهذه النسبة الایجابیة جدا تدل على الثقة التي %13.5یتمثل نسبة الذین لا ینصحون غیرهم بالعلاج به في 

  . الأساسفي لدى أغلبیة الأفراد الذین كانت تجربتهم العلاجیة به ناجحة  تتمتع بها خدمات الطب البدیل

  لعوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلكالتحلیل الوصفي ل : المحور الثاني
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  نتائج التحلیل الوصفي للعوامل الداخلیة والخارجیة): 11( الجدول رقم
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1 

معرفتي بخدمات الطب البدیل 

یعتبر حافز لاستخدامه والعلاج 

 .به

 02 08 07 61 18 ت

 4 عالیة 0.881 3.89
% 18.8 63.5 7.3 8.3 2.1 

2 

بمحمل الجد آراء الناس  آخذلا 

حول الطب البدیل لأني أتبع فقط 

 .حدسي

 03 15 11 38 29 ت

 5 عالیة 1.135 3.78
% 30.2 39.6 11.5 15.6 3.1 

3 
تحدد العادات والتقالید سلوكي 

 .العلاجي

 03 05 10 44 34 ت

 1 عالیة 0,977 4.05
% 35.4 45.8 10.4 5.2 3.1 

4 

أعالج بالطب البدیل لأنه من ثقافة 

 .مجتمعنا

 

 04 10 06 24 34 ت

 2 عالیة 1.104 3.96
% 35.4 43.8 6.3 10.4 4.2 

5 
أعتبر العلاج بالطب البدیل تعبیر 

 .الانتماء لمجتمعي  عن

 04 09 09 46 28 ت

 3 عالیة 1.065 3.89
% 29.2 47.9 9.4 9.4 4.2 

6 
مع ارتفاع أو زیادة الدخل أتوجه 

 .لخدمات الطب البدیل

 08 13 16 22 19 ت

 6 متوسطة 1,295 3,14
% 19.8 22.9 16.7 32.3 8.3 

7 
أفضل العلاج بالطب البدیل لأنه 

 .یتناسب مع دخلي

 13 32 07 33 11 ت

 7 متوسطة 1.301 2.97
% 11.5 34.4 7.3 33.3 13.5 
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  عالیة / 3.666 المتوسط الحسابي العام

 spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن المتوسطات الحسابیة لعبارات المحور الخاص بالعوامل الداخلیة 

" التي مفادها ) 03(، وقد حازت العبارة رقم 4.05و 2.97والخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك تراوحت بین 

وهو متوسط یقع ضمن   4.05على أعلى متوسط حسابي حیث كان " تحدد العادات والتقالید سلوكي العلاجي

 والدالة على الموافقة بانحراف معیاري قدره 3.41-4.20الفئة الرابعة من مقیاس سلم لیكرت الخماسي 

، حیث یمتنع أغلب الجزائریین على العلاج بأنواع الطب البدیل الدخیلة على مجتمعنا وثقافتنا مثل 0.977

  .علاج بما توارثه عن تقالید الأجداد مثل الحجامة والدلكالوخز بالإبر الصینیة والیوغا، بینما یفضل ال

" أفضل العلاج بالطب البدیل لأنه یتناسب مع دخلي" والتي مفادها ) 07( في حین حصلت العبارة رقم 

وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من مقیاس سلم لكارت الخماسي  2.97على أقل متوسط حسابي وهو 

2.61 -3.4 بدرجة تقدیر متوسطة 1.301َري قدره بانحراف معیا  .  

  ، 3.89: ، والتي متوسطاتها على التوالي)05(، )04(، )02(، )01(أما بالنسبة للعبارات 

 3.41 -4.20،  والتي تقع ضمن الفئة الرابعة من مقیاس سلم لیكارت الخماسي 3.89، 3.96، 3.78و  

أي أنها تقع ضمن الفئة الثالثة من مقیاس  3.14فمتوسطها الحسابي ) 06(الدالة على الموافقة، في حین العبارة 

 . 2.61-3.40سلم لیكارت الخماسي 

وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من مقیاس سلم  3.6667أما المتوسط الحسابي العام لهذه العبارات فكان 

  .  والذي یدل على الموافقة ]3.41 -4.20لیكارت الخماسي 

وعموما یمكن القول أن أغلب العبارات الخاصة بالعوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة على سلوك 

المستهلك سجلت متوسطات حسابیة تدل على الموافقة وعلیه یمكن القول أن هناك تأثیر كبیر للعوامل الداخلیة 

ات الطب البدیل، لهذا على المراكز والمؤسسات التي تعالج والخارجیة على حد سواء في الإقبال على خدم

 .بالطب البدیل دراسة كل هذه العوامل عندما ترید جذب المستهلكین لمثل هذه الخدمات 

  .ماهي العوائق التي قد تواجهك عند العلاج بالطب البدیل *
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  لالعوائق التي تواجه المستهلك عند العلاج بالطب البدی): 12(الجدول رقم 

عدم وجود مراكز   كلام الناس  نقص المعلومات  طول مدة العلاج  البیان

  معتمدة

  17  20  28  31  التكرار

  %17.7  %20.8  %29.2  %23.3  %النسبة

   spssنتائج تحلیل ن إعدادا الطالبتین اعتمادا على م: المصدر

عائقا عند علاجهم نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الأفراد الذین یعتبرون نقص المعلومات 

، أما نسبة %23.3وجاءت في المرتبة الأولى تلیها طول مدة العلاج بنسبة  %29.2بالطب البدیل بلغت 

، وأخیرا هناك نسبة تمثلت في %20.8الأفراد الذین یعتبرون كلام الناس هو الطب البدیل هو السبب فقد بلغ 

  .اعتبر أن عدم وجود مراكز معتمدة للطب البدیل هو السبب الذي یواجهها 17.7%

  .ویرجع نقص المعلومات لقلة الترویج لهذه الخدمات والإشهار للتعریف بأهمیتها وكل ما یتعلق بها

  عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول محور الخصائص الشخصیة  : ثانیا  

العمر، الجنس، : لث للاستبیان بعض البیانات الشخصیة لأفراد العینة وهينتناول من خلال المحور الثا

  .المستوى التعلیمي، بغرض التعرف على الخصائص البیانیة لأفراد العینة

 الوصف والتحلیل الإحصائي لمتغیر الجنس 

   توزیع مفردات عینة الدراسة حسب الجنس ): 13(الجدول رقم 

  المجموع  الإناث  الذكور  البیان

  96  50  46  التكرار

  %100  %52.1  %47.9  %النسبة

  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على نتائج تحلیل  :المصدر

تمثل عدد المستجوبین الذكور، أما نسبة % 47.9من خلال بیانات تعریف المستهلكین نجد أن 

