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 إهداء 
إلهي لا یطیب اللیل إلا بشكرك و لا یطیب النهار إلا بطاعتك ... و لا تطیب اللحظات إلا بذكرك ... 

 ولا تطیب الآخرة إلا  بعفوك ... ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك
االله جلا جلاله  

وإلى من بلغ الرسالة و أدى الأمانة ... ونصح الأمة ...إلى نبي الرحمة ونور العالمین  

سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم  

إلى من قال فیها الرحمان : " وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین إحسانا "  

إلى الباسمة اللینة ،  ... إلى من تخجل كلماتي حین أشكرها ... إلى ملاكي في الحیاة ... إلى معنى 
الحب و الحنان و التفاني ... إلى بسمة الحیاة وسر الوجود  إلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها 

بلسم جراحي إلى أمي الغالیة حفظها االله وأدامها بصحة وعافیة .  

إلى من كلله االله بالهیبة والوقار ... إلى من علمني العطاء بدون انتظار .. إلى من أحمل اسمه بكل 
افتخار إلى أبي الغالي حفظه االله .  

إلى  الصخرة التي تتحطم علیها كل متاعبي ...إلى رفیق الدرب وصدیق الأیام بحلوها ومرها ... إلى 
زوجي العزیز .  

إلى القلوب الطاهرة الرقیقة إلى ریاحین حیاتي إخوتي و أخواتي :    سهیلة ، إبراهیم ،  نور الهدى،  
محمد حفظهم االله .  

إلى كل صدیقاتي في مسیرتي الجامعیة : ( سمیة ، حوریة ، هاجر ، حفیضة ، بسمة ) .  

إلى كل من ذكرهم قلبي ونسیهم قلمي . 

إلى من ساعدني في هذا العمل .  

إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي .  

 

أحلام  



 

 
 

  شكر و عرفان

حمدا لمن أبدع الكون على غیر سبق مثل ... وشكرا لمن أبدع فیه ما فیه من عبر و أمثال .... وثناء 

على من علم بالقلم ... علم الإنسان ما لم یعلم ... و الصلاة على خاتم الأنبیاء وسید الخلق سیدنا محمد 

وعلى آله وصحبه ومن اهتدى بهدیه . 

 )  40 } ( أیة النمل : من شكر فإنما یشكر لنفسهامتثالا لقوله تبارك وتعالى : { 

 "على كل إرشاداته و توجیهاته القیمة في مولوج كمال. د   أتقدم بالشكر الجزیل إلى الأستاذ الفاضل " 

كل مراحل الدراسة ، فجزاه االله عني خیر الجزاء .  

كما أتقدم بالشكر والتقدیر إلى السادة اللجنة المناقشة الأساتذة :                           الذین تكلفوا 

عناء قراءة هذه الأطروحة ومناقشتها .  

كما لا یفوتني الشكر والتقدیر إلى كافة الأساتذة الذین أمدوني ید العون سواء كان ذلك بالتوجیه ونقول لهم 

" إن الحوت في البحر و الطیر في السماء لیصلون على  بشراكم فول رسول االله صلى االله علیه وسلم :

معلم الناس الخیر " .  

 .  2023 / 2022: إلى زمیلاتي وزملائي الأعزاء دفعة 

   وختاما أسأل االله العلي القدیر أن یجعل أعمالنا خالصة لوجهه الكریم ، و إنه ولي ذلك والقادر علیه  .  

                              ـ  و أخر دعوانا الحمد الله رب العالمین .       

 

 



 

 
 

ملخص الدراسة : 

     تهدف الدراسة إلى إبراز العوامل المحددة لاستعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد بصفة 
عامة ،من خلال قیاس درجة العلاقة بین عواملها ككل و قرار شراء الخدمة الطبیة عن بعد . 

 مفردة في ولایة المدیة، 50    ومن أجل تحقیق أهداف الدراسة، تم توزیع إستبیان على عینة مكونة من 
 إستبانة منها ، تم استخدام عددا من الأسالیب الإحصائیة ومعالجتها ببرنامج الخدمة 49تم استرجاع 
 لمعرفة النتائج المتوصل إلیها ،كما أسرفت نتائج الدراسة المیدانیة على مكانة SPSSالإحصائیة 

المستهلك كطرف فعال في قرار شرائه للخدمة الصحیة ضمن جملة من العوامل یمكن تصنیفها فیما یلي: 

 عوامل موقفیة ( البعد الزماني ،المحیط الاجتماعي ،سبب الشراء ، مزاج المریض ) . •
 عوامل نفسیة (الحاجات و الدوافع ،الإدراك ، التعلم ، المعتقدات و الاتجاهات ). •
 عوامل اجتماعیة ( الجماعات المرجعیة ،الأسرة و الطبقات الاجتماعیة ، الدور والمكانة ) . •
 عوامل ثقافیة ( ثقافة عامة ، ثقافة فرعیة ، ثقافة اجتماعیة ). •
 عوامل شخصیة (العمر والجنس ،نمط الحیاة ،الشخصیة ) . •
 عوامل اقتصادیة . •

ستعداد الزبائن لتبني ا   و تظهر كل من الاتجاهات والتعلم والإدراك والدوافع والثقة من أهم محددات 
الخدمات الطبیة عن بعد وذلك راجع لضرورة المحافظة على الصحة .  

 العوامل المؤثرة ، الصحة .الطبیة عن بعد ، قرار الشراء ،  الخدماتالكلمات المفتاحیة : 

    Study Summary : 

      The study aims to highlight the determinants of customers willingness to 
adopt telemedicine services in general, by measuring the degree of relationship 
between these factors as a whole and the decision to purchase telemedicine 
service.       

In order to achieve the objectives of the study , a questionnaire was distributed 

to a sample of 50 individuals in the medea state , 49 of which were retrieved . A 

number of statistical methods were used and processed with the SPSS 

statistical service program to find out the decision to the results reached , the 



 

 
 

results of the field study also overlooked the status of the consumer as an 

active party in the decision to buy the health service is based on a number of 

factors that can be classified as follows : 

• Social factors (the temporal dimension, the social environment, the 

reason for the purchase, the patient’s mood ) . 

• Psychological factors ( needs and motives, perception, learning ,beliefs 

and attitudes ). 

• Social factors ( reference groups, family and social classes , role and 

status ) . 

• Cultural factors  ( general culture , sub ـculture, social culture ) . 

• Personal factors (age , gender, personal lifestyle ) . 

• Economic factors  

   Attitudes , learning perception motives and trust are among the most 

important determinants of customer’s willingness to adopt telemedicine 

services , due to the need to preserve health .  

   Key words :  telemedicine services, purchase decision , determinants of 

adopting telemedicine services .  
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    مقدمة



 مقدمة عامة 

 أ 
 

 

عرفت السنوات الأخیرة نموا كبیرا في قطاع الخدمات والذي أصبح یشغل مكانة متمیزة في اقتصادیات     

الدول، فالتوجه الیوم هو نحو الاستثمار في مجال تقدیم الخدمات ، حیث أصبحت هذه الفترة تعرف 

بمجتمع الخدمات، ومن بین القطاعات الخدمیة التي تحتل موقعا متمیزا نجد قطاع الخدمات الصحیة 

وهي تعد من القطاعات المهمة اقتصادیا واجتماعیا لمساهمتها المباشرة في الاقتصاد الوطني وتأثیرها 

على الصحة العامة ، فهي من جهة تعد واحدة من المنظمات المؤثرة في اقتصادیات كثیرة من البلدان بما 

فیها البلدان النامیة ، سواء من ناحیة التقلیل من انتشار الأمراض و الأوبئة من خلال خدمات الرعایة 

الصحیة الأولیة الوقائیة ، وبالتالي تقلیل الإنفاق على الصحة على المستوى الفردي والمستوى الوطني ، 

ومن جهة أخرى تساهم منظمات الرعایة الصحیة في تقدیم خدمات الرعایة الصحیة للمجتمع بالشكل الذي 

یحقق النفع العام و ینعكس على رفاهیة المجتمع وتطوره ونموه في جمیع المجالات ، وذلك بسبب الأهمیة 

التي تفرضها طبیعة الخدمات التي یقدمها هذا القطاع واتصالها المباشر بصحة أفراد المجتمع وحیاتهم ، 

فقد أصبح الوضع الصحي لأي مجتمع یعطي صورة واضحة عن مدى التطور الاقتصادي ، الاجتماعي 

، والثقافي وهذا ما دفع الدول المتطلعة للتقدم والنمو إلى زیادة الاهتمام بالخدمات المقدمة من قبل 

 المؤسسات الصحیة . 

     إن المؤسسات الصحیة من أكثر المؤسسات التي تحتاج إلى ضمان و تحسین خدماتها خاصة 

بعد التقدم في العلوم والمعارف الطبیة والاكتشافات العلمیة المتلاحقة من تطور الأجهزة والتقنیات ، 

انتشار تكنولوجیا التشخیص  تقدیم الخدمات الطبیة عن بعد .  

          لذلك فإن معظم البلدان المتقدمة نفذت عدد من البرامج لإحلال تطبیقات تقنیة المعلومات 

والاتصال في خدمات الرعایة الصحیة من أجل تحسینها وتحسین إدارة المؤسسات الطبیة ، حیث 

الخدمات الطبیة  " أو مفهوم "الصحة المتنقلة " أو مفهوم "الصحة الإلكترونیةظهر حینئذ مفهوم " 

،والمقصود هو :" القیام باستخدام المعطیات والبیانات الرقمیة المنقولة والمخزنة والمسترجعة عن بعد "

إلكترونیا في القطاع الصحي لأغراض إداریة و تثقیفیة ، في الموقع المحدد أو عن بعد .  

حیث نجد أن الخدمات الطبیة عن بعد توفر مجموعة واسعة من الخدمات الصحیة التي تشمل 

والتشخیص الطبي من خلال إرسال النتائج و التقاریر  الاستشارات الطبیة عبر الفیدیو أو الهاتف ،

الطبیة عبر الانترنت ، وتوفیر الوصفات الطبیة وتوصیل الأدویة إلى المرضى عبر البرید أو البرید 
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السریع ، كما یتمكن الأطباء من مراقبة حالة المرضى عن بعد من خلال متابعة القراءات الحیویة و 

المعلومات الطبیة التي یقدمها المرضى من خلال المواقع و التطبیقات . 

   علاوة على ذلك تعد الخدمات الطبیة عن بعد أداة قویة للتواصل والتعلیم الصحي ،یمكن للأطباء 

والممرضات توفیر المعلومات الصحیة الهامة و التوجیهات الطبیة للمرضى عبر الفیدیو أو الهاتف ، 

حیث یتمكن المرضى من طرح الأسئلة والاستفسارات وتلقي التوجیهات اللازمة من خبراء الرعایة 

الصحیة ، هذا قد یعزز التثقیف الصحي و یساعد المرضى على فهم حالتهم الصحیة واتخاذ القرارات 

الصحیحة بشأن رعایتهم .  

 مقدمي الخدمات الطبیة عن بعد بالاهتمام بمختلف الجوانب المتعلقة بالعوامل  فرض     الأمر الذي

 .المحددة لقرار شراء الخدمات الطبیة عن بعد ، لتفسیر سلوكه و مراحل اتخاذه لقرار الشراء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة عامة 

 ت 
 

 إشكالیة الدراسة :  .1
   ما هي أهم المحددات التي تؤثر على الزبائن لاتخاذ قرار تبني الخدمات الطبیة

 عن بعد ؟

 تساؤلات الدراسة : .2
   وللإجابة على السؤال الرئیسي للدراسة ارتأینا إلى طرح التساؤلات التالیة : 

 ؟شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیةلنیة وجد تهل  •

 ؟عینة من الأفراد بولایة المدیةمن قبل استجابة للخدمات الطبیة عن بعد توجد هل  •

الفرضیة الرئیسیة:  .3
  لاتخاذ قرار استعداد الزبائن على   كبیرتأثیرها ل توجد مجموعة من المحددات

 . المدروسة تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة

  الفرضیات الفرعیة: .4
 .شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیةفي نیة وجد ت •

 ة.عینة من الأفراد بولایة المديمن قبل استجابة للخدمات الطبیة عن بعد جد تو

 ــ أسباب اختیار الموضوع :  .5

إن اختیاري لهذا الموضوع لم یأتي عشوائیا أو بمحض الصدفة بل هناك أسباب دفعتني لاختیار هذا      

 الموضوع . 

السبب الرئیسي كون هذا الموضوع لم یدرس بطریقة مكثفة من قبل رغم أهمیته البالغة و إلزامیة  •

 دراسته و البحث فیه . 

حداثة الموضوع ، و الأكثر من ذلك فإن الخدمات الطبیة عن بعد تعتبر حدیثة نسبیا على  •

 الساحة وكان من الضروري البحث فیها . 

 الوصول إلى أهم  العوامل المؤثرة على الزبائن لاتخاذ قرار الشراء . •

 معرفة مدى استعداد الأفراد لتبني الخدمات الطبیة عن بعد . •

 التعرف على أهمیة الثقة و المعاییر الذاتیة بالنسبة لمستهلك الخدمات الطبیة عن بعد . •
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 ــ أهمیة الدراسة : .6

 لكل موضوع أو دراسة أهمیة توضح سبب التطرق لها ، وتهدف هذه الدراسة  إلى :      

 إذ أن دراسة محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد تعتبر ذات أهمیة بالغة .  •

 أهمیة تحسین الخدمات الطبیة المقدمة للزبائن لما لها من تأثیر مباشر على صحة الإنسان . •

 محاولة الوقوف على أهم المعوقات للخدمات الطبیة عن بعد ووضع اقتراحات تساعد على  •

 تقدیمها بشكل أحسن. 