على درایة أو یهتمون بالطب ، هذا الفرق البسیط یؤكد أن كلى الفئتین تمثل عدد المستجوبین الإناث% 52.1

  .البدیل
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 الوصف والتحلیل الإحصائي لمتغیر السن  

  توزیع مفردات عینة الدراسة حسب السن ): 13(الجدول رقم 

 60أكثر من   سنة 60 -41من   سنة 40-20من   البیان

  سنة

  المجموع

  96  4  23  69  التكرار

  %100  %4.2  %24  %71.9  %النسبة

  spssتحلیل نتائج  من إعداد الطالبتین اعتمادا على  :المصدر

سنة أي  40- 20نلاحظ من خلال بیانات تعریف المستهلكین أن أغلب المستجوبین یتواح عمرهم مابین 

 60عمرهم  ، بینما الذین%24سنة فنسبتهم تمثل  60- 41، أما الذین یتراوح عمرهم مابین %71.9ما نسبته 

  .ذا یفسر اهتمام أكبر لفئة الشباب والكهول بخدمات الطب البدیل، ه%4.2سنة فما فوق تمثل 

 الوصف والتحلیل الإحصائي لمتغیر المستوى التعلیمي  

  المستوى التعلیميتوزیع مفردات عینة الدراسة حسب  ): 14(الجدول رقم 

  المجموع  تكوین آخر  جامعي  ثانوي أو أقل  البیان

  96  21  48  27  التكرار

  %100  %21.9  %50  %28.1  %النسبة

  *spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج  :المصدر

، أما %50نلاحظ من خلال بیانات تعریف المستهلكین أن أغلب المستجوبین جامعیین بما نسبته 

% 21.9فللمستجوبین ذوي المستوى الثانوي أو أقل، لتلیها نسبة % 28.1النسبة التي تلیها والمتمثلة في 

، هذا یعني أن الفئة الجامعیة أصبحت تهتم لخدمات الطب البدیل على ذوي المستوى تكوین آخر للمستجوبین

  .عكس المعتقدات القدیمة أن فئة الكبار وذوي المستوى التعلیمي المتدني هم الأكثر اهتماما به

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الرابع 

ت على أساسها هذه الدراسة وذلك من أجل الوصول نتناول في هذا المطلب اختبار الفرضیات التي قام

  .test-Tإلى نتائج وتوصیات تعكس أهمیة الدراسة وذلك بالاستعانة باختبار ستودنت 
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  :قاعدة القرار تكون كالتالي

  بالنسبة للمتوسط الحسابي الخاص بالأسئلة المغلقة

  : وعلیه] 1- 0[المتوسط الحسابي یكون ضمن المجال 

یكون هناك اتجاه ایجابي لمفردات العینة محل الدراسة حول الموضوع  1ط الحسابي قریب من إذا كان المتوس* 

  .المدروس

أكثر منه إلى الواحد یكون هناك اتجاه سلبي لمفردات العینة محل  0إذا كان المتوسط الحسابي قریب إلى * 

  .الدراسة حول الموضوع المدروس

  :الخماسي فهو كالتالي لیكرثأما المتوسط الحسابي الخاص بتحلیل فرضیات سلم 

  ضعیف جدا] 1.80- 1[

  ضعیف] 1.81-2.80[

  متوسط] 3.40إلى  2.61[

  عالیة] 4.20إلى  3.41ن [

  عالي جدا] 5إلى  4.21من [

  ):test-T(بالنسبة للاختبار * 

  .التداوي بالطب البدیل لا یقبل المستهلك الجزائري على  :H0الفرضیة الصفریة 

  .یقبل المستهلك الجزائري على التداوي بالطب البدیل :H1الفرضیة البدیلة 

 spssالمتحصل علیها من  sigیمكننا الاعتماد على  test-Tإذن عند إجراء الاختبار المتمثل في 

  :كقاعدة أساسیة لاتخاذ قرار بصحة أو نفي الفرضیة الرئیسیة والجدول التالي یبین ذلك
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  H0 H1  الفرضیة

المحصل علیها أكبر من  sig Sigنتیجة 

درجة الثقة المحددة أو أكبر من 

  المحددة افتراضیا 0.05

Sig  المحصل علیها أصغر من

درجة الثقة المحددة أو أصغر 

  المحددة افتراضیا 0.05من 

<Sig0,05  sig<0.  

رفض الفرضیة الصفریة وقبول   قبول الفرضیة الصفریة  القرار

  الفرضیة البدیلة

  من إعداد الطالبتین: المصدر

، نقبل الفرضیة %95المفترضة  عند درجة الثقة  Sigالمتحصل علیها أكبر من  Sigإذا كانت 

  .والتي تقضي بأن المستهلك الجزائري لا یقبل على الطب البدیل H0الصفریة 

، فإننا نرفض %95عند درجة الثقة ) �=0.05(المتحصل علیها أصغر من المفترضة  Sigأما إذا كانت 

مفادها أن المستهلك الجزائري یقبل على التداوي على والتي H1 ونقبل الفرضیة البدیلة  H0الفرضیة الصفریة 

  .الطب البدیل

  ة الفرعیة الأولىیاختبار الفرض: أولا

  نتائج اختبار الفرضیة الأولى: )15( الجدول رقم

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

الحسابي 

		�  

الانحراف 

المعیاري 

�  

T 

  المحسوبة

T 

  الجدولیة

مستوى 

الدلالة 

  المحسوبة

الحكم 

على 

  الفرضیة

  مقبولة  0.000  1.661  41.581  0.223  0.95  الأولى

     � = �.            Df=95%                   95درجة الثقة                  ��

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج تحلیل  :المصدر

بانحراف ) 0.95(الأولى یساوي من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي للفرضیة 

) 41.581(المحسوبة تساوي  Tلهذا یعتبر اتجاه إیجابي، وأن قیمة  1وهو قریب من  )0.223( معیاري قدره
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وهي أقل من ) 0.000(لـ تساوي  sig، وأن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة )1.661(الجدولیة  Tوهي أكبر من 

�مستوى الدلالة المعنویة  = �. ، وهذا H1، ونقبل الفرضیة البدیلة H0، ومنه نرفض الفرضیة الصفریة ��

  .معناه أن المستهلك الجزائري یقبل على الطب البدیل

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

  ما هو موقف المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل؟ *

H0 :الطب البدیل هناك موقف إیجابي للمستهلك الجزائري اتجاه خدمات. 

H1 :هناك موقف سلبي للمستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل.  

  :للإجابة على هذه الفرضیة نقوم باختبار فرضیتي العبارتین الأولى والثانیة كما یلي

  .هل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بالطب البدیل ناجحة: إختبار فرضیة العبارة الأولى

H0 :ك العلاجیة بخدمات الطب البدیل جیدةلم تكن نتائج تجربت.  