 أهداف الدراسة :  .7

 تهدف هذه الدراسة إلى :     

 الإلمام بجوانب الموضوع لمعرفة مدى استجابة الأفراد للخدمات الطبیة عن بعد . •

 التعرف على مزایا ومعیقات الخدمات الطبیة عن بعد .  •

 التعرف على أهم العوامل المؤثرة على اتخاذ قرار الشراء عند المستهلك .   •

 التوصیل إلى بعض الاقتراحات التي یمكن أن تساهم في تنمیة و تطویر قطاع الصحة .  •

 الدراسة :  حدود .8

     یعتبر مجال الدراسة خطوة أساسیة في البناء المنهجي لأي بحث علمي لأنه یؤطر الدراسة في قالب 

 یسمح بالتحكم في كل خطوات بحثنا ، ویمكن أن نمیز في مجال دراستنا ثلاث أنواع من المجالات : 

   ــ المجال المكاني : 

     یتمثل مجتمع البحث المیداني في مجموعة من الأفراد الذین یستخدمون والذین لا یستخدمون مواقع 

 وتطبیقات الخدمات الطبیة عن بعد وكانت العینة عشوائیة .

    ــ المجال الزماني : 

 ، قمت بجمع المعلومات الكافیة 2023 إلى غایة شهر ماي 2023     دراستي امتدت من شهر جانفي 

و الشروع في إنجاز هذا البحث العلمي ، بمختلف جوانبه : المنهجي و النظري و المیداني ، عن طریق 
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تصمیم استبیان مكون من    سؤال موزعین على أربعة محاور أساسیة ، ثم قمت بتوزیع استمارة الاستبیان 

  ، و استرجعت في نفس الیوم حیث وزعت على فئة عشوائیة من الأفراد . 2023 / 05 / 07یوم 

    ــ المجال البشري :  

هو المجتمع الذي یقوم الباحث بتحدیده و تحدید نوعیة و خصائص هذا المنهج البشري الذي یقوم      

بجمع المعلومات و البیانات اللازمة عنه ، و یتضمن المجال البشري مجموعة من الأفراد الذین تتراوح 

 سنة ) منهم من یستخدمون ومنهم من لا یستخدمون 45 سنة إلى أكبر من 30أعمارهم ما بین ( أقل من 

 تطبیقات و المواقع الإلكترونیة الخاصة  بالخدمات الطبیة عن بعد متنوعین بین إناث و ذكور . 

 منهج الدراسة :  .9

     یحتاج كل باحث في بحثه إلى مجموعة قواعد و مبادئ ترسم له الطریق الصحیح لانجاز بحثه أو 

 دراسته ، لذا اوجب الاعتماد على منهج معین یستند إلیه . 

     ــ  أما نوع المنهج المختار فیفرضه موضوع البحث قصد القیام بتحلیل دقیق للظاهرة المدروسة 

ولتحقیق الأهداف المرجوة في دراستي ، انتهجت منهجا من مناهج الدراسة العلمیة ألا وهو المنهج 

، الذي یتناسب مع موضوع البحث والبیانات المراد الحصول علیها للوصول إلى الوصفي التحلیلي 

محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد ، من خلال تصنیف المعلومات و تنظیمها 

والتعبیر عنها كمًا وكیفًا ، و تحلیلها لاستخلاص استنتاجات تسهم في فهم الواقع بشكل یسمح بالتطور 

 والتحسین .  

 صعوبات الدراسة :  .10

  . نقص المراجع المتعلقة بالخدمات الطبیة عن بعد 

  . نقص المعلومات حول المحددات المؤثرة على الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد 
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 هیكل الدراسة :  .11

لقد قمنا بتقسیم البحث ، إلى فصلین أحدهما مخصص للجانب النظري و الأخر خاص بالجانب 

 التطبیقي . 

 :  هو عبارة عن مدخل نظري حول محددات استعداد الزبائن لتبني  الخدمات الفصل الأول •

 الطبیة عن بعد ،تناولنا فیه ثلاث مباحث: 

 : الخدمات الطبیة عن بعد  المبحث الأول •

 :  حول نوایا شراء الخدمات الطبیة عن بعد  الثاني المبحث •

  : تناولنا فیه  الدراسات السابقة .الثالث المبحث  •

من أفراد ولایة المدیة،  عشوائیة بها على عینة قمنا میدانیة دراسة یتضمنالفصل الثاني :  •

بهدف دراسة العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار لتبني الخدمات الطبیة عن بعد ، وتناولنا بها 

 مبحثین: 

  : حول منهجیة الدراسة الأول المبحث

 جتحلیل ومناقشة النتائ :  المبحث الثاني            

 

 

 



 

 

 

 

 الجانب النظري 

  

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول : محددات 

استعداد الزبائن لتبني 

 الخدمات الطبیة عن بعد
 



 

 

 د الفصل الأول : محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بع     

تمهید :                                                          

 المبحث الأول : الخدمات الطبیة عن بعد                              

المطلب الأول : مفهوم الخدمات الطبیة عن بعد                   

المطلب الثاني : جودة الخدمات الطبیة                             

المطلب الثالث : معیقات الخدمات الطبیة عن بعد                 

 المبحث الثاني : نوایا شراء الخدمة الطبیة عن بعد                   

المطلب الأول : مفهوم نیة الشراء                                

المطلب الثاني :  مراحل نیة شراء الخدمات الصحیة                                

 بیة عن بعد المطلب الثالث : محددات نیة شراء الخدمات الط

 المبحث الثالث : الدراسات السابقة 

المطلب الأول : دراسة سامي بخوش جاهزیة الصحة الالكترونیة  

المطلب الثاني : دراسة أحمد بوریش و آخرون تأثیر الصحة الرقمیة على الصحة العامة 

المطلب الثالث : دراسة أحمد شمس الدین اعتماد التطبیب عن بعد  

  المطلب الرابع : دراسة مولوج كمال و آخرون ، العوامل المؤثرة في اعتماد تطبیقات الصحة الرقمیة

خلاصة الفصل 
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     تمهید : 

     تطورت طرق تقدیم العدید من الخدمات في عصرنا الحالي حیث باتت التكنولوجیا ووسائل الاتصال 
في  بعد ومن أبرزها إتاحة الحصول على الخدمات الطبیة عن ركیزة أساسیة في جمیع مجالات الحیاة ،

، وتبني الخدمات الطبیة عن بعد أصبحت شائعة في السنوات الأخیرة ، حیث  أي وقت وفي أي مكان
یتیح استخدام التكنولوجیا الحدیثة للمرضى والممارسین الطبیین التفاعل وتبادل المعلومات الطبیة عن بعد، 

وقد یتطلب تبني الخدمات الطبیة عن بعد من قبل الزبائن  استعدادا ووعیا عالیا .  

     كما تتأثر محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد بمجموعة من العوامل  تتمثل في: 
   وعلیه سنتناول في هذا الفصل : الثقة بالتكنولوجیا ، التحدیات التقنیة ، والمعرفة الرقمیة .

المبحث الأول : الخدمات الطبیة عن بعد                                             

المطلب الأول : مفهوم الخدمات الطبیة عن بعد                           

المطلب الثاني : جودة الخدمات الطبیة                                        

المطلب الثالث : معیقات الخدمات الطبیة عن بعد                              

المبحث الثاني : نوایا شراء الخدمة الطبیة عن بعد                                

                   المطلب الأول : مفهوم نیة الشراء                                            

المطلب الثاني :  مراحل نیة شراء الخدمات الصحیة             

 بیة عن بعد المطلب الثالث : محددات نیة شراء الخدمات الط            

 المبحث الثالث : الدراسات السابقة            

المطلب الأول : دراسة سامي بخوش جاهزیة الصحة الالكترونیة          
المطلب الثاني : دراسة أحمد بوریش و آخرون تأثیر الصحة الرقمیة على الصحة العامة         
المطلب الثالث : دراسة أحمد شمس الدین اعتماد التطبیب عن بعد          

 المطلب الرابع : دراسة مولوج كمال و آخرون ، العوامل المؤثرة في اعتماد تطبیقات الصحة         
 الرقمیة
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المبحث الأول : الخدمات الطبیة عن بعد  

شهد قطاع الخدمات تطورا ملحوظا نظرا لما لها من أهمیة في عدة جوانب منها الجانب الصحي،       
حیث تعد الخدمات الطبیة من بین الخدمات التي اهتم بها العدید من الباحثین ، وسنحاول من خلال هذا 

 المبحث التعرف على مختلف جوانبها . 

المطلب الأول : الخدمات الطبیة عن بعد   

     تعد الخدمات الطبیة عن بعد واحدة من ابرز الابتكارات التي أثرت بشكل كبیر على قطاع الرعایة 
الصحیة في العصر الحدیث ، حیث تعتمد على التكنولوجیا الحدیثة وتستند إلى التواصل بین المرضى 

والمتخصصین الصحیین لتقدیم الرعایة الصحیة .   

 مفهوم الخدمة الطبیة : 

إن الخدمات على اختلاف أنواعها متماثلة من حیث الخصائص و المضمون لذلك فإن مفهوم        
الخدمة بشكل عام ینطبق على الخدمة الصحیة، فقد عرفت هذه الأخیرة على أنها " مزیج متكامل من 

أي أن الخدمة ،  1العناصر الملموسة وغیر الملموسة، والتي تحقق إشباع ورضا معینا للمستفید ". 
الصحیة تمثل مجموعة من المنافع التي یحصل علیها المستفید مقابل دفع ثمن معین، وباستخدام سلع 

مساعدة لكن لا تحول ملكیة هذه الأخیرة إلى المستفید من الخدمة، أو دون الاستعانة بسلع ملموسة وبذلك 
فالخدمة الصحیة:  

مجموعة من المنافع مثل إزالة الألم، تخفیض الحرارة، التخلص من الصداع، تشخیص الطبي  •
 للمرض وعلاجه وغیرها. 

خدمات غیر ملموسة تقدم بمساعدة سلع ملموسة كأخذ حبة دواء للتخلص من الصداع،  •
 أو استخدام المشرط في الجراحة. والاستعانة بجهاز الأشعة لأخذ صورة إشعاعیة،

 خدمات غیر ملموسة ولا یتطلب تقدیمها الاستعانة بسلع ملموسة مثل خدمات الرعایة النفسیة. •
 خدمات لا ینتج عنها تملك السلع المادیة المساعدة في تقدیمها وإنما النشاط الذي یباع هو  •

الخدمة، فعند بقاء المریض بالمستشفى نتیجة إجراء عملیة جراحیة فإنه یحصل على خدمة 
 الجراحة وخدمة الإیواء وعند مغادرته لا یمتلك السریر وأدوات الجراحة. 

         وتعتبر الخدمة الطبیة من أكثر الخدمات التي تقع على عاتق الدولة وتوفیرها للأفراد لأن توافرها 
بشكل كاف یؤدي إلى حمایة أغلب السكان من الأمراض وذلك عن طریق الوقایة والعلاج، كما تعد مطلبا 
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رئیسیا تسعى المجتمعات الإنسانیة إلى تحقیقه مهما اختلفت نظمها السیاسیة والاقتصادیة ، من خلال 
العمل على توفیر الإمكانیات المناسبة في مؤسساتها الصحیة ، سواء كانت بشریة أو تقنیة أو مالیة وذلك 

للارتقاء بمستوى أداء هذه الخدمة .       

     تعد الخدمات الطبیة أیضا حقا أساسیا مكفولا لكل فرد من أفراد المجتمع ، فقد نصت المادة الخامسة 
 ) من الإعلان العالمي لحقوق الإنسان على أنه " لكل شخص حق في مستوى معیشة 25والعشرون (

والعنایة الطبیة یكفي لضمان الصحة والرفاهیة ولأسرته ، وخاصة على صعید المأكل والملبس والمسكن 
) من الدستور 54 ، كما نصت المادة الرابعة والخمسون (1وصعید الخدمات الاجتماعیة الضروریة " 

الجزائري على أنه " الرعایة الصحیة حق للمواطنین ، وتتكفل الدولة بالوقایة من الأمراض الوبائیة 
 . 2والمعدیة و مكافحتها " 

    ویشیر مفهوم الخدمة الطبیة إلى " مجموع الخدمات والإجراءات والوقائیة والعلاجیة التي تقدمها نظم 
الرعایة الصحیة والمؤسسات التابعة لها لجمیع أفراد المجتمع عامة بهدف رفع المستوى الصحي للمجتمع 

 . 3والحیلولة دون حدوث الأمراض وانتشارها والعمل دائما على ترقیة الصحة العامة والحفاظ علیها " 

    كما تعرف الخدمة الطبیة بأنها " جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحي على مستوى الدولة 
سواء كانت علاجیة موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة بهدف رفع المستوى الصحي للمواطنین 

 .  4وعلاجهم ووقایتهم من الأمراض المعدیة " 

     وتعرف الخدمة الطبیة أیضا بأنها " كافة الإجراءات والطرق والأسالیب التي تقدمها مدیریة الرعایة 
الصحیة في المؤسسة الطبیة وجمیع الهیئات والمنظمات والجمعیات والمؤسسات المساندة بهدف الرقي 

بالصحة وتفادي انتشار الأمراض في المجتمع ورفع المستوى الصحي إلى أعلى مراتب الكمال والمثالیة 
 .  5من أجل بیئة نظیفة خالیة من المرض والعدوى " 

                                                             
 المادة الخامسة والعشرون .  الإعلان العالمي لحقوق الإنسان ،الأمم المتحدة ،  1
 ، الفصل 2002 أفریل 10  الممضي في 03ـ 02دستور الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة المعدل بالقانون رقم  2

الرابع : الحریات والحقوق .  
دور التسویق في قطاع الخدمات الصحیة من وجھة نظر المستفید منھا ( المرضى ) ، دراسة حالة سفیان عصماني ،  3

ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و  العلوم التجاریة ، جامعة محمد بوضیاف ، رسالة  مصحة الصنوبر بمدینة سطیف ،
 .  37 ، ص 2008المسیلة ،الجزائر ،

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد نبیلة كحلیة ،  4
ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر جامعة منتوري ، قسنطینة ، الجزائر ، رسالة ، الصدیق یحي ـ جیجل ـ 

 .  37ص 
مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع ، علم الاجتماع الطبي ،سوسن جورج سمور ، قدري علي ، ماري زاید حداد ،  5

 .  111 ، ص 2011الطبعة الأولى ، عمان ، الأردن ، 
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 نلاحظ أن التعاریف السابقة قد اتفقت على أن الخدمات الطبیة هي مجموعة من الإجراءات *     
الوقائیة أو العلاجیة التي یقدمها النظام الصحي بمختلف مؤسساته من أجل الحد من انتشار الأمراض 
والارتقاء بالمستوى الصحي للأفراد ، وبالتالي یمكننا إعطاء تعریف إجرائي للخدمات الصحیة باعتبارها 

مجموعة من الأنشطة الهادفة إلى المحافظة على الصحة أو تحسینها ، أو منع تدهورها ، وذلك من خلال 
الوقایة أو العلاج .  

 مفهوم الخدمات الطبیة عن بعد :     

الخدمات الطبیة عن بعد هي مجال ممتد وواسع النطاق فهي تجمع مفاهیم من كل من التكنولوجیا      
والرعایة الصحیة لتحسین مجمل المعاییر القیاسیة والكفاءة لعلمیة تقدیم الخدمات الطبیة ، تستغل 

الخدمات الطبیة عن بعد التقدم السریع في القطاعین التكنولوجي والرقمي لأجل إزالة العوائق التقلیدیة في 
 طریق الوصول إلى الخدمة الطبیة ، ولأجل تسهیل الحصول على العلاج لمن یسعون إلیه .

الخدمات الطبیة عن بعد هي استخدام تقنیات المعلومات والاتصالات الرقمیة للوصول إلى خدمات      ـ 
الرعایة الصحیة عن بعد وإدارة الخدمة الطبیة المقدمة لكل شخص ، ومن هذه التقنیات أجهزة الكومبیوتر 

والأجهزة المحمولة ، مثل الأجهزة اللوحیة والهواتف الذكیة ، وهي من الوسائل التقنیة التي یمكن 
استخدامها في المنزل ، یمكن أیضا أن تقدم فرد تمریض أو اختصاصي رعایة صحیة آخر خدمات 

الطبیة عن بعد من عیادة طبیة أو عربة متنقلة ، مثل ما یحدث في المناطق الریفیة ، وقد تكون أیضا 
 1تقنیات یستخدمها  الطبیب لتحسین الخدمات الطبیة أو دعمها . 

     ـ كما عرفتها منظمة الصحة العالمیة على أنها:  "استعمال تكنولوجیا المعلومات والاتصال من أجل 
الصحة ، وتشتمل الخدمات الطبیة عن بعد على الصحة الالكترونیة والصحة الرقمیة  الصحة المتنقلة ،  

في الاستعمال واسع النطاق للتكنولوجیات الرقمیة للرعایة الصحیة والأغراض المعلقة بالصحة في 
مجموعة واسعة من البیئات ، داخل وخارج بیئات الرعایة الصحیة .  

وقد أدى الابتكار التكنولوجي والروبوتات وانترنت الأشیاء إلى تزاید استعمال الأجهزة الرقمیة المختلفة من 
قبل المختصین في الرعایة الصحیة والعاملین في المستشفیات والعیادات وقد حولت وسهلت السجلات  

الصحیة الالكترونیة علاج العدید من فئات المرضى . وهناك مجموعة متزایدة باستمرار من البیانات 
 2الرقمیة المتعلقة  بالرعایة الصحیة وبعلاج المرضى . 

                                                             
1 https://www.mayoclinic.org (date de connexion 26/02/2023 a 9 :45 ) 

المجلة   ،تطبیقات الصحة الرقمیة عبر الھواتف الذكیة أنموذج ، 19الصحة الرقمیة في ظل جائحة كوفید  نوال وسار ،  2
  . 402 ، ص 2022 ، 01 ، العدد 09الدولیة للاتصال الاجتماعي ،المجلد 

https://www.mayoclinic.org/
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     ـ الخدمات الطبیة عن بعد هي التحویل الثقافي لكیفیة التقنیات التخریبیة التي توفر بیانات رقمیة 
وموضوعیة في متناول كل من مقدمي الرعایة والمرضى مما یؤدي إلى علاقة متساویة بین الطبیب 
والمریض مع اتخاذ القرار المشترك وإضفاء الطابع الدیمقراطي على الرعایة . لقد حدثت التحویلات 

التكنولوجیة في مجال الرعایة الصحیة من قبل ، ولكن هذه المرة الأولى التي تؤدي فیها إلى تحویل ذي 
مغزى في الوضع الراهن، عندما أصبحت أجهزة الكومبیوتر الشخصیة متاحة على نطاق واسع في 

التسعینات ، ظهرت الصحة الالكترونیة . عندما یمكن توصیل أجهزة الكومبیوتر هذه بالشبكات ظهرت 
 2.0خدمات الطب عن بعد ، أدى ظهور شبكات التواصل الاجتماعي إلى إعطاء مساحة للطب 

، بینما استدعى اختراق الهواتف المحمولة و الهواتف الذكیة لاحقا الصحة المحمولة ، ولكن 2.0والصحة 
 ، أدى المعدل الذي تظهر به التقنیات التخریبیة إلى إحداث تغییر نوعي لكل من 2010منذ عام 

المرضى ومقدمي الخدمات الطبیة .  

      وتشتمل الخدمات الطبیة عن بعد  استخدام التقنیات المتقدمة مثل أجهزة الاستشعار الصحیة وأجهزة 
التشخیص المحمولة والواقع الافتراضي أو الذكاء الاصطناعي لتقدیم الرعایة الصحیة وممارسة الطب ، 

تمتد هذه التقنیات إلى مجموعة واسعة من الاستخدامات ، من التطبیقات في الصحة العامة و الوقایة إلى 
التطبیقات في التشخیص والعلاج ، وهي تشمل التقنیات المعدة للاستخدام كمنتج طبي ، أو في منتج 
طبي ، أو كتشخیص مصاحب ، أو كعامل مساعد للمنتجات الطبیة الأخرى ( الأجهزة ، و الأدویة ، 

 1والمستحضرات البیولوجیة ) . 

     ـ كما عرفت أیضا على أنها : " الاستخدام الموحد لتقنیة المعلومات والاتصالات الالكترونیة في 
القطاع الصحي ، وتتبنى البلدان في كل أنحاء العالم أنظمة الخدمات الطبیة عن بعد ، لتحسین وتقدیم 

الرعایة الصحیة وتخطیطها حیث تتركز محركات استثمارات الخدمات الصحیة عن بعد وتبنیها على تقدیم 
 2قیمة إكلینیكیة ودعم احتیاجات العمل " . 

    ـ وتعرف الخدمات الطبیة عن بعد بأنها : مجال یتم فیه نقل المعلومات الطبیة من خلال وسائط 
صوتیة مرئیة تشاركیة بغرض الاستشارات الطبیة والتشخیص الطبي عن بعد أو القیام بالعملیات الجراحیة 
یتم من خلالها استخدام القطاع  الطبي لتكنولوجیا الاتصال ضمن العالم الرقمي في مجالات عدیدة أهمها 

إدارة المعلومات الطبیة ، من خلال تجمیع المعلومات ومعالجتها أوتوماتیكیا ـواسترجاعها ، كما یشتمل 
مفهوم الخدمات الطبیة عن بعد على نشر المعلومات الطبیة وتوزیعها ، والقیام بالعملیات الجراحیة ، 

                                                             
1  httsp://medicalfuturist.com /wiki/digital-health (date de connexion 26/02/2023 a 10 :03 ) 
2 https://www.moh.org.sa (date de connexion 26/02/2023 a 11 : 24) 

https://www.moh.org.sa/
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وتقدیم الخدمات الصحیة ، وكذلك عملیات التصویر الإشعاعي ، وعملیات التثقیف الصحي ،  من خلال 
 1نشر الوعي المتعلق بالأمور الطبیة .

انطلاقا من التعاریف السابقة فإن الخدمات الطبیة عن بعد تعبر على مجال المعرفة والممارسة ،       

المرتبطة بتطویر واستخدام التكنولوجیا الرقمیة ، لتحسین الصحة والاهتمام بالمستهلك الرقمي من خلال 

العدید من الأدوات والوسائط الذكیة والتقنیات المستجدة لدعم الخدمات الطبیة ، والاتجاه إلى اللامركزیة 

 في مجال الرعایة الصحیة ، وللتخفیف عن المستشفیات والعیادات المثقلة بالأعباء .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 المجلة الجزائریة للعلوم القانونیة والسیاسیة،  التطبیب عن بعد ضرورة فرضتھا جائحة كورونا ،  منیرة جربوعة ،  1

   .130 ، ص 2021 ، 02 ، العدد 58المجلد 
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  عن بعد المطلب الثاني : جودة الخدمات الطبیة

  تعد جودة الخدمات من الموضوعات التي لاقت اهتمام كبیر في المؤسسات الخدمیة بصفة      
عامة ، والمؤسسات الصحیة بصفة خاصة و ذلك نتیجة التطورات التي یشهدها المجال الصحي 
والزیادة المستمرة في الطلب على الخدمات الصحیة ، فقد أصبح تقدیم خدمات صحیة ذات جودة 

 عالیة مطلبا مشتركا یخدم أهداف ومصالح جمیع الأطراف المتعاملة مع مقدمي الخدمات الطبیة . 

   مفهوم جودة الخدمات الطبیة :  

قد یختلف تعریف جودة الخدمة الطبیة حسب الأطراف المتعاملة مع المؤسسات الصحیة ، فكل      
 طرف یراها من زاویة ، ومن بین هذه التعاریف : 

 تعرف الجودة في الخدمة الطبیة : " هي تطبیق العلوم التقنیة الطبیة بالأسلوب الذي یزید من ـ   ـ
فائدتها للصحة العامة بدون أي زیادة في احتمال حدوث مخاطر نتیجة لهذا التطبیق ، أي أن مستوى 

 1الجودة یعتمد على المدى المطلوب للموازنة بین المخاطر و الفوائد " . 

 تعرف منظمة الصحة العالمیة جودة الخدمات الصحیة بأنها : " تقدیم مجموعة من النشاطات ــ      
والأعمال سواء التشخیصیة أو العلاجیة ، لضمان أفضل النتائج في مجال الصحة بأقل تكلفة ، وأقل 

نستخلص منه أن جودة الخدمات الطبیة هدفها الوصول لأفضل النتائج 2مخاطر ، وأقل الخسائر " 
غیر المكلفة ، فجودة الخدمة الطبیة عبارة عن فلسفة إداریة ، تعتمدها المراكز الصحیة ، من أجل 

تلبیة حاجیات المرضى وفي نفس الوقت تحقیق أهداف المراكز الصحیة . 

 وتعرف الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة الجودة بأنها :" درجة ـ     ـ
معرفة النتائج المتوقعة والالتزام بالمعاییر الحالیة والمتفق علیها في تحدید مستوى جدید من الممارسة  

من الخدمة أو الإجراء العلاجي أو التشخیصي " ، أي أن الجودة هي درجة تحقیق النتائج المرغوبة 
  3وتقلیل النتائج غیر المرغوبة في ظل الحالة المعرفیة في فترة زمنیة معینة . 

                                                             
تقییم مستوى جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات من طرف متلقي العلاج في حكیم  شبوطي ، أحلام خلیفة  ،  1

  . 72 ، ص 2017 ،12لعدد  ،االصناعي الاقتصاد مجلةبعض مستشفیات ولایة المدیة ، 
المجلة الجزائریة للأمن والتنمیة واقع جودة الخدمات الصحیة في الجزائر بین الانجازات والتحدیات ، نزیھة زمورة ،  2

  . 43 ، ص 2022 ،01 العدد 11المجلد 
إدارة الجودة الشاملة كآلیة لتحسین الخدمات الصحیة ،دراسة حالة المراكز الاستشفائیة الجامعیة للشرق ریمة أوشن ،  3

،  1أطروحة دكتوراه في علوم التسییر ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة باتنة الجزائري ،
  . 61 ، ص 2017/2018الجزائر ، سنة 
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 1 ویمكن كذلك إبراز أن الجودة تختلف باختلاف موقع الفرد من النظام الصحي كما یلي: ــ        

هي تقدیم أفضل خدمة وفق أحدث التطورات العلمیة الجودة من منظور المهني الطبي :  •
والمهنیة ، ویحكم ذلك ثلاث نقاط رئیسیة : أخلاقیات الممارسات الصحیة ، الخبرات 

 ونوعیتها ، والخدمة الصحیة المقدمة " . 
قد تختلف عن المفهوم المهني بالتركیز على الجودة من منظور المستفید أو المریض :  •

طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتها النهائیة ولا بد أن یدرك المریض هذه الخدمات 
بالعطف والاحترام ... ، وأفضل طریقة لمعرفة تحقق الجودة في هذا الجانب تكمن في قیاس 
مدى رضا العملاء وهم الجانب الصحي للمریض ، بطرق مقننة یمكن الاستدلال منها على 

 مدى جودة الخدمات . 
 تعني بالدرجة الأساسیة بكیفیة استخدام الموارد المتوفرة والقدرة الجودة من منظور الإدارة : •

على جذب مزید من الموارد لتغطیة الاحتیاجات اللازمة لتقدیم خدمة متمیزة ، وهذا یشمل 
ضمنا أهمیة تقدیم الخدمة المناسبة في الوقت اللازم و بالتكالیف المقبولة مع ترشید الموارد 

ویجب الحرص على أن لا یكون ذلك على حساب الجودة في الأداء ویتطلب ذلك كفاءة على 
المستوى الفني وكفاءة على المستوى التخطیطي وعلى المستوى التنفیذي ، ویتطلب ذلك 

تنظیما إداریا داخلیا جیدا وكذا تنظیما إداریا واضحا في التعامل مع الأطراف ذات العلاقة 
 خارج النظام . 