H1 :كانت نتائج تجربتك العلاجیة بخدمات الطب البدیل جیدة.  

   للفرضیة الثانیة العبارة الأولىنتائج اختبار  ): 16(  الجدول رقم

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

الحسابي 

		�  

الانحراف 

المعیاري 

�  

T 

  المحسوبة

T 

  الجدولیة

مستوى 

الدلالة 

  المحسوبة

الحكم 

على 

  الفرضیة

  مقبولة  0.000  1.661  25.788  0.332  0.88  الثانیة

     � = �.            Df=95%             95درجة الثقة                         ��

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج : المصدر

الحسابي للعبارة الأولى الخاصة بالفرضیة الثانیة أن قیمة المتوسط  یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه   

 Tلهذا یعتبر اتجاه إیجابي، بینما قیمة  1وهو قریب من )0.332(بانحراف معیاري قدره) 0.88(یساوي 

 sig، وأن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة )1.661(الجدولیة  Tوهي أكبر من ) 25.788(المحسوبة تساوي 
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�ن مستوى الدلالة المعنویة وهي أقل م) 0.000(لـ تساوي  = �.  H0ومنه نرفض الفرضیة الصفریة  	��

  .، معناه أنه كانت نتائج تجربة المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل جیدةH1 ونقبل الفرضیة البدیل

  .هل تنصح غیرك بالعلاج بخدمات الطب البدیل :اختبار فرضیة العبارة الثانیة

H0 :بخدمات الطب البدیل جلالا تنصح غیرك بالع.  

H1: تنصح غیرك بالعلاج بخدمات الطب البدیل.  

  للفرضیة الثانیة العبارة الثانیةنتائج اختبار  ):17(الجدول رقم 

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

الحسابي 

		�  

الانحراف 

المعیاري 

�  

T المحسوبة  T مستوى   الجدولیة

الدلالة 

  المحسوبة

الحكم على 

  الفرضیة

  مقبولة  0.000  1.661  24.628  0.344  0.86  الثانیة

� = �.   Df=95              %        95درجة الثقة                         ��

 spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج تحلیل : المصدر

الثانیة  أن قیمة المتوسط الحسابي للعبارة الثانیة الخاصة بالفرضیة یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه

 Tلهذا یعتبر اتجاه إیجابي، بینما قیمة  1وهو قریب من )0.344(بانحراف معیاري قدره) 0.86(یساوي 

 sig، وأن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة )1.661(الجدولیة  Tوهي أكبر من ) 24.628(المحسوبة تساوي 

�وهي أقل من مستوى الدلالة المعنویة ) 0.000(تساوي ل  = �.  H0نه نرفض الفرضیة الصفریة وم 	��

 .معناه أن أغلبیة المستهلكین لخدمات الطب البدیل ینصحون غیرهم بالعلاج به H1ونقبل الفرضیة البدیلة 

التي تعني أن هناك موقف إیجابي للمستهلك H0  من خلال نتائج تحلیل العبارتین الأولى والثانیة نقبل الفرضیة 

  .لالجزائري اتجاه خدمات الطب البدی

  المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل؟ هل تأثر الكلمة المنقولة في اختیار :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة

H0 :المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل نعم تأثر الكلمة المنقولة في اختیار.  

H1: البدیلالمستهلك الجزائري لخدمات الطب  تأثر الكلمة المنقولة في اختیار لا.  
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  نتائج اختبار الفرضیة الثالثة): 18(الجدول رقم 

الفرضیة 

  الفرعیة

المتوسط 

الحسابي 

		�  

الانحراف 

  المعیاري

T 

  المحسوبة

T مستوى   الجدولیة

الدلالة 

  المحسوبة

الحكم على 

  الفرضیة

  مقبولة  0.000  1.661  6.744  1.135  3.78  الأولى

� = �.     Df=95                   %   95درجة الثقة                      ��

   spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج تحلیل : المصدر

بانحراف ) 3.78(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة المتوسط الحسابي للفرضیة الأولى یساوي 

) 6.744(المحسوبة تساوي  Tر اتجاه إیجابي، وأن قیمة لهذا یعتب 1وهو قریب من  )1.135( معیاري قدره

وهي أقل من ) 0.000(لـ تساوي  sig، وأن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة )1.661(الجدولیة  Tوهي أكبر من 

�مستوى الدلالة المعنویة  = �. والتي  H1، ونقبل الفرضیة البدیلة H0، ومنه نرفض الفرضیة الصفریة ��

  .تعني أن المستهلك الجزائري لا یتأثر بالكلمة المنقولة عند اختیاره العلاج بالطب البدیل

  : والتي نقوم من خلالها باختبار التساؤل الرئیسي :الفرضیة الرئیسیة اختبار

  ؟ما مدى تأثیر العوامل الداخلیة والخارجیة في اختیار مستهلك ولایة جیجل لخدمات الطب البدیل *

  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة :)19( جدول رقمال

الفرضیة 

  الرئیسیة

المتوسط 

الحسابي 

		�  

الانحراف 

  المعیاري

T 

  المحسوبة

T 

  الجدولیة

مستوى 

الدلالة 

  المحسوبة

الحكم 

على 

  الفرضیة

العوامل 

  الداخلیة

  مقبولة  0.000  1.661  10.465  0.78024  3.8333

العوامل 

  الخارجیة

  مقبولة  0.000  1.661  7.432  0.79100  3.6000

� = �.            Df=95            % 95درجة الثقة             ��

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على برنامج تحلیل  :المصدر
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من خلال نتائج الجدول المبین أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي الخاص بالعوامل الداخلیة قد بلغ 

، وأن )0.78024(بدرجة موافقة عالیة بانحراف معیاري قدره ]  4.20- 3.41[ویقع في المجال ) 3.8333(

تحقق الشرط الرئیسي بالإضافة إلى ) 1.661(الجدولیة  Tوهي أكبر من ) 10.465(المحسوبة تساوي  Tقیمة 

وهي أصغر من مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة  0.000لـ تساوي  sigوهو أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة 

� = �. ��    

- 3.41[ویقع في المجال ) 3.6000(أما في ما یخص المتوسط الحسابي للعوامل الخارجیة فقد بلغ 

وهي أكبر  7.432المحسوبة تساوي T، وقیمة )0.79100(قدره بدرجة موافقة عالیة بانحراف معیاري ]  4.20

لـ تساوي  sigبالإضافة إلى الشرط الرئیسي وهو أن قیمة مستوى الدلالة المحسوبة ) 1.661(الجدولیة  Tمن 

�وهي أصغر من مستوى الدلالة المعنویة المعتمدة  0.000 = �. ��   

التي تقضي بأن جمیع  h1من خلال النتائج المتحصل علیها یمكننا التسلیم بصحة الفرضیة البدیلة 

  .اه خدمات الطب البدیلالعوامل الداخلیة والخارجیة تحدد سلوك المستهلك الجزائري اتج

  :خلاصة الفصل

ت الطب البدیل من خلال القیام بهذه الدراسة حاولنا معرفة مدى اهتمام المستهلك الجزائري بخدما

وتقییمه لها، وكذلك معرفة أهم العوامل المؤثرة في اختیاره لمثل هذه الخدمات من خلال تحلیل بیانات الاستبیان 

، تحصلنا على مجموعة من النتائج بینت لنا spssبالاعتماد على  برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

البدیل وفاعلیة علاجه به، كما بینت لنا النتائج أن أغلب العوامل اهتمام المستهلك الجزائري بخدمات الطب 

الداخلیة والخارجیة تؤثر في سلوك المستهلك الجزائري عند اختیاره لخدمات الطب البدیل بدرجة تتراوح بین 

 المتوسطة والعالیة، لذلك على الدولة أن تهتم أكثر بمثل هذه الخدمات وتسلط الضوء علیها مع إعطاء الحق

  .لفتح مراكز طبیة معتمدة أكثر ومراقبتها للتحلي بالشروط القانونیة
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رغم التطورات الحاصلة في الصحة وسعي المؤسسات الصحیة إلى تقدیم أفضل الخدمات الصحیة 

والتأثیر على القرارات الشرائیة للمستهلك، إلا أن هذا لم یمنع المستهلك الجزائري من الإقبال بكثرة على خدمات 

الطب البدیل للعلاج به خاصة في السنوات الأخیرة أین تشهد هذه الخدمات إقبالا كبیرا من قبل المرضى سواء 

للعلاج أو للوقایة من الأمراض بما أنه وقایة قبل أن یكون علاج، وعلى هذا الأساس قمنا بتقسیم الدراسة إلى 

ستهلك وكل ما یرتبط به، أما الفصل ثلاث فصول تستهدف الموضوع، حیث تناول الفصل الأول سلوك الم

الثاني فتطرقنا فیه إلى عمومیات عن الخدمات الصحیة، في ما یخص الفصل الثالث والأخیر فتناولنا فیه 

  .الدراسة التطبیقیة عن طریق التعریج على الطب البدیل وتحلیل نتائج الاستبیان

  نتائج الدراسة النظریة: أولا

  :للموضوع المدروس من التوصل للنتائج التالیةتمكنا من خلال القسم النظري 

  سلوك المستهلك هو سلوك إنساني معقد یصعب التحكم والتنبؤ به؛ *

  سلوك المستهلك یبین التصرفات التي یقوم بها الفرد في بحثه عن إشباع حاجاته ورغباته؛ *

  المستهلك عند اتخاذه قرار الشراء؛تكمن أهمیة دراسة سلوك المستهلك في التعرف على الكیفیة التي یقوم بها   *

 الخدمة عبارة عن نشاط غیر ملموس یقدم للمریض عند سعیه لتحقیق السلامة الجسمانیة والعقلیة؛  

إرضاء المریض هو الهدف التي تسعى المؤسسات الصحیة إلى تحقیقه من خلال تقدیم منفعة عامة.  

  النتائج التطبیقیة: ثانیا

  :طبیقي الموضوع المدروس من التوصل للنتائج التالیةتمكنا من خلال القسم الت

  أغلبیة المستهلكین الجزائریین لدیهم معرفة جیدة بخدمات الطب البدیل؛ *

وجود المستحضرات والعقاقیر الطبیعیة في البیوت الجزائریة یفسر الانتشار الكبیر للطب البدیل عند أغلبهم  *

  للعلاج به؛ 

  ائري بمشاهدة البرامج وحصص الطب البدیل على شبكة الانترنیت؛یهتم أغلبیة المجتمع الجز  *

  نسبة كبیرة من المجتمع الجزائري سبق لها وعالجت بالطب البدیل لأنه علاج طبیعي؛ *
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 أهم عامل عند اختیار العلاج بالطب البدیل؛ تعتبر العادات والتقالید  

  نتائج العلاج بالطب البدیل كانت جیدة عند أغلبیة المجتمع؛ *

  .ینصح أغلبیة المستهلكین لخدمات الطب البدیل الآخرین بالعلاج به *

  .یعتبر نقص المعلومات عائق أمام البعض عند بحثهم على العلاج بالطب البدیل *

  نتائج الفرضیة الأولى

  .المستهلك الجزائري یقبل على الطب البدیل *

  الثانیةنتائج الفرضیة  

  .هناك موقف إیجابي للمستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل * 

  الثالثةنتائج الفرضیة 

  .المستهلك الجزائري لخدمات الطب البدیل ثر الكلمة المنقولة في اختیارلا تؤ  *

  )التساؤل الرئیسي( الرئیسیة نتائج الفرضیة 

   .تحدد سلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل جمیع العوامل الداخلیة والخارجیة

  الاقتراحات والتوصیات: ثالثا

مما سبق یمكن أن نقدم مجموعة من الاقتراحات والتوصیات التي یمكن أن تساعد في تسلیط الضوء 

  :أكثر على خدمات الطب البدیل ومن جملة هذه التوصیات نذكر

  إعطاء اهتمام أكبر لخدمات الطب البدیل هذا سیساهم في تطور هذه الخدمات وزیادة التنافسیة فیها مما یرفع

  .من جودتها

  إنتاج برامج وحصص خاصة بالطب البدیل وبثها عبر مختلف الشبكات لنشر وتوصیل المعلومة للأفراد من

  أجل الاستفادة منها؛

 تح مراكز للطب البدیل مع الرقابة وتشریع قوانین لتنظیمها؛على الدولة أن تمنح الاعتماد لف  
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 القیام بحملات التوعیة بآثار الطب البدیل السلبیة لتفادیها، والعمل على نشر نتائجه الایجابیة من جهة أخرى؛  

 علمیةلأن الطب البدیل حقق نتائج ایجابیة على الدولة أن تؤطر هذه الخدمات وتحاول إدخالها في المناهج ال.  