    من خلال ما سبق نستنتج بأن مفهوم جودة الخدمات الصحیة یتمیز بالنسبیة والاختلاف بین 
الفاعلین الاجتماعیین كل حسب موقعه الوظیفي ، ولكن یشتركون في أهم المعاییر البنائیة للجودة 

وهي الحصول على الخدمة في الوقت المناسب والكیفیة المناسبة . 

  

 

 

 

 
                                                             

توزیع السلطة و علاقتھ بجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة الجزائریة ، دراسة زینب حدمر ،  1
  ، 1جامعة باتنة ، أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع میدانیة بالمركز الاستشفائي الجامعي بن فلیس التھامي باتنة ، 
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المطلب الثالث :  معوقات الخدمات الطبیة عن بعد    

هناك الكثیر من المعوقات التي تواجه الخدمات الطبیة عن بعد ، و أبرزها الخصوصیة و الانتشار      
السریع ، وعلى الرغم من أن معظم تطبیقات التتبع الرقمي تعمل بكفاءة ، إلا أنها تواجه معوقات ، منها 

سرعة الاستجابة ،و الحفاظ على الخصوصیة  نذكرها فیما یلي :  

 : أحد المعوقات التي تواجهها تطبیقات الخدمات الصحیة تتمثل في المصداقیة ، إذ المصداقیة •
في معظم الحالات یتم تحمیل التطبیق ، ولا یحصل المستخدم على أي إشعار من التطبیقات 
خلال فترة زمنیة طویلة ، لدرجة قد تصل إلى الشك في كون التطبیق لا یعمل أساسا ، وهذا 
الأمر شائع نظرا إلى أن هذا التطبیق لن یعطي إشعارا إلا في حالات المخالطة ، سواء كان 

الإشعار متمثلا في العزل المنزلي أو الذهاب إلى الفحص ، في تلك الحالة یكون هناك غیاب 
واضح للإدلال على فوائد التطبیق بالإضافة إلى انخفاض معدلات التحمیل ، وهو ما قد یؤثر 
في قرارات التحمیل على المستوى الوطني مع احتمال ظهور حالات من انعدام الثقة بالبیانات 
وقراراتها في موجهة الأمراض والأوبئة ، لذا من الأفضل أن توضح الحكومات فوائد التطبیق 

التي یمكن دعمها بالأدلة الواضحة في أثناء عملیة الترویج ، مع الالتزام بعملیات التقییم 
المستمرة التي توضح للمستخدمین مدى التأثیر الذي حدث منذ استخدام التطبیق مثل انخفاض 

معدلات العدوى أ, ارتفاع حالات الشفاء ، مما سیؤدي إلى زیادة المصداقیة ، وبالتالي زیادة 
  1مستخدمي تطبیقات الخدمات الطبیة عن بعد .

 : من أهم المعیقات التي تواجه التطبیب عن بعد هي مشكلة الخصوصیة ، الخصوصیة انتهاك •
بحیث یعد اختراق خصوصیة معلومات الطبیب وسجلات المرضى أكثر ما یقلق الأطباء ، 

  2یلي : ومن بین هذه معوقات الخصوصیة نذكر ما
   ـ سریة البیانات وحمایة الخصوصیة : تدرك الشركات وأصحاب الإعلانات أن أعداد متزایدة 
من الناس یقومون بأبحاث حول حالتهم الصحیة في الانترنت ، (هناك سبعون ألف عملیة بحث 

تتم كل دقیقة حسب بعض الخبراء ) ولذلك یجب دائما أن نضع في الحسبان أن هناك العدید 
من الاحتمالات المتعلقة بالتلاعب في المعلومات ، حیث یحذر مدیر مركز أبحاث الطب في 
جامعة أوكسفورد كارل هانغان من أن هذه المواقع تقوم بالتلاعب بالزوار  حتى تقودهم نحو 

المعلومات التي ترید منهم الاطلاع علیها .  
     ـ مأمونیة المعلومات ومكافحة التضلیل الصحي : كثر الحدیث عن مسألة الأخبار الكاذبة 
والمزیفة ، حیث حذر باحثون من أن نوعیة المعلومات الصحیة التي تبث على شبكة الانترنت 
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تتفاوت بین كونها معلومات دقیقة وموثوقا بها إلى كونها معتقدات شخصیة لأشخاص غیر 
مؤهلین ، وقالوا إن زوار مثل هذه المواقع الذین یتحملون مزیدا من المسؤولیة عن صحتهم لا 

یستطیعون دائما رصد الفرق .  
     وفي هذا المجال تبین أن الأطباء باتوا یشتكون في حالات عدیدة من سلوك مرضاهم ، 

یقارنونه بالمعلومات التي عثروا علیها في  الذین أصبحوا یشككون في تشخیص الطبیب و
الانترنت ، رغم أنها في حالات عدیدة تكون خاطئة أو منقوصة وهذا یدفع المرضى إلى 

الشعور بالقلق والارتباك ، بسبب تعرضهم لهذا التضلیل .  
     ویقول الخبراء إن بعض المواقع التي یتردد علیها الناس للحصول على المشورة الطبیة لا 

یمكن الوثوق بها وفي بعض الحالات لم تكن محایدة أصلا ، باعتبار أنها توهم الزائر بأنها 
مهتمة بمصلحتها ولكنها في الواقع لیست كذلك وأحیانا تقدم هذه المواقع نصائح للزوار تصیبهم 

بالهلع  وتتعمد تضخیم الأعراض ، دون أي سبب وجیه .  
موقعا تقدم معلومات عن خمسة موضوعات صحیة  121     وأظهرت دراسة منفصلة على 

أن المعلومات التي تقدمها المواقع التي یبدو أنها موثوق بها لا تتمتع بالدقة دائما .  
     وتسعى إلى جمع معلومات عن مرضى ربما تعرضوا لضرر نفسي أو بدني بسبب 

معلومات على الانترنت أو بواسطة وصف أدویة عن طریق الشبكة أو التشخیص الخاطئ أو 
التأخیر في العرض على الطبیب .  

     وقال الباحثون إن ذلك لا یعني أن شبكة الانترنت تضر المرضى أو العلاقة بین الطبیب 
والمریض ولكن ثمة حاجة إلى مزید من المعلومات عن تأثیرها على المرضى ، وأوضح 

الباحثون في موقع خاص بقاعدة البیانات على شبكة الانترنت " نحتاج إلى بیانات كیفیة حتى 
نستطیع اقتراح معاییر قد تقلل المخاطر المرتبطة باستخدام المترددین على الانترنت سعیا 

للحصول على معلومات صحیة " . 
 : إن الرعایة الطبیة تكون شاملة   عدم تمكن العدید من المرضى من استخدام التكنولوجیا •

لجمیع الأشخاص بمختلف الأعمار ، لكن یمكن أن یواجه الأشخاص من بعض الفئات العمریة 
مثل كبار السن مشكلات في التعامل مع التكنولوجیا الحدیثة من أجل الحصول على الخدمات 

P17Fالطبیة. 

1 
 : عادة ما یكون الأطباء والأشخاص بحاجة لأدوات الحاجة لأدوات إلكترونیة باهضة الثمن •

إلكترونیة من جهاز حاسوب ، وهاتف محمول ، وتابلت ، ومیكروفون ، وكامیرا ، وما إلى ذلك 
من أجل التواصل للحصول على  خدمات التطبیب عن بعد ، الأمر الذي قد یكون متوفر لدى 

 البعض بسبب ارتفاع ثمن تلك الأجهزة الإلكترونیة في بعض الأحیان . 
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یمكن احتساب تكلفة شراء هذه الأجهزة بما قد تعود علیه من توفیر في التكالیف عند الذهاب 
إلى العیادات الفعلیة ، بحیث یمكن تطبیق هذا الأمر على الطبیب و المریض .  

   من جهة أخرى فإن التكنولوجیا الحدیثة مازالت في تطور مستمر، مما یعني بأن تكالیف 
 1الخدمات والأجهزة الإلكترونیة سوف تستمر بالانخفاض عما هي علیه في الوقت الحالي . 

 : قد لا تتوفر الأجهزة الإلكترونیة في العدید من عیادات الأطباء لعدم اعتمادها توفر التكنولوجیا •
بشكل مسبق ، مما یتطلب التفكیر ملیا بكیفیة توفیر التكنولوجیا إضافة إلى شبكة الانترنت عالیة 

 السرعة . 
من الجهة الأخرى فإن التكنولوجیا قد لا تتوفر في أیدي العدید من المرضى الذین قد لا یمتلكون 

 2أجهزة حاسوب أو هواتف محمولة حدیثة من أجل تلقي الخدمات الطبیة عن بعد . 
 : بالرغم من تطور التكنولوجیا ومساهمتها الكبیرة في إجراء صعوبة التشخیص في بعض الأحیان •

موعد افتراضي عالي الوضوح بین الطبیب والمریض ، إلا أن الطبیب یواجه بعض المشكلات 
 المتعلقة بعدم التمكن من رؤیة المریض من أجل التشخیص في بعض الأحیان . 

من جهة أخرى یكون لدى المرضى بعض التحفظات الاجتماعیة والقلق بخصوص السریة في 
العیادات الإلكترونیة فلا یقبل البعض منهم الاستماع إلى الطبیب بخصوص ضرورة معاینة 

 3الطبیب لبعض المناطق في جسد المریض مما یصعب عملیة التشخیص بشكل كبیر . 
 : إن خدمات التطبیب عن بعد عادة ما عدم مناسبة طرق الدفع الإلكتروني لبعض الأشخاص •

تستلزم اختیار طرق دفع إلكترونیة مما یصعب الأمر على بعض المرضى الذین لا یستخدمون 
P21Fالبطاقات الآلیة والبنوك ویفضلون الدفع نقدا . 

4 
: إن التطبیب عن بعد أتاح ممارسة أشخاص للتطبیب عن بعد من غیر ذوي الاختصاص  •

المساحة للعدید من الأشخاص من غیر ذوي الاختصاص بممارسة طرق احتیالیة لكسب المال ، 
 مما یسبب الضرر الكبیر للمرضى والكادر الطبي الذي یقوم بتقدیم الرعایة الصحیة . 

إن خدمات الرعایة الصحیة التي یتم تقدیمها عن بعد یتم ترخیصها بشكل قانوني یحمي حقوق 
الأطباء والمرضى، الأمر الذي لا یعلمه العدید من الأشخاص الذین بدأو للتو باستخدام خدمات 

 5مشابهة . 
لازال هناك شریحة لیست بالبسیطة من الأشخاص عدم قناعة الكثیرین بفائدة التطبیب عن بعد : •

غیر مقتنعین بجدوى التطبیب عن بعد ، بحیث یعد هذا الأمر طبیعي في ضل التطور المفاجئ 

                                                             
1 https://www.webteb.com (date de connexion 02/03/2023 a 13 :00 ) 
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في طرق تقدیم الخدمات الطبیة والذي یستلزم العمل على تغییر هذه الصورة للأفضل من قبل 
 1الكادر الصحي في الوقت ذاته . 

 : یواجه العدید من الأطباء مشكلة ضیق ضیق وقت الطبیب لتقدیم خدمات التطبیب عن بعد •
الوقت في تقدیم خدمات التطبیب عن بعد ، بحیث عادة ما یكون الطبیب مرتبط بالعیادة الفعلیة 

 أو المستشفى مما یحول دون إمكانیة تقدیم هذه الخدمات . 

إن خدمات التطبیب عن بعد تعد مكملة للخدمات الفعلیة ولیست بدیلة عنها ، ولكنها ساهمت في 
تقلیل عدد الأشخاص المراجعین للعیادات الفعلیة في الوقت ذاته مما یتیح المجال للطبیب في 

 2التنسیق بین المواعید بصورة أفضل . 
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المبحث الثاني : نوایا شراء الخدمات الطبیة عن بعد  

       أصبحت دراسة نوایا المستهلك أمرا حتمیا لا مفر منه لضمان البقاء والاستقرار في السوق ،
وأصبحت تطبیقات نیة الشراء تتوافق مع . أهداف مختلفة ، فأصلها الاقتصادي الكلي یمنحها في الواقع 

دورا تنبؤیا في إجمالي الاستهلاك . 