  المستقبلیة الآفاق: رابعا

 تأثیر السعر في الطلب على خدمات الطب البدیل؛  

 مساهمة وسائل التواصل الاجتماعي في زیادة الوعي بأهمیة خدمات الطب البدیل .  
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كجزء من متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر، قسم علوم التسییر، كلیة 

   .،  الجزائر-بسكرة- محمد خیضرالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

، رسالة مقدمة لنیل درجة أثر الإعلان عبر الهاتف في السلوك الشرائي للمستهلكینسایا غوجل،  -4

  .2015الماجستیر في التسویق، تخصص تسویق، 

، تأثیر مزیج الاتصال التسویقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلكطیبي أسماء،  -5

كملة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم أطروحة م

  .2017التسییر، تخصص تسویق دولي، جامعة تلمسان، 

، مذكرة ماجستیر، كلیة )دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال ( أثر السعر على قرار الشراءعامر لمیاء،  -6

 .2006دیة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائر، العلوم الاقتصا

كلیة العلوم االاقتصادیة ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر،تسویق الخدمات الصحیة، نجاة العامري -8

  .2009 الجزائر، سكیكدة،التجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة العمومیة الجزائریة جودة الخدمات الصحیة في المؤسساتعتیق عائشة،  -9

 –الماجستیر، تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید 

  . 2012، الجزائر،  - تلمسان

شهادة أطروحة مقدمة لنیل واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة، عثمان  مریزق،  - 10

  .2008الدكتوراه في علوم التسییر، جامعة الجزائر، 

( دور التسویق في نظام الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین منها عصماني سفیان،  - 11

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة  ،)المرضى

   .2006معة محمد بوالضیاف، المسیلة، الجزائر، والتجاریة وعلوم التسییر،  جا
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، 2010تسییر الخدمات الصحیة في ظل الإصلاحات الاقتصادیة  في الجزائر أفاق علي سنوني،  - 12

أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، 

  .2010، 3جامعة الجزائر

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، ثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المستهلكأعیاد لیلى،  - 13

، الجزائر، - تلمسان- تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة ابو بكر بلقاید

2016.  

دراسة حالة الخطوط الجویة (النهائي  أثر سعر الخدمة على إتخاذ القرار الشرائي للمستهلكلسبط سعد،  - 14

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة و )الجزائریة

 .2012، 3التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص إدارة وتسویق الخدمات، جامعة الجزائر 

مذكرة مقدمة لنیل متطلبات شهادة ة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون، أهمیة جودواله عائشة،  - 15

، تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الماجستیر

   .2011الجزائر، الجزائر، 

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة ینهاتقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر وآلیات تحسوفاء سلطاني،  - 16

الدكتوراه، تخصص تسییر المنظمات، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 

   .2016، الجزائر، 1جامعة باتنة 

  المجلات -جـ

ائج دراسة نت –أثر الطب البدیل في نشر الدعوة الإسلامیة خالد عبد الرحمن السید و عثمان الطالب،  -1

  .2013، مالیزیا،  2،  العدد 5مجلة الحضري، المجلد  - حالة الشفاء ببانجي

خلیفي رزقي و مادني أحمد، قراءات في نماذج تفسیر سلوك المستهلك النهائي، مجلة البحوث والدراسات  -2

       .2017التجاریة، العدد الثاني، 

مستهلك الجزائري نحو العلامة المؤسسة الوطنیة اتجاهات الفاتح المجاهدي و شراف براهیمي، دور  -3

   .89، ص 2005، مجلة الردة لاقتصادیات الأعمال، العدد الأول، الجزائر، للصناعات التقلیدیة

 - نحو الطب الشعبي لدى عینة من طلاب كلیة التمریض في جامعة تشرینمیرنا أحمد دلالة، الاتجاه  -4

  .2015، سوریا، 2تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، العدد مجلة جامعة  -دراسة وصفیة تحلیلیة

حقانة لیلى و ظافر زهیر، تأثیر العوامل الاجتماعیة و الأسریة على سلوك المستهلك نحو اقتناء المنتوج  -5

  ،3ة، المجلد الثالث، العدد المحلي كوندور، مجلة البشائر الاقتصادی

  مراجع أخرى -د
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 المحاضرات  

  .3س سلوك المستهلك، جامعة الجزائر محاضرات في مقیا سلیماني نورة،

 المطبوعات  

 .2013مة الصحة العالمیة للطب الشعبي، منظمة الصحة العالمیة، نقاط أساسیة في إستراتیجیة منظ -1

 .2013، )الشعبي( إستراتیجیة منظمة الصحة العالمیة في الطب التقلیديمنظمة الصحة العالمیة،  -2

 ع باللغة الأجنبیةالمراج: ثانیا

1- Lendrevie  jacques et autres marketing¸ 7ème édition dallez, paris, 2004 

2- Lendrevie et lindon Mercator dauoz 6ème édition paris 2000.  

 رونیةالمواقع الإلكت

1- https://www.alcpo.org.ly/  23/07/2020 , h  21:11   

2- https://www.memoireonline.com/01/17/9564/m_Comportement-des-clients-

sur-le-marche-de-la-biere--Bukavu--cas-de-la-commune-de-kadutu2.html, 

22/09/2020,h 11:45. 

 

https://www.alcpo.org.ly/
https://www.memoireonline.com/01/17/9564/m_Comportement-des-clients-sur-le-marche-de-la-biere--Bukavu--cas-de-la-commune-de-kadutu2.html
https://www.memoireonline.com/01/17/9564/m_Comportement-des-clients-sur-le-marche-de-la-biere--Bukavu--cas-de-la-commune-de-kadutu2.html
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  استمارة الاستبیان للمستهلكین ):01(الملحق رقم 

  التعلیم العالي و البحث العلميوزارة 

  -جیجل–جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر                       قسم العلوم التجاریة

  

  

اتجاه دراسة سلوك المستهلك : في إطار إعداد مذكرة تخرج لنیل شهادة ماستر تخصص تسویق الخدمات بعنوان

  ).الطب البدیل(الخدمات الصحیة

. یشرفنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان الذي صمم خصیصا لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بها

آملین  منكم التعاون معنا لإنجاح هذا البحث، بالإجابة على العبارات بكل دقة وموضوعیة وذلك بوضع علامة 

)X (توافق مع اختیاركم وعدم كتابة اسمكم على الوثیقةأمام الإجابة التي ت.  

  .مع العلم أن الاستبیان شخصي وسري، ولن یستخدم إلا في أغراض البحث العلمي

  .شكرا لكم مسبقا على حسن تعاونكم مع خالص تقدیرنا واحترامنا

  :الطالبتان

  أحلام حیمروش

  بولهواش صراح

:الأستاذإشراف   

  عریف  سعیود  

  

  

 استبیان

 2019/2020: الجامعیةالسنة 
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  عبارات متعلقة بخدمات الطب البدیل: المحور الأول

  عبارات متعلقة بمدى الاهتمام بالطب البدیل: أولا

  .لدي معرفة جیدة بخدمات الطب البدیل - 1

  لا                          نعم         

  .أملك في البیت مستحضرات وعقاقیر طبیعیة من أعشاب وزیوت - 2

   لا  نعم

  .أهتم بمتابعة برامج وحصص بالطب البدیل - 3

  لا          نعم

  .إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعها

    عبر التلفاز          الإذاعة            الانترنیت              أخرى       

  هل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟ -1

  لا  نعم       

  :انتقل إلى المحور الثاني : إذا كانت إجابتك لا*

  :ما هو سبب علاجك به: إذا كانت إجابتك نعم

لأنه علاج طبیعي            لأني نصحت بالعلاج به            عند إحساسي بالمرض أعالج به    

    ینفع فلن یضر أولا            لأنه وقایة قبل أن یكون علاج             إیماني بأنه إذا لم 

 لأنه یعالج الأمراض التي عجز عنها الطب الحدیث          أعالج به الأمراض المزمنة 
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  تقییمك لخدمات الطب البدیل  : ثانیا

  هل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بخدمات الطب البدیل جیدة -1

         نعم                   لا         

  هل تنصح غیرك بالعلاج  بالطب البدیل  -2

 لا  نعم

  

  العوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك: انيالمحور الث

  

  غیر

 موافق بشدة
  العبارات موافق جدا موافق محاید غیر موافق

     
معرفتي بخدمات الطب البدیل  -1

 .یعتبر حافز لاستخدامه والعلاج به
  العوامل

  الداخلیة
     

لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس  -2

حول الطب البدیل لأني أتبع فقط 

 .حدسي

     
تحدد العادات والتقالید سلوكي   -1

 .العلاجي

 العوامل

  الخارجیة

 

     
أعالج بالطب لأنه من ثقافة  -2

 . مجتمعنا

     
أعتبر العلاج بالطب البدیل تعبیر  -3

  .عن الانتماء لمجتمعي

     
مع ارتفاع أو زیادة الدخل أتوجه  -4

 . لخدمات الطب البدیل

     
أفضل العلاج بالطب البدیل لأنه  -5

  .یتناسب مع دخلي
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  تواجهك عند العلاج بالطب البدیل   قد ما هي العوائق التي -6

  نقص المعلومات           كلام الناس         طول مدة العلاج                   

  عدم وجود مراكز معتمدة                 

  ...       أخرى أذكرها

  البیانات الشخصیة: المحور الثالث   

  :في الخانة المناسبة) X( ضع علامة

 الجنس  -1

 ذكر               أنثى                                         

 السن -2

  سنة 60أكثر من          سنة  60سنة إلى  41سنة            من  40سنة إلى  20من 

  المؤهل التعلیمي -3

     ثانوي أو أقل           جامعي           تكوین آخر  
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  متعلقة بخدمات الطب البدیلالالتحلیل الوصفي للعبارات   ):2(الملحق رقم

   

 .لدي معرفة جیدة بخدمات الطب البدیل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31.3 31.3 31.2 30 لا 

 100.0 68.8 68.8 66 نعم

Total 96 100.0 100.0  

 

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 .أملك في البیت مستحضرات وعقاقیر طبیعیة من أعشاب وزیوت 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 24.0 24.0 24.0 23 لا 

 100.0 76.0 76.0 73 نعم

Total 96 100.0 100.0  

 

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

N  Valide 96 

Manquant 0 
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 .أھتم بمتابعة برامج وحصص بالطب البدیل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.5 13.5 13.5 13 لا 

 100.0 86.5 86.5 83 نعم

Total 96 100.0 100.0  

 

  التلفاز: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

Statistiques 

   .التلفاز: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا 

N Valide 82 

Manquant 14 

 

 

 .التلفاز: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72.0 72.0 61.5 59 لا 

 100.0 28.0 24.0 23 نعم

Total 82 85.4 100.0  

Manquant Système 14 14.6   

Total 96 100.0   

 

  الإذاعة: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

Statistiques 
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   الإذاعة: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

N Valide 82 

Manquant 14 

 

 

 الإذاعة: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 84.1 84.1 71.9 69 لا 

 100.0 15.9 13.5 13 نعم

Total 82 85.4 100.0  

Manquant Système 14 14.6   

Total 96 100.0   

 

  الانترنت: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

 

Statistiques 

   الانترنت: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

N Valide 82 

Manquant 14 

 

 

 الأنترنت: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 35.4 35.4 30.2 29 لا 

 100.0 64.6 55.2 53 نعم

Total 82 85.4 100.0  

Manquant Système 14 14.6   

Total 96 100.0   

 

  أخرى: ذا كانت إجابتك نعم أین تتابعهاإ

Statistiques 

   أخرى: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعها

N Valide 82 

Manquant 14 

 

 

 أخرى: إذا كانت إجابتك نعم أین تتابعھا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 81.7 81.7 69.8 67 لا 

 100.0 18.3 15.6 15 نعم

Total 82 85.4 100.0  

Manquant Système 14 14.6   

Total 96 100.0   

 

  ھل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟

Statistiques 
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   ھل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 ھل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.2 5.2 5.2 5 لا 

 100.0 94.8 94.8 91 نعم

Total 96 100.0 100.0  

 

   لأنھ علاج طبیعي: نعم

Statistiques 

   لأنھ علاج طبیعي: نعم

N Valide 90 

Manquant 6 

 

 

  لأنھ علاج طبیعي: نعم

  

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60.0 60.0 56.3 54 لا 

 100.0 40.0 37.5 36 نعم
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Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 

6 

 

6.3 

  

Total 96 100.0   

 

   لأني نصحت بالعلاج بھ: نعم

 

Statistiques 

   لأني نصحت بالعلاج بھ: نعم

N Valide 90 

Manquant 6 

 

 

 لأني نصحت بالعلاج بھ: نعم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63.3 63.3 59.4 57 لا 

 100.0 36.7 34.4 33 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   

Total 96 100.0   

 

  أولاإحساسي بالمرض أعالج بھ : نعم

Statistiques 

   إحساسي بالمرض أعالج بھ أولا: نعم
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N Valide 90 

Manquant 6 

 

 إحساسي بالمرض أعالج بھ أولا: نعم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 81.1 81.1 76.0 73 لا 

 100.0 18.9 17.7 17 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   

Total 96 100.0   

 

   لأنھ وقایة قبل أن یكون علاج: نعم

Statistiques 

   لأنھ وقایة قبل أن یكون علاج: نعم

N Valide 90 

Manquant 6 

 

 لأنھ وقایة قبل أن یكون علاج: نعم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70.0 70.0 65.6 63 لا 

 100.0 30.0 28.1 27 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   
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Total 96 100.0   

  