المطلب الأول : مفهوم نیة الشراء     

تعتبر نیة الشراء الحلقة السلوكیة التي تربط بین اتجاهات المستهلك  وسلوكه ، فهي إحدى      
المكونات المعرفیة المرتبطة بماذا أو لماذا یرید أن یشتري الفرد أو یختار خدمة ما دون غیرها ، وبذلك 

فهي لا تعتبر سلوكا حقیقیا وإنما استعداد ذهني للمستهلك للقیام بالتصرف السلوكي .  

   مفهوم نیة الشراء :  

 : هي مؤشر رئیسي للشركات  Paul farris et al النیة الشرائیة كما عرفها فاریس وآخرون      ـ 
تساعدها على التنبؤ باحتمالیة قیام المستهلك بعملیة الشراء خلال فترة زمنیة معینة وبتصرف كبدیل 

للسلوك الفعلي وتحدد الأدبیات نیة الشراء من زاویتین : الأولى كتفضیل لإعادة شراء منتج معین وتشیر 
إلى سلوك ما بعد الشراء للعملاء الحالیین ، والثانیة كاحتمال أن یختار العمیل منتجا معینا ، وتشیر إلى 

تفضیلات العمیل العامة فیما یتعلق بما إذا كان یرى أن المنتج أو الخدمة أو العلامة التجاریة تفي 
 1بتوقعاتها واحتیاجاتها ورغباته أم لا . 

 على أنها : درجة القناعة المدركة من طرف المستهلك بأنه سیشتري ( أو Bergeron      ـ وقد عرفها 
یعید شراء ) منتج معین أو خدمة معینة أو سیعقد (أو یعید فعل ) صفقة مع مؤسسة معینة . كم أشار 
أیضا أن جوهر نیة الشراء یتضمن مفاهیم مثل الاحتمالیة ( على سبیل المثال ما هو احتمال أن أهب 

 2للشراء ) والتوقعات ( على سبیل المثال كیف یمكنني القیام بالشراء مرة أخرى ) . 

                                                             
تأثیر التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على نیة الشراء ، ـ تحلیل الدور الوسیط للوعي رزق غبریال بسیط ،  1

  . 448 ، ص 2020المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة  ، بالعلامة و الكلمة المنطوقة الكتونیا ، 
محددات نیة الشراء في قطاع الاتصالات ـ دراسة حالة زبائن مریم العشاشي ، یوسف محمد الحسن یوسف أبو القاسم ،  2

  . 51 ، ص 2018 ، 0‌2 ، العدد 04مجلة البشائر الاقتصادیة ، المجلد العلامة جیزي ـ ،
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     ـ وقد عرفها جودي كروسنو على أنها : احتمالیة أن یقوم المستهلك في موقف شرائي معین باختیار 
علامة معینة من فئة منتجات معینة ، وهي أیضا توضح الرجحیة المدركة أو المحسوسة لشراء المنتجات 

 1المعلن عنها ، كما تعرف بأنها وعي الأفراد  بالقیام بمحاولة لشراء علامة تجاریة معینة .

     ـ وتعرف أیضا بأنها : الحلقة السلوكیة التي تربط بین اتجاهات المستهلك وسلوكه فالنیة الشرائیة هي 
إحدى المكونات المعرفیة المرتبطة بماذا أو لماذا یرید أن یشتري الفرد أو یختار علامة ما دون غیرها لذا 
فهي في حد ذاتها لا تمثل سلوكا وإنما هي إعداد وتحضیر ذهني للفرد للقیام بالتصرف السلوكي ، فالنیة 

  2الشرائیة إذا هي حالة ذهنیة تعكس عملیة تخطیط حالي لتصرف سلوكي مستقبلي . 

 فقد طرح تعریفا أكثر وضوحا لنیة الشراء ، وهو كما یلي :   Denis Darpyـ أما دینیس داربي      

" نیة الشراء هي نتیجة رغبة ، أو حاجة ، تعالج من طرف المستهلك بطریقة معرفیة وتقوده إلى التخطیط 
    3للشراء " . 

  مما سبق یمكن القول أن نیة الشراء هي : التخطیط بوعي وحزم وبذل الجهود للشراء ، أو هي احتمالیة 
أن یقوم المستهلك بشراء منتج أو خدمة ، فهي بذلك تمثل جزء من عملیة اتخاذ القرار ، وبصفة عامة 

عي الرغبة في الشراء .  

المطلب الثاني :  مراحل نیة شراء الخدمات الصحیة  

     تختلف نیة الشراء لدى المریض من حالة لأخرى ویعود ذلك أساسا إلى حجم التأثیر الذي یمكن أن 
یخلقه ذلك القرار إذا ما كان خاطئا أو لا یقود إلى الهدف المطلوب . 

 4     وفیما یلي مختلف مراحل نیة الشراء : 

                                                             
الرعایة الریاضیة و أثرھا على نیة شراء المستھلك الجزائري ـ دراسة حالة العلامة الراعیة عبد الغاني ھرباجي ،  1

 ، 1 جامعة سطیف  أطروحة دكتوراه في العلوم التجاریة ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و علوم التسییر ،كوندور ـ 
 .  138 ، ص 2022 ـ 2021الجزائر 

 
استخدام النمذجة بالمعدلات الھیكلیة لقیاس أثر العلامة التجاریة على قرار عبد الله صیلع ، محمد العربي بن لخضر ،  2

 ، ص 2019 ، 02 ، العدد 05 مجلة البشائر الاقتصادیة ، المجلد شراء المستھلك مع وجود نیة الشراء كمتغیر وسیط ،
07  . 

 .  139 عبد الغاني ھرباجي ، مرجع سبق ذكره ، ص  3
كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم العوامل المحددة لقرار شراء الخدمات الصحیة ، عفاف عربید ،مریم كنیوة ،  4

  ، ص2019 ـ 2018، ، الجزائر في العلوم التجاریة ، جامعة محمد الصدیق بن یحي ـ جیجل ـ  التسییر ، مذكرة ماستر
  .21 . 20 . 19 ص ص 
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إن أول مرحلة في اتخاذ قرار الشراء هي إدراك الفرد لوجود مشكلة ما، مرحلة إدراك المشكلة : .1
یحدث هذا الإدراك عندما یشعر المریض بوجود فارق بین الموقف الأمثل والموقف الفعلي الذي 

 یوجد فیه في وقت محدد . 
هذا الإدراك الذي یمكن أن یتحقق من خلال منبه داخلي أو خارجي ، ویقصد بالمنبه الداخلي 

إحساس المریض بالحالة المرضیة التي یرغب في تجاوزها من خلال التشخیص أو العلاج الأولي 
السریع ، وبالتالي فإنه یبحث عن مصدر محدد للعلاج ، أما المنبه الخارجي فیتمثل في مصدر 
تحفیز الحاجة الموجودة لدى المریض ، كأن یسمع المریض بوجود موقع أو تطبیق طبي یقدم 

الخدمة الصحیة  التي یحتاجها ، أو وجود شخص قریب  یحفزه من أجل القیام بتجربة الخدمات 
الطبیة عن بعد .  

حدد حاجته للعلاج وأن الأمر یستوجب  بأن المریض قد نفترضمرحلة البحث عن المعلومات :  .2
مراجعة مصدر طبي لتشخیص الحالة ومعالجتها ،  عند ذلك یبدأ بجمع المعلومات فضلا عما 

لدیه من معلومات، سواء كانت شخصیة أو مسموعة من الآخرین ، بحیث یكون حجم المعلومات 
 وطبیعتها یتناسب مع درجة الخطورة والأهمیة لحالته الصحیة المطلوب معالجتها . 

  : تتمثل في البیع الشخصي للخدمة الصحیة . مصادر شخصیة یقوم بها المسوقون 
  : تتمثل في الغالب في العائلة ، الأصدقاء مصادر شخصیة لا یقوم بها المسوقون

 والجیران . 
  :تتمثل في وسائل الاتصال العامة، مصادر غیر شخصیة لا یقوم بها المسوقون

 جمعیات حقوق الإنسان .... . 
  :وتتمثل في الإعلانات ووسائل الترویج المختلفة مصادر شخصیة یقوم بها المسوقون

 التي تمارس من قبل المنظمات الصحیة .
الشكل التالي یوضح مصادر المعلومات المؤثرة على خیارات المریض :  
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)مصادر المعلومات المؤثرة على خیارات المریض   01شكل رقم : (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون (دراسة حالة المؤسسة واله عائشة ،المصدر : 
ماجستیر تخصص تسویق ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة رسالة العمومیة الإستشفائیة لعین طایة ) ، 

.  105 ، ص 2011 ـ 2010 ، 3وعلوم التسییر قسم العلوم التجاریة ، جامعة الجزائر 

المریض یكون أمام خیارات عدیدة لجمع المعلومات ، وبالتالي كلما زادا حجم من خلال الشكل نرى بأن 
المعلومات التي یحصل علیها كلما زاد وعیه ومعرفته بخصائص الخدمة المقصودة ، كما أن امتدادها من 
المصادر الصحیة المتخصصة (الطبیب المختص ، وطبیب الرعایة الأولیة ) إلى الأصدقاء وحتى رجال 
الدین إذا تعلق الأمر بالعلاجات التجمیلیة والعملیات الجراحیة فیمكن أن یلجأ إلیه  لمعرفة الفتوى ، مما 

یؤثر على الجانب النفسي للمریض من خلال إقناعه بأن ما یقع  من نتائج هي في الواقع إرادة االله ، كل 
على القرار المتخذ من قبل  هذا سیرفع من القیمة المتحققة للمعلومة من كل مصدر وبالتالي یؤثر

 المریض. 

بعد أن یقوم المریض بجمع المعلومات یصبح في موقف اتخاذ القرار وهنا مرحلة تقییم البدائل :  .3
تبدأ عملیة تقییم البدائل ، وفي مجال الطب والرعایة الصحیة تتعدد الأطراف والجهات المقدمة 
للخدمة الصحیة ، مما أدى إلى زیادة البدائل والخیارات أمام المرضى في اختیارهم ذلك الطرف 

دون غیره في التعامل معه لتلقي العلاج أو الخدمة الصحیة ، وعلیه فإن المرضى یمرون بمرحلة 
مهمة قبل اتخاذهم لقرار الشراء وهي تقییم البدائل المتاحة أمامهم بهدف تجاوزهم بقدر المستطاع 

 قسم الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة      إدارة وملاك المؤسسة الصحیة 

طبیب الرعایة  الاختصاصي  الطبیب
 الأولیة

 المریض  الأصدقاء و الأقارب 

 رجال الدین 

 عائلة المریض 
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لما یمكن أن یتعرضوا له من مخاطر محتملة ، إذا كان القرار المتخذ خاطئ ولاسیما أن الأمر 
 یتعلق بصحتهم و سلامتهم . 

وتعرف على أنها : المرحلة التي یقوم فیها مستهلك الخدمات الصحیة بتقییم مرحلة الشراء :  .4
نتائج قرارهم في ضوء توقعاتهم ما قبل الشراء ، وتكون نتیجة التقییم إما تحقق الإشباع لهم 
وشعورهم بنسبة الفجوة بین ما كان یأملون الوصول إلیه وما كانوا علیه من عدم الإشباع أو 

 النقص فیه . 
 ) اتخاذ قرار الشراء 2الشكل رقم (

 
 
 
 

 
أثر الكلمة المنطوقة على قرار شراء الخدمات الصحیة ( دراسة میدانیة لیندة بواب ،المصدر : 

 مذكرة ماستر في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم الاقتصادیة للمؤسسات الإستشفائیة لولایة جیجل )
  . 24 ، ص 2020 / 2019والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة محمد الصدیق بن یحي ـ جیجل ـ ، 

 1واتخاذ المریض لقرار شراء الخدمة الصحیة یتأثر إلى حد كبیر بعاملین هما : 
في مقدار القوة التأثیریة التي یمارسها الآخرون على  تتمثلاتجاهات الآخرین :  •

المستهلك عند نیته في اتخاذ قرار الشراء ومدى استجابته لتلك التأثیرات ، وقد تكون 
 هذه التأثیرات سلبیة أو إیجابیة .

 تتمثل في الظروف والحالات المفاجئة التي تحصل عند تحقیق العوامل الموقفیة : •
النیة في الشراء ، كأن یكون ظهور حاجة جدیدة أكثر إلحاحا من الحاجة التي تم 

البحث عنها أولا ، أو السلوك المناسب في إدارة المنظمة الصحیة أدى إلى التوقف 
 عن اتخاذ قرار الشراء .  

من الخطأ الاعتقاد بأن العلاقة بین إدارة المؤسسة الصحیة تنتهي مع سلوك ما بعد الشراء :  .5
المرضى بمجرد انتهاء عملیة بیع الخدمة الصحیة ، إنما یجب أن تبقى العلاقة بین الطرفین ،إذ 
أن الانطباع الإیجابي المتحقق لدى المریض عند الخدمة الصحیة المقدمة وطریقة تقدیمها بلا 

شك في استمرار العلاقة وزیادة ولاء المریض للمؤسسة الصحیة ، وفیما یتعلق بالتغذیة العكسیة 

                                                             
أھمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون ( دراسة حالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة لعین ولھ عائشة ، 1

رسالة ماجستیر تخصص تسویق ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر ، قسم العلوم التجاریة ، طایة )، 
  . 107 ـ 106 ، ص ص 2011 ـ 2010  ، 3جامعة الجزائر 

 قرار الشراء 

عوامل موقفیة 
 غیر متوقعة

 اتجاھات الآخرین 

 تقییم البدائل نوایا الشراء 
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لعملیة شراء الخدمة الصحیة فإنها تعني في حقیقتها في تقویم لدقة القرار المتخذ وتحدید ماهیة 
الخطة التي یحصل فیها الخطأ ، إن كان هناك خطأ فإنها تعني في حقیقتها لدقة القرار المتخذ 
وتحدید ماهیة الخطة التي حصل فیها الخطأ ، إن كان هناك خطأ في القرار المتخذ أو العكس 
 تأثیر ماهیة الشلل الحاصل في النجاح المحقق عبر عملیة السلوك الشرائي للخدمة الصحیة . 