 إیماني بأنھ إذا لم ینفع فلن یضر: نعم

Statistiques 

   إیماني بأنھ إذا لم ینفع فلن یضر: نعم

N Valide 90 

Manquant 6 

 

 إذا لم ینفع فلن یضر إیماني بأنھ: نعم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 71.1 71.1 66.7 64 لا 

 100.0 28.9 27.1 26 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   

Total 96 100.0   

 

  لأنھ یعالج الأمراض التي عجز عنھا الطب الحدیث: نعم

Statistiques 

لأنھ یعالج الأمراض التي عجز عنھا الطب : نعم

   الحدیث

N Valide 90 

Manquant 6 
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  لأنھ یعالج الأمراض التي عجز عنھا الطب الحدیث: نعم

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 90.0 90.0 84.4 81 لا 

 100.0 10.0 9.4 9 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   

Total 96 100.0   

  

 أعالج بھ الأمراض المزمنة:نعم

Statistiques 

   أعالج بھ الأمراض المزمنة:نعم

N Valide 90 

Manquant 6 

 

 أعالج بھ الأمراض المزمنة:نعم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 92.2 92.2 86.5 83 لا 

 100.0 7.8 7.3 7 نعم

Total 90 93.8 100.0  

Manquant Système 6 6.3   

Total 96 100.0   
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   ھل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بخدمات الطب البدیل جیدة

 

Statistiques 

ھل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بخدمات الطب 

   البدیل جیدة

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 ھل كانت نتائج تجربتك العلاجیة بخدمات الطب البدیل جیدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12.5 12.5 12.5 12 لا 

 100.0 87.5 87.5 84 نعم

Total 96 100.0 100.0  

 

 

   بالعلاج  بالطب البدیلھل تنصح غیرك 

Statistiques 

   ھل تنصح غیرك بالعلاج  بالطب البدیل

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 ھل تنصح غیرك بالعلاج  بالطب البدیل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 13.5 13.5 13.5 13 لا 

 100.0 86.5 86.5 83 نعم

Total 96 100.0 100.0  

  

  

  

  

داخلیة والخارجیة المؤثرة التحلیل الوصفي للعوامل ال): 3(الملحق رقم
   على سلوك المستهلك

 

Statistiques 

معرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز لاستخدامھ 

   .والعلاج بھ

  

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 .لاستخدامھ والعلاج بھمعرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.1 2.1 2.1 2 غیر موافق بشدة 

 10.4 8.3 8.3 8 غیر موافق

 17.7 7.3 7.3 7 محاید

 81.3 63.5 63.5 61 موافق

 100.0 18.8 18.8 18 موافق جدا
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Total 96 100.0 100.0  

  

 معرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز لاستخدامھ والعلاج بھ

Statistiques 

معرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز لاستخدامھ 

   .والعلاج بھ

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 .معرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز لاستخدامھ والعلاج بھ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.1 2.1 2.1 2 غیر موافق بشدة 

 10.4 8.3 8.3 8 غیر موافق

 17.7 7.3 7.3 7 محاید

 81.3 63.5 63.5 61 موافق

 100.0 18.8 18.8 18 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

  .فقطلا آخذ بمحل الجد آراء الناس حول الطب البدیل لأني أتبع حدسي 

Statistiques 

لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس حول الطب البدیل 

   .لأني أتبع فقط حدسي

N Valide 96 
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Manquant 0 

 

 

 .لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس حول الطب البدیل لأني أتبع فقط حدسي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  3.1 3.1 3.1 3 موافق بشدةغیر 

 18.8 15.6 15.6 15 غیر موافق

 30.2 11.5 11.5 11 محاید

 69.8 39.6 39.6 38 موافق

 100.0 30.2 30.2 29 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

  تحدد العادات والتقالید سلوكي العلاجي

Statistiques 

   .تحدد العادات والتقالید سلوكي العلاجي  

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 .تحدد العادات والتقالید سلوكي العلاجي  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.1 3.1 3.1 3 غیر موافق بشدة 

 8.3 5.2 5.2 5 غیر موافق
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 18.8 10.4 10.4 10 محاید

 64.6 45.8 45.8 44 موافق

 100.0 35.4 35.4 34 جداموافق 

Total 96 100.0 100.0  

  

 أعالج بالطب لأنھ من ثقافة مجتمعنا

Statistiques 

   .أعالج بالطب لأنھ من ثقافة مجتمعنا

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 .أعالج بالطب لأنھ من ثقافة مجتمعنا

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.2 4.2 4.2 4 غیر موافق بشدة 

 14.6 10.4 10.4 10 غیر موافق

 20.8 6.3 6.3 6 محاید

 64.6 43.8 43.8 42 موافق

 100.0 35.4 35.4 34 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

                                         أعتبر العلاج بالطب البدیل تعبیر عن الانتماء لمجتمعي

Statistiques 
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أعتبر العلاج بالطب البدیل تعبیر عن الانتماء 

   .لمجتمعي

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 .أعتبر العلاج بالطب البدیل تعبیر عن الانتماء لمجتمعي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.2 4.2 4.2 4 غیر موافق بشدة 

 13.5 9.4 9.4 9 غیر موافق

 22.9 9.4 9.4 9 محاید

 70.8 47.9 47.9 46 موافق

 100.0 29.2 29.2 28 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

  مع ارتفاع أو زیادة الدخل أتوجھ لخدمات الطب البدیل

Statistiques 

الدخل أتوجھ لخدمات الطب مع ارتفاع أو زیادة 

   .البدیل

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 .مع ارتفاع أو زیادة الدخل أتوجھ لخدمات الطب البدیل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 8 غیر موافق بشدة 
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 40.6 32.3 32.3 31 غیر موافق

 57.3 16.7 16.7 16 محاید

 80.2 22.9 22.9 22 موافق

 100.0 19.8 19.8 19 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

 .أفضل العلاج بالطب البدیل لأنھ یتناسب مع دخلي

Statistiques 

   .أفضل العلاج بالطب البدیل لأنھ یتناسب مع دخلي

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 .البدیل لأنھ یتناسب مع دخليأفضل العلاج بالطب 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.5 13.5 13.5 13 غیر موافق بشدة 

 46.9 33.3 33.3 32 غیر موافق

 54.2 7.3 7.3 7 محاید

 88.5 34.4 34.4 33 موافق

 100.0 11.5 11.5 11 موافق جدا

Total 96 100.0 100.0  

  

 العوائق التي قد تواجھك عند العلاج بالطب البدیل

Statistiques 
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  العوائق التي قد تواجھك عند العلاج بالطب البدیل 

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 العوائق التي قد تواجھك عند العلاج بالطب البدیل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 32.3 32.3 32.3 31 طول مدة العلاج 