إن عملیة الرضا لدى المرضى وسلوكهم التفاعلي الإیجابي مع إدارة المؤسسة الصحیة یعد 
مكسب حقیقي للمؤسسة الصحیة لأن كسب المریض من خلال الخدمة الصحیة المقدمة له ، وما 

یرافقها من جوانب مضافة تزید من القیمة الحقیقیة لجوهر الخدمة ، كما أن المؤسسة الصحیة 
تحقق منفعة مضافة من هذا الكسب ، یتمثل ذلك في أن المریض سیكون مصدر إعلامي 

وترویجي للمؤسسة الصحیة من خلال المحادثة الشفویة مع أفراد المجتمع ،خاصة إذا تم ذلك عن 
طریق التدعیم بما یمكن أن تتوصل إلیه المؤسسة الصحیة من معلومات عن طریق البحوث 

 التسویقیة . 
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)نتائج الشعور اللاحق للشراء  3الشكل رقم (
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرجع سبق ذكره ، ص أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون ،عائشة واله ، المصدر : 
108  . 

و الشكل الموالي یمثل مراحل قرار الشراء :  

 

 

 

 شعور ما بعد الشراء

 الرضا  عدم الرضا 

 إرجاع
  الأسباب

 عدم الاحتجاج  الاحتجاج

الولاء الدائم 
للمؤسسة 
 وخدماتھا

الاتصال عن 
طریق الكلمة 

المنطوقة 
 الایجابیة 

المؤسسة  نفسھ 
 الصحیة 

عند 
المؤسسة 
 الصحیة 

منظمات 
حمایة 

 المستھلك 

الاتصال 
عن طریق 

الكلمة 
المنطوقة 
 السلبیة 

التخلي عن 
 الخدمة 
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) مراحل قرار الشراء 4الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

العوامل المحددة لقرار شراء الخدمات الصحیة (دراسة عینة من عفاف عربید ، مریم كنیوة ، المصدر : 
مذكرة ماستر أكادیمي في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم  الزبائن من عیادات جراحة الأسنان ـ جیجل ـ )

 2019 / 2018 الجزائر،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة محمد الصدیق بن یحي ـ جیجل ـ،
  . 21، ص 

 

 

 

 

 

 

 

 الإحساس أو الشعور بالحاجة 

 البحث عن المعلومات 

 

 تقییم البدائل 

 قرار الشراء 

 تقییم ما بعد الشراء 
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 المطلب الثالث : محددات نیة شراء الخدمات الطبیة الخدمات الطبیة عن بعد 

یتأثر المریض عند اتخاذ قرار شراء الخدمات الصحیة بعدة عوامل تحفز أو تحد من الإقدام على       
التعامل مع هذه الخدمات فلیست الأمزجة التسویقیة هي المؤثرات الوحیدة في السلوك الشرائي ، بل هناك 

 عوامل أخرى تلعب دورا بارزا في تحدید السلوك الشرائي للمریض : 

      أولا : العوامل الموقفیة

     إن اتخاذ قرار استهلاك الخدمة الصحیة هو تعبیر عن السلوك الشرائي لهذه الخدمة وهو مرهون 
 1بعدد من العوامل  الموقفیة المتمثلة في : 

عامل الزمن تأثیرا كبیرا على قرار شراء الخدمة الصحیة عند المستهلك ، إذ  یؤثرالبعد الزمني :  .1
وتوقیت الخدمة الصحیة المقدمة عاملان هامان في تحقیق المعرفة  أن مقدار الوقت المتاح ،

 الكافیة عن تلك الخدمة التي یحتاج إلیها المریض ، ولها أثر في قراره النهائي . 
 ویتمثل في مختلف الخصائص والتفاعلات التي یبدیها الأصدقاء ، الأقارب المحیط الاجتماعي : .2

، الأسرة ، و مختلف الجماعات المرجعیة والتي قد تؤثر إیجابا أو سلبا على السلوك الاستهلاكي 
 عند الفرد . 

 یختلف سبب شراء السلعة أو الخدمة عن سبب شراء خدمة صحیة بالذات ، لأن سبب الشراء : .3
السبب الأول یكون لإشباع حاجة اختیاریة بینما الثاني قد یكون قرار الاستهلاك إجباري أو 

اضطراري ، ولهذا وجب على الفرد اتخاذ قرار شراء الخدمة الصحیة أو الطلب علیها یكون سببه 
 واجبا إلى حد كبیر عن المریض . 

 نظرا للوضعیة الصحیة المتدهورة عند المریض فإن مزاجه یكون في الغالب قلقا مزاج المریض : .4
عدم الرضا ، وفي جمیع الحالات المزاجیة فإن المریض  وفي حالة غضب أو خوف أو إجهادا أو

یكون مضطرب في البحث عن المعلومات الصحیة واستقبالها أو تقییمها بالشكل الصحیح والدقیق 
 ، وبالتالي فهي تؤثر على سلوكه الشرائي أو طلبه للخدمة الصحیة . 

 

 

 

                                                             
أثر الكلمة المنطوقة على قرار شراء الخدمات الصحیة ( دراسة میدانیة للمؤسسات الاستشفائیة لولایة لیندة بواب ، 1

كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر ، جامعة محمد الصدیق  ، في العلوم التجاریة  مذكرة ماسترجیجل ) ، 
  . 18 ، ص 2020/ 2019بن یحي ـ جیجل ـ الجزائر ، 
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ثانیا : العوامل النفسیة  

یتأثر المریض إلى حد كبیر في سلوكه الشرائي للخدمة الصحیة بعدد من القوى الداخلیة ،      
كالحاجات والدوافع ، الإدراك ،التعلم ،الخبرات وكذلك خصائص شخصیة ویطلق على هذه المؤثرات 

 1النفسیة ، أحیانا بالعوامل الشخصیة . 

: أن نقطة البدایة في عملیة قرار الشراء هو الشعور بحاجة شيء ما ، الحاجات و الدوافع   .1
فالحاجة تعني ببساطة الافتقار إلى شيء مفید وهي التي تشكل حالة عدم التوازن ما بین 

حالة المریض الفاعلیة والحالة المرغوبة ، أما الدوافع "فهي قوى داخلیة تتأثر بالحوافز 
من 2والمؤثرات الخارجیة وتدفع السلوك باتجاهات معینة لتحقیق الإشباع لحاجات الفرد " 

یوجه أو یقود السلوك وخیر نموذج یمكن أن یعتمد للتفسیر هو هرم ماسلو للحاجات ، والذي 
یشیر إلى وجود خمسة مستویات رئیسة لحجات الفرد تأخذ شكلا هرمیا ، والمبینة في الشكل 

 التالي : 

) هرم ماسلو للحاجات 5الشكل رقم (

 

Source :https://www.uobabylon.edu.iq 

                                                             
  . 38 / 37عفاف عربید ، مریم كنیوة ، مرجع سبق ذكره ،ص   1
منى تركي الموسوي و آخرون ، قیاس سلوك المستھلك اتجاه لأدویة من وجھة نظر الأطباء ، مجلة كلیة بغداد للعلوم   2

  . 26 ، ص 2009 ، بغداد 22الاقتصادیة ، العدد 

الحاجة لتحقیق 
الذات 

الحاجات للاحترام 
وللقدیر 

الحاجات الإجتماعیة 

حاجات الأمن و الأمان 

الحاجات الفیزیولوجیة 
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الحاجات الفیزیولوجیة :هي ضروریة للحفاظ على حیاة الإنسان تشمل الحاجة إلى الطعام ،  •
 والشراب والهواء والنوم و الراحة والمسكن والملبس  ... 

الحاجة إلى الأمن والأمان : عند إشباع الحاجات الضروریة تظهر الحاجة إلى الأمن والاستقرار  •
 والبعد عن الخوف والقلق والمخاطر . 

العلاقات العاطفیة  الحاجات الاجتماعیة : تمثل الحاجات إلى الانتماء للمجتمع وتعزیز •
 والصداقات ... 

 الحاجة للاحترام والتقدیر : هي الحاجة للاحترام والتقدیر والثناء من قبل الآخرین .  •
 الحاجة إلى تحقیق الذات : تمثل رغبة الفرد في الطموح وتأكید الذات .  •

   وبإسقاط مستویات هرم ماسلو على الخدمات الصحیة یأتي الجانب الصحي في المرحلة الثانیة من 
الحاجات في السلم ، إذ أن الفرد یشبع حاجاته من المأكل والملبس والمسكن كحاجة أولیة لیدرج إلى 

تحقیق الأمن والاستقرار الذي یمثل جانب السلامة الصحیة ،  وقد یمتد الجانب الصحي إلى قمة السلم 
عندما یرغب المریض في السفر للعلاج أو البحث عن خدمات العاج الطبیعي مثل الحمامات .  

: " حالة ذاتیة تشكل صورة ذهنیة عن شيء معین 1  یعرف الإدراك على أنهالإدراك :   .2
نتیجة استلام واختیار المعلومات وتفسیرها في ضوء فهم البیئة المحیطة " وعلیه فالفرد یدرك 
عالمه الخارجي من خلال ما یمتلكه من حواس ، ویحدد بعد ذلك موقفه اتجاه هذا المحیط ، 
والمریض أو الفرد الذي یتطلع إلى الحصول على الرعایة الصحیة یستطیع أن یحدد موقفه 
من مرضه ومن الجهة التي یرید أن یطلب منها الرعایة الصحیة حیث یتوفر لدیه الإدراك 

الكافي لتصحیح وضعیته الصحیة ، واختیار أفضل البدائل المتاحة من خدمات صحیة 
 متوفرة . 

كما قد یشعر المستهلك الصحي بالمخاطر المدركة نتیجة عدم قدرته على توقع النتائج     
المترتبة على قیامه بشراء المنتج الصحي عن بعد بدرجة عالیة من الدقة ومن أمثلة ذلك :  

المخاطر المالیة المرتبطة بالتكلفة التي یدفعها المستهلك الصحي للحصول على  •
المنتج الصحي (خدمة صحیة ، دواء ،... ) فكلما زادت التكلفة زاد الإحساس 

 بالمخاطر . 
المخاطر المرتبطة بنفسیة المستهلك الصحي النهائي ویتصوره لذاته ومدى ملائمة  •

 الخدمة الصحیة لشخصیته وإدراكه مدى انسجامها مع مكوناته النفسیة . 
من بیئته المحیطة  یمثل التعلم مجموعة الخبرات والمكتسبات التي یحصل علیها الفردالتعلم :  .3

به ، وهو یتوقف على مجموعة عوامل مثل : درجة النضج ، والرغبة في التعلم ، والقدرة ، 
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والدافعیة له ، والاستعداد الذهني ...إلخ ،ویؤثر المستوى التعلیمي للفرد على نوعیة طلب 
الخدمة الصحیة ، فلأسرة المتعلمة تدرك أعراض المرض وخطورته أكثر ، فضلا عن 

الاستعداد للعلاج واستخدام الخدمات الوقائیة وحسن استعمال الأدویة ... إلخ ، كما یشجع 
التعلم المستهلك للخدمة الصحیة على إدراك حقیقة ما ینشر من إعلانات صحیة ومستویات 

 1الخدمة المقدمة وحتى مستوى نظافة المستشفى وتوفر الأجهزة والمعدات ...إلخ . 
یكتسب الفرد مجموعة من معتقدات واتجاهات من خلال ما یتعلمه المعتقدات و الاتجاهات :  .4

من محیط بیئته ، فإذا تعلق الأمر بالجانب الصحي ، فیمكن للفرد أن یقدم على طلب 
الخدمة الصحیة أو عدمها من خلال ما لدیه من معتقدات ومواقف وكمثال على ذلك التدخین 

وما یسببه من أضرار للإنسان تجعل مواقفه اتجاهه مختلفة ، قد یدخن ولا یأبه ، وقد لا 
 2یدخن لاعتقاده القوي بالمسألة المضرة . 

وبذلك یكون الاتجاه معبرا عن نیة المستهلك (ایجابیة أو سلبیة ) لاتجاه سلوك أو موقف 
  3معین نحو الخدمة . وتنقسم أنواع الاتجاهات عند الفرد إلى :

  الاتجاه  القوي والضعیف 
  الاتجاه  الایجابي والسلبي 
  الاتجاه  العلني والسري  
  الاتجاه الجماعي و المستهلكي  
  الاتجاه العام والنوع 

ثالثا : العوامل الثقافیة  

تتمثل العوامل الثقافیة في أسلوب تعامل الفرد مع غیره في المجتمع من خلال ما اكتسبه من معارف 
 4وتجارب وما حققت له من تعمیق فكري وعقلاني وهي تنقسم إلى نوعین : 

 : ویمكن تعریفها بأنها : " تراكم معرفي وقیمي لمقاصد ومفاهیم لیستخدمها الثقافة العامة .1
المجتمع للتعامل مع البیئة التي یعیش فیها وتتم مناقلتها للأجیال القادمة " وبالتالي أصبحت 

الثقافة العامة معیارا شخصیا للتعامل مع الآخرین أو التعامل مع الفرد مع حالته الصحیة 
 بصفة شخصیة . 
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 : " وهي الثقافة التي تمتلك صفات سلوكیة خاصة یمكن تمییزها عن غیرها الثقافة الفرعیة .2
من الثقافة العامة ، ویمكن أن تعطي تطابق شخصي أو اجتماعي لأعضائها قیاسا بغیرها 

 من الثقافات الأخرى " . 
: تحتوي المجتمعات على شرائح اجتماعیة متفاوتة ، تختلف عن الشریحة الاجتماعیة  .3

بعضها البعض من حیث : الدخل ، المستوى التعلیمي ،المهنة ، ... إلخ ، یمكن للمؤسسات 
الصحیة أن تحدد تصرفات الأفراد المستهلكین لخدمتها على أساس الشریحة الاجتماعیة التي 

 ینتمون إلیها . 

رابعا : العوامل الاجتماعیة  

     یتأثر الفرد بالعدید من العوامل الاجتماعیة التي تمثل بمجملها مجموعة العلاقات التي تربطه بأفراد 
 1آخرین یتعایش و یتفاعل معهم باستمرار ویتأثر بهم بذات الوقت ،وتتمثل هذه العوامل فیما یلي : 

الجماعات التي تملك تأثیرا مباشر أو غیر مباشر على  ویقصد بها تلكالجماعات المرجعیة :  .1
اتجاهات الأفراد وسلوكهم ،كما هو الحال في مجموعات الأصدقاء ، جماعات العمل ، الجیران ، 

 النقابات والجمعیات ، ... إلخ . 
 2ومن بین العوامل التي تحدد مدى تأثیر الجماعات المرجعیة : 

المعرفة والخبرة : یكون تأثیر الجماعات المرجعیة قویا عندما یفتقر المریض  •
للمعلومات أو الخبرة الكافیة بالخدمة الصحیة التي یقدمها أحد مواقع الخدمات الطبیة 

 عن بعد .
درجة المخاطرة : یكون شراء الخدمة الصحیة أكثر تبعیة لرأي الجماعات المرجعیة  •

 التي ینتمي إلیها المریض كلما أدرك هذا الأخیر قدرا أكبر من المخاطر المرتبطة . 
الشعور بالثقة أو عدم الثقة : إن المرضى الذین یشعرون بالأمان والثقة نظرا للمراكز  •

التي یحتلونها في الجماعات المرجعیة یمتثلون علانیة أو على حد إلى عرف أو 
 سلوك هذه الجماعة . 

 تعتبر الأسرة والطبقات الاجتماعیة من بین العوامل الأكثر تأثیرا الأسرة و الطبقات الاجتماعیة : .2
على السلوك الشرائي لأنها تحدد القیم والمواقف الأساسیة للشخص بشكل أساسي ، وتعد الأسرة 

أول مجموعة اجتماعیة ینتمي لها الفرد ، ولها الأثر الأكبر على تكوین شخصیته ومواقفه 
 وسلوكه. 
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 الأدوار التي یمارسها الفرد في حیاته والمناصب التي یتقلدها لها الأثر الكبیر الدور والمكانة : .3
طیر قراراته الشرائیة لتتماشى تلك القرارات مع طبیعة الدور الذي یمارسه أو المنصب الذي أفي ت

 یتقلده . 

خامسا : العوامل الشخصیة  

      العوامل الشخصیة هي الصفات والسمات الفردیة التي تمیز كل شخص عن الآخر وتشكل 
 1جزءا أساسیا من هویتهم الفردیة ، وتشمل العوامل الشخصیة كل من : 

یؤثر عمر الفرد وجنسیته  إلى حد كبیر في سلوكه الاستهلاكي العمر و الجنس :  .1
للخدمة الصحیة ، فكلما ازداد العمر ازداد الاعتماد على الذات في اتخاذ القرار على 

 الطلب على خدمة صحیة معینة . 
والوظیفة والشریحة الاجتماعیة ، ولكن  قد یشترك الأفراد في نفس الثقافةنمط الحیاة :  .2

یختلفون في نمط حیاتهم ، ونمط حیاة الفرد هو صفة أسلوب حیاته الیومیة ومختلف 
تفاعلاته مع البیئة المحیطة به ، لذلك وجب على المؤسسات الصحیة النظر في نمط 

 حیاة الفرد لأنها المحدد الرئیسي لاتخاذ المریض لقرار استخدام الخدمة الصحیة .
 تتمیز شخصیة الفرد بما یصدر منه من سلوكیات وهي تتأثر بعاملین هما : الشخصیة : .3

 السمات الممیزة للفرد وما اكتسبه من خبرة خلال حیاته .  •
 المؤثرات الخارجیة المحیطة به والتي تفرض علیه أن یتخذ موقف اتجاهها  •

وعندما یتعلق الأمر بالشراء أو الطلب على الخدمة الصحیة فإن شخصیة 
المستهلك تحدد حسن اختیاره واتخاذه لهذا القرار من عدمه ، بحیث یتمكن الفرد 

من التمییز بین البدائل المتاحة للخدمات الصحیة ، وهو متوافق مع حالته 
 وقدرته المالیة . 

 سادسا  : العوامل الاقتصادیة  

     یتشكل كل نظام صحي من مجموعة عوامل اقتصادیة تساهم إلى حد كبیر في تحدید القرارات 
الاستهلاكیة عند الطلب على الخدمة الصحیة ، حیث نجد أن توفر الموارد المالیة والمادیة و مختلف 

المعدات و الأجهزة التقنیة المتطورة ، وكذا توفر معلومات كافیة للمرضى عن الخدمات الطبیة 
المقدمة وسهولة الوصول إلى الخدمات الصحیة بغض النضر عن المكان الذي یعیش فیه المریض 

مما تساعد الأفراد على نقل المعلومات بشكل أسرع مما سیسرع التفاعل الفعال بین المتخصصین في 
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الرعایة الصحیة والمرضى ویشكل كل هذا علامة واضحة على المستقبل القادم ، حیث سیتمكن 
المرضى من الاتصال بمقدمي خدماتهم في أي وقت ومن أي مكان من خلال مزیج ذكي من المراقبة 

المنزلیة وزیارات الرعایة الصحیة عن بعد ونقاط الوصول المادیة القریبة من مكان إقامة المرضى ، 
 1حیث أن كل هذه تساعد في اتخاذ قرار استخدمها دون تردد . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .  21لیندة بواب ، مرجع سبق ذكره ، ص  1



 د محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بع      الفصل الأول :

31 
 

 المبحث الثالث :  الدراسات السابقة 

تناولنا  بعض الدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة من أبعاد وزوایا عدیدة ، وفي بیانات مختلفة      
بهدف معرفة أراء ووجهات نظر الباحثین السابقین حول موضوع الدراسة والتعرف على الأسالیب 

والإجراءات التي تبنتها والاستفادة منها ، وعلیه سنتناول الدراسات التي لها علاقة بدراستنا والمتعلقة 
 بمحددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد . 

 المطلب الأول : دراسة ( سامي بخوش  وآخرون )

 : 2021، 5، المجلد 3 مقال بعنوان جاهزیة الصحة الالكترونیة ، مجلة السیاسة العالمیة ، العدد 

   تسعى هذه الدراسة إلى عرض نظري لمفهوم جاهزیة الصحة الالكترونیة الذي یعد شرط أساسیا في 
مجال تنفیذ مشاریع رقمنة الصحة ، ولهذا تتعرض الدراسة بالشرح  والتحلیل لمفاهیم الصحة الالكترونیة 

والجاهزیة وفوائدها وطرق دراستها وأسالیب قیاسها وتقییمها ، وقد خلصت الدراسة إلى أهمیة هذا المفهوم 
من الناحیتین العلمیة والعملیة ، في تنفیذ خطط الصحة الالكترونیة ، حیث أن مصداقیة النماذج المتعلقة 

 بقیاس جاهزیة الصحة الالكترونیة تعتمد إلى حد كبیر على الدراسات العلمیة في هذا المجال . 

   ولهذا یجب تطویر أجندات بحثیة متكاملة تجمع بین الجوانب التقنیة والإنسانیة والاجتماعیة لمفهوم 

 1الجاهزیة من أجل إدراك مستویات عالیة من النضج التكنولوجي في مجال الصحة الالكترونیة .
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 المطلب الثاني : دراسة ( بوریش أحمد ، تربش محمد ، مومني عبد القادر )

 ـ من خلال 19مقال بعنوان تأثیر الصحة الرقمیة على حمایة الصحة العامة ضد جائحة كوفید ـ  
  :2022 ، 18 ، المجلد 29التأثیرات الوسیطیة للتوعیة بالصحة العامة و التغیرات السلوكیة ، العدد 

  كان الغرض من هذه الدراسة هو فحص تأثیر الصحة الرقمیة على حمایة الصحة العامة من جائحة 
 ـ من خلال الوعي بالصحة العامة و التغیرات السلوكیة للصحة العامة كعوامل وسیطة في 19كوفید ـ 

الجزائر ، أین تم إسقاط الجانب التطبیقي على عیادة متعددة الخدمات    " مختاري العربي ندرومة ولایة 
 استبانة و بعد 52المسیلة " ، و لجمع البیانات تم استخدام الاستبیان كأداة للدراسة حیث اعتمدت على 

 .  PLS _ Smartتحلیل البیانات باستخدام برنامج

كشف النتائج الرئیسیة أن استخدام الصحة الرقمیة كان له تأثیر إیجابي كبیر على حمایة الصحة    
  ـ باعتباره وباءا . 19العامة من كوفید ـ

    التغیرات السلوكیة للصحة العامة عملت بشكل كبیر كوسیط جزئي في هذه العلاقة ، لذلك یجب أن 
 19یكون الفهم الأفضل لتأثیرات استخدام تدخلات الصحة الرقمیة على حمایة الصحة العامة من كوفید ـ 

مع أخذ الوعي بالصحة العامة في الاعتبار كوسیط مفیدا عند وضع أي خطة إستراتیجیة لتعزیز 
 1الصحة.
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 المطلب الثالث : دراسة ( أحمد شمس الدین بوعرار ) 

ـ المجلة الدولیة للأداء الاقتصادي، 19مقال بعنوان اعتماد التطبیب عن بعد أثناء أزمة جائحة كوفیدـ  
  :2022  5، المجلد 2العدد 

     قدمت الأدبیات الصحة الرقمیة رؤى مهمة حول كیفیة مساهمة الطب عن بعد في تحسین جودة 
الرعایة الصحیة و تقلیل تكلفة الرعایة الصحیة ، یركز هذا البحث على العوامل التي تؤثر على تبني 
التطبیب عن بعد ، علاوة على ذلك یحدد المؤلف تحدیات اعتماد التطبیب عن بعد ، تمت دراسة و 

 ورقة بشكل منهجیي ، تظهر النتائج أن اعتماد التطبیب عن بعد قد یتأثر بعدة 20تصنیف ما مجموعه 
 عوامل ، كشفت النتائج أیضا أن العوائق الرئیسیة التي تتعرض التطبیب عن بعد تشمل ضعف البنیة 

 1و مقاومة التحویل الرقمي ، و نقص المعرفة بین الأطباء و المرضى . التحتیة للرقمنة ،

 

 المطلب الرابع : دراسة ( الأستاذ مولوج  ـ ك ـ  و آخرون )

factors Influencing the Adoption of Digital Health Apps : An Extended 
Technology Acceptance Model (TAM ) . In Bouarar , A , C , Mouloudj , k , 
and Asanza , D, M , ( eds ) . Integrating Digital Health Strategies for 
effective Administration , Hershey, PA : IGI Global 2023 :  

 تم اعتبار التطبیقات الصحیة للأجهزة المحمولة على نطاق واسع في قطاع الرعایة الصحیة كقنوات 
مبتكرة للوصول إلى المرضى و عائلاتهم ، وفقا لذلك كان الهدف من الورقة البحثیة في العوامل التي 

تؤثر على تبني العملاء لتطبیقات الصحة الرقمیة في الجزائر ، اعتمد المؤلفون إطار نموذج قبول 
 الذاتیة و الثقة المتصورة .  ) من خلال دمج بنیات الكفاءة TAMالتكنولوجیا الموسع ( 

 مشاركا في خمس مدن .و تم استخدام تحلیل 186 تم استخدام استبیان منظم لجمع البیانات من 

الانحدار الخطي المتعدد لتحلیل البیانات ، تظهر النتائج أن الفائدة المتصورة و المواقف والكفاءة الذاتیة 

المتصورة  وسهولة الاستخدام المتصورة تنبأت بشكل كبیر و إیجابي بنوایا العملاء لاستخدام تطبیقات 

الصحة الرقمیة ،  ومع ذلك  لم تتأثر النیة السلوكیة للاستخدام بشكل كبیر و إیجابي بالثقة في نظام 

                                                             
المجلة الدولة للأداء الاقتصادي ، المجلد  ، 19اعتماد التطبیب عن بعد أثناء أزمة جائحة كوفید شمس الدین بوعرارا ،  1
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 من تباین % 60.1 الموسع أوضح   ) TAMالصحة الرقمي . علاوة على ذلك ، كشفت النتائج أن (

 1النیة ، تقدم الورقة نتائج قیمة فیما یتعلق بمحددات اعتماد تطبیقات الصحة الرقمیة . 