 61.5 29.2 29.2 28 نقص المعلومات

 82.3 20.8 20.8 20 كلام الناس

 100.0 17.7 17.7 17 عدم وجود مراكز معتمدة

Total 96 100.0 100.0  

  

  

  

  

   

  عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول محور الخصائص الشخصیة   ):4(الملحق رقم

  

   الجنس

Statistiques 

   الجنس 
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N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 47.9 47.9 47.9 46 ذكر 

 100.0 52.1 52.1 50 أنثى

Total 96 100.0 100.0  

  

 السن

Statistiques 

   السن

N Valide 96 

Manquant 0 

  

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  71.9 71.9 71.9 69 سنة 40سنة إلى  20من 

 95.8 24.0 24.0 23 سنة 60سنة إلى  40من 

 100.0 4.2 4.2 4 سنة فأكثر 60

Total 96 100.0 100.0  
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  المؤھل التعلیمي

 

Statistiques 

   المؤھل التعلیمي

N Valide 96 

Manquant 0 

 

 

 المؤھل التعلیمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28.1 28.1 28.1 27 ثانوي أو أقل 

 78.1 50.0 50.0 48 جامعي

 100.0 21.9 21.9 21 تكوین آخر

Total 96 100.0 100.0  

  

   لعبارات المحور الثاني المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري :)5(رقم  ملحق

Statistiques descriptives 

 N Minimum Moyenne Ecart type Variance 

معرفتي بخدمات الطب البدیل یعتبر حافز 

 .لاستخدامھ والعلاج بھ
96 1 3.89 .881 .776 

لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس حول 

 .الطب البدیل لأني أتبع فقط حدسي
96 1 3.78 1.135 1.288 

تحدد العادات والتقالید سلوكي   

 .العلاجي
96 1 4.05 .977 .955 

 1.219 1.104 3.96 1 96 .أعالج بالطب لأنھ من ثقافة مجتمعنا
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تعبیر عن أعتبر العلاج بالطب البدیل 

 .الانتماء لمجتمعي
96 1 3.89 1.065 1.134 

مع ارتفاع أو زیادة الدخل أتوجھ 

 .لخدمات الطب البدیل
96 1 3.14 1.295 1.676 

أفضل العلاج بالطب البدیل لأنھ یتناسب 

 .مع دخلي
96 1 2.97 1.301 1.694 

N valide (liste) 96     

  

 نتائج اختبار فرضیات الدراسة  ): 6(الملحق رقم  

  نتائج اختبار الفرضیة الأولى

  

Statistiques sur échantillon uniques  

 

  

  

 

 

  N Moyenne 

Ecart 

type 

Moyenne 

erreur 

standard 

 023, 223, 95, 96 ھل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟  

  

       Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 0 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 99, 90, 948, 000, 95 41,581 ھل سبق لك وعالجت بالطب البدیل؟

  

  ختبار الفرضیة الثانیةانتائج 

  

Statistiques sur échantillon uniques  
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  N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur 

standard 

ھل كانت نتائج تجربتك العلاجیة   

 بخدمات الطب البدیل جیدة
96 ,88 ,332 ,034 

 035, 344, 86, 96 ھل تنصح غیرك بالعلاج  بالطب البدیل  

  

       Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 0 

T ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

ھل كانت نتائج تجربتك العلاجیة 

 بخدمات الطب البدیل جیدة
25,788 95 ,000 ,875 ,81 ,94 

 93, 79, 865, 000, 95 24,628 ھل تنصح غیرك بالعلاج  بالطب البدیل

  

 نتائج اختبار الفرضیة الثالثة

Statistiques sur échantillon uniques 

     

  

 

 

  N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur 

standard 

لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس   

حول الطب البدیل لأني أتبع فقط 

 .حدسي

96 3,78 1,135   

  

       Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

T Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

لا آخذ بمحمل الجد آراء الناس 

حول الطب البدیل لأني أتبع فقط 
6,744 95 ,000   ,55 1,01 
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 .حدسي

  

  الفرضیة الرابعةنتائج اختبار 

  

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur 

standard 

 07963. 78024. 3.8333 96 الداخلیة_العوامل

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur 

Supé

rieur 

 9914. 6752. 83333. 000. 95 10.465 الداخلیة_العوامل

  

 نتائج اختبار الفرضیة الخامسة

  

Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 

Ecart 

type 

Moyenne 

erreur 

standard 

 08073, 79100, 3,6000 96 الخارجیة_العوامل  
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    Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 7603, 4397, 60000, 000, 95 7,432 الخارجیة_العوامل

  

  



  

 

  

  

  

    

  

  صــــالملخ



 الملخص

  

 113 

  الملخص

، حیث هدفت )الطب البدیل(المستهلك اتجاه الخدمات الصحیة تناولت دراستنا موضوع دراسة سلوك 

الدراسة النظریة إلى معرفة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فیه وكذلك سلوكه الشرائي، والمراحل التي تمر بها 

عملیة اتخاذ قرار الشراء، وبما أن الصحة هي جوهر حیاة الإنسان فهو یسعى للحفاظ علیها  وبالتالي نجد 

نجد أن الإقبال على خدمات الطب البدیل أخذ مكانة كبیرة نظرا  اهتمام كبیر بالخدمات الصحیة، وهنا

لخصوصیة المجتمع الجزائري بالتحدید الذي یتبع العادات والتقالید، وقد قمنا في الدراسة التطبیقیة بمعالجة نتائج 

، فتحصلنا spssالاستبیان الذي تناولنا فیه دراسة سلوك المستهلك اتجاه خدمات الطب البدیل باستعمال تحلیل 

  : على مجموعة من النتائج من بینها

  .هناك إقبال كبیر على خدمات الطب البدیل من قبل الأفراد *

  .الطب البدیل ستهلكین موقف إیجابي اتجاه خدماتلدى الم *

  .تساهم العوامل الداخلیة والخارجیة في تحدید سلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمات الطب البدیل *

  . المستهلك، الخدمة، الخدمة الصحیة، الصحة، الطب البدیل: فتاحیةالكلمات الم

Abstract : 

We studies the consumer’s behavior concerning alternative medicing, with the objectif of 

finding the factors Influencing the consumer's buying habits ans phases the he goes through while 

making his decision oh buying because health is very important and we should protect ourselves, so 

we find great anternative medicine finds a important place in Algerians society. 

-In our applied study, we worked on the results of a questionnaire “the consumer's behavior 

concerning alternative medicine” using spss.    

We got a group or results: 

* there I a big number of users of alternative medicine users of alternative medicine.  

* users have a positive attitude towards alternative medicine.  

* internal and external factors influence the Algerian consumer’s behavior concerning alternative 

medicine.      

Keys word: consumer– the service – health service – alternative medicine – the health. 