 التعلیق على الدراسات السابقة والمشابهة :

یظهر من خلال الدراسات السابقة أنها اقتصرت على تناول الخدمات الطبیة عن بعد دون النظر إلى     

محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد ، والتي لها أهمیة بالغة من أجل تحقیق نجاح 

للخدمات الطبیة عن بعد ، و بالتالي عالجت الدراسات الموضوع من جانب متغیر واحد وهو الخدمة 

الطبیة المقدمة عن بعد لذلك جاء هذا البحث لیضیف متغیرا ثان  وهو العوامل المؤثرة على الزبائن من 

أجل تبني هذه الخدمات ، محاولتا إبراز أثر المحددات على رغبات الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن 

  .بعد

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 Mouloudj ,K ; Bouarar ,A ,C ; Asanza ,D ,M ;Saadaoui,L ;Mouloudj,s ; Njoku,A,U ; 
Evans,M,A ;&Bouarar,A .(2023), Factors Influencing the Adoption , of Digital Health Apps : 
An Extended Technology Acceptance Model (TAM) . In A. Bouarar, K, Mouloudj ,& 

D.Martinez Asanza (Eds) , Integrating Digital Health strategies for Effective 
Administration (p116 ).  
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      خلاصة الفصل :      

       من خلال ما تطرقنا إلیه سابقا یتضح أن الخدمات الطبیة عن بعد هي الخدمات التي تقدمها 
الصفحات و المواقع الالكترونیة سواء كانت علاجیة أو تشخیصیة أو نصائح وإرشادات والتي هي 

مجموعة من الوظائف التي تعمل على إشباع حاجات و رغبات المرضى ، وعلى مقدمي الخدمات الطبیة 
عن بعد الذین یسعون إلى كسب المزید من المستهلكین القیام بدراسة سلوكهم و قراراهم الشرائي و تحدید 
أهم العوامل المؤثرة على اتخاذ قرارهم، حیث أن سلوك المشتري للخدمة الطبیة عن بعد یتأثر بمجموعة 

من العوامل منها العوامل الموقفیة المتمثلة في (البعد الزماني ، المحیط الاجتماعي ، سبب الشراء، مزیج 
المریض ) ، والعوامل النفسیة المتمثلة في ( الحاجات والدوافع ،الإدراك، التعلم،المعتقدات و الاتجاهات ) 

والعوامل الاجتماعیة المتمثلة في ( الجماعات المرجعیة، الأسرة، الطبقات الاجتماعیة، الدور والمكانة) 
والعوامل الثقافیة و المتمثلة في ( الثقافة العامة ، الثقافة الفرعیة ، و الثقافة الاجتماعیة ) و العوامل 

الشخصیة المتمثلة في (العمر والجنس ، نمط الحیاة ، الشخصیة ) و العوامل الاقتصادیة ،ولهذه العوامل 
تأثیر كبیر على سلوك المستهلك النهائي للمریض وقد تكون سلبا أو إیجابا ،ویكون ذلك حسب مدى تأثره 
بتلك المحددات و كذلك معرفة كیفیة تأثیر هذه العوامل یساعد في فهم السلوك و القرار الشرائي لمستهلك 

الخدمة الطبیة عن بعد. 



 

 
 

 
 

 الجانب التطبیقي

 

 

 

 

 

 

  

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني :دراسة 

میدانیة لعینة عشوائیة 

من مستخدمي الخدمات 

 الطبیة عن بعد



 

  

دراسة میدانیة لعینة عشوائیة من مستخدمي الخدمات  الفصل الثاني :    

 الطبیة عن بعد

   تمهید 

   المبحث الأول : منهجیة الدراسة 

     المطلب الأول : منهج ومجتمع العینة 

    المطلب الثاني : أدوات الدراسة 

    المطلب الثالث : صدق وثبات أداة الدراسة 

   المبحث الثاني : تحلیل ومناقشة النتائج 

    المطلب الأول : التحلیل الوصفي للمتغیرات 

    المطلب الثاني : التحلیل الوصفي لمحاور الدراسة 

تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة مستوى    المطلب الثالث : 

 .عن بعد

   خلاصة الفصل 
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  تمهید : 

   بعد التطرق إلى الجانب النظري من البحث الذي تم التطرق فیه إلى موضوع الدراسة ، سنحاول في 

هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع باستعمال وسائل البحث العلمي لجمع البیانات 

المتمثلة في الإستبانة ، ومن أجل التحكم و الإحاطة بالموضوع قمنا بإسقاطه على عینة عشوائیة من 

مستخدمي الخدمات الطبیة عن بعد ، حیث سنعتمد في هذه الدراسة على استخدام مختلف الطرق و 

الأسالیب المعتمدة ، الإحصائیة و التحلیلیة بهدف الإجابة على التساؤلات المطروحة و التحقق من 

الفرضیات التي تمت صیاغتها مسبقا ، و الوصول إلى النتائج و الاقتراحات و آفاق الدراسة التي یمكن 

 الخروج بها من هذا البحث . 

وقد قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین ، المبحث الأول سنتناول فیه عرض الإجراءات المنهجیة 
 المتكاملة للدراسة المیدانیة ، و المبحث الثاني یتم فیه عرض و تحلیل إجابات مفردات عینات الدراسة .
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: منهجیة الدراسة  الأول المبحث
تأثیر محددات  هذه الدراسة في جانبها التطبیقي التعرف على آراء أفراد عینة الدراسة حول تهدف

، بدایة سنحاول استعداد الزبائن على تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة
تحدید المنهج المعتمد في الدراسة بعدها نتعرف على مجتمع وعینة الدراسة ثم سنتطرق إلى محتوى 

. الاستبیان والاختبارات المتعلقة به وفي الأخیر الاختبارات الإحصائیة المستخدمة لتحلیله
المطلب الأول: منهج ومجتمع وعینة الدراسة. 

 أولا: منهج الدراسة 
اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي باعتباره المنهج المناسب للموضوع والذي سنحاول من 

تأثیر محددات استعداد الزبائن على تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد خلاله معرفة 

بولایة المدیة. 

ثانیا: مجتمع الدراسة 

بولایة المدیة، وقد قمت بتوزیع الإستبیان مباشرة على  عینة عشوائیة من الأفراد یشمل مجتمع الدراسة

 إستبیان كلها صالحة للمعالجة 49 حیث تم استرجاع 50الأفراد، وكان عدد الإستبیانات الموزعة 

 الإحصائیة . 

 متغیرات الدراسة ثالثا: 

 تتمثل متغیرات الدراسة فیما یلي : 
 ویتمثل في مراحل نیة شراء الخدمات الطبیة .المتغیر المستقل :  

  ویتمثل في درجة الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد .المتغیر التابع : 
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المطلب الثاني: أدوات الدراسة. 
 البیانات المتعلقة بالدراسة استخدمنا الاستبیان الذي یعد من أكثر أدوات البحث شیوعا في لجمع

في ضوء الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع. مجال الدراسات والبحوث المسحیة، كما قمنا بتصمیمه 
أولا: مضمون الاستبیان  

 على مشكلة الدراسة وأهدافها، وبناءً على أدبیات الدراسة، قمنا بتصمیم استبیان طبقا للمحاور ابناءً 
الأساسیة، وقد قسمنا الاستبیان إلى جزئیین نعرضها كاللاتي: 

 یتعلق بالبیانات الشخصیة لعینة الدراسة. :       الجزء الأول
 بتخصیص الجزء الثاني للمحاور الآتیة: ةالطالبمت         كما قا
 نیة شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة، حیث اشتمل على : المحور الأول

) عبارات. 3(
) 8 الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة، اشتمل على(:المحور الثاني

عبارة. 
 تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من :المحور الثالث

) عبارات. 9الأفراد بولایة المدیة، اشتمل على(
) عبارة، تم صیاغتها بالأسلوب الثابت الایجابي. 20       واشتملت الاستبیان ككل على (

ثانیا: المقیاس المستخدم. 
       تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس استجابة العینة على عبارات تأثیر محددات استعداد 

الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة، ویعتبر هذا المقیاس 
 كما یوضحه دائما، غالبا، أحیانا، نادرا، أبداأكثر المقاییس استخداما، وهو یتكون من خمس خیارات 

 الجدول الأتي:

): الخیارات المكونة لمقیاس لیكرت الخماسي. 01جدول رقم (
أبدا نادرا أحیانا غالبا دائما العبارات  

 1 2 3 4 5الدرجة 

 بناء على المعطیات السابقة. ةالمصدر: من اعدد  الطالب
       وحتى یمكن قیاس اتجاهات أفراد العینة تم إعطاء نقاط لهذه الاختیارات، وتم تقسیم السلم إلى 

 :خمس مجالات لتحدید درجة الموافقة كما یوضحه الجدول الأتي
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):قیمة الوسط المرجح ودرجات الموافقة لعینة الدراسة. 02جدول رقم(
درجة الموافقة الوسط المرجح الاتجاه 

ضعیفة جدا  1.8   اقل  1الاتجاه الأول 

ضعیفة  2.6 اقل 1.8الاتجاه الثاني 

متوسطة  3.4 اقل 2.6الاتجاه الثالث 

عالیة  4.2 اقل 3.4الاتجاه الرابع 

عالیة جدا  5 إلى  4.2الاتجاه الخامس 

 ةإعداد الطالبالمصدر: 
) هي الحد الفاصل بین مستوى الاستجابات في 01 المتوسطات في الجدول رقم (ة الطالبتواعتبر      

المحور. 

ثالثا: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة  في الدراسة.  
) للقیام 20الإصدارS.P.S.S(برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة: اعتمدت الدراسة على 

بعملیة التحلیل الإحصائي للبیانات والتوصل إلى الأهداف الموضوعة في إطار هذه الدراسة، من خلال 
الأدوات الإحصائیة التالیة: 

- قیاس الاتساق الداخلي . 1
- قیاس معامل الثبات. 2
- اختبار التوزیع الطبیعي. 3
 -  التحلیل الوصفي للبیانات الشخصیة.4
- التحلیل الوصفي للمحاور الدراسة لاختبار الفرضیات الفرعیة بالاعتماد على المتوسط الحسابي 5

 والانحراف المعیاري.
- اختبار ت لعینة واحدة للتحقق من الفرضیة الرئیسیة. 6
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صدق وثبات أداة الدراسة. المطلب الثالث: 
 مفردة، بحساب 49 لصدق أداة الاستبیان، في عینة الدراسة البالغ حجمها ة الطالبت استعان      

معاملات الارتباط و معامل الثبات. 
: الاتساق الداخلي لعبارات محور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة أولا 

 عن بعد.

لتحدید مختلف النتائج المتعلقة بدرجة الارتباط ودرجة المعنویة بین العبارات ومحور تأثیر محددات 

استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة، اعتمدت 

كما یبینه ) لقیاس قیمة الارتباط بین العبارات والمحور، Spearman على معامل سبیرمان (الدراسة

 الجدول الأتي:

محور تأثیر محددات استعداد الزبائن على الداخلي للعبارات و الاتساق اختبار): 03الجدول رقم (   
قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد. 

رقم
ال

 

معامل  العبارات
 الارتباط

القیمة 
 الاحتمالیة

تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن  
بعد 

1  -

 ,1400 0*350,جودة الخدمات الطبیة عن بعد   1
 ,0000  0**699,اتجاهات المریض نحو الخدمات الطبیة عن بعد   2
 ,0000  0**804,الزملاء و الأصدقاء و الأقارب   3
 ,0000  0**528,ثقة المریض في مقدم الخدمة الطبي عن بعد   4

 ,000   0**793,الكلمة المنطوقة الالكترونیة   5
 ,0000  0**799,شهرة وسمعة مقدم الخدمة الطبیة عن بعد   6
 ,0000  0**801,سهولة طلب الخدمات الطبیة عن بعد   7
 ,0000  0**681,إدراك منافع الخدمات الطبیة عن بعد   8
 ,0000  0**687,إدراك الخصوصیة و الأمان عند طلب الخدمة الطبیة عن بعد   9

). spss بناء على نتائج برنامج (بةالمصدر: من إعداد  الطال
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) 0*350, أن قیمة معامل الارتباط لعبارات المحور محصورة بین (:)03یشیر الجدول رقم (
) ما یدل على وجود ارتباط قوي بین 0,05ذات دلالة إحصائیة أقل من مستوى معنویة ( )0**804,(

العبارات ومحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد. 
: ثبات محور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد. ثانیا 

) Cronbach's Alpha Coefficientمن أشهر مقاییس الثبات الداخلي مقیاس ألفا كرونباخ (

الذي یستخدم في حالة وجود أكثر من بدیلین للإجابة، وهذا لمعاجلة عبارات المحور للتأكد من ثباته، كما 

یوضحه الجدول الأتي: 

 الثبات لمحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة  اختبار)04جدول رقم (

عن بعد. 

عدد المحور 
العبارات 

معامل 
الثبات 

 8520, 9 تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد
). Spssبالاعتماد على نتائج البرنامج (ة المصدر: من إعداد الطالب

أن معامل ثبات محور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني  :)04 الجدول رقم (یشیر     

 ما یشیر للثبات وصدق  % 70 في مستوى أكبر من )8520, (الخدمات الطبیة عن بعد بلغ قیمة

عبارات المحور لقیاس المقصود من قیاسه. 
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 لمحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة : اختبار التوزیع الطبیعيثالثا 
. عن بعد

 في التوزیع الطبیعي للبیانات المحور كما یبینه الجدول الأتي: شابیرواختبار اعتمد الدراسة على 
 لمحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني ): اختبار التوزیع الطبیعي05الجدول رقم (

 . الخدمات الطبیة عن بعد
 Sig. القیمة الاحتمالیةالقیمة الإحصائیة للاختبار  متغیرات الدراسة

 1150, 9620,  تحقیق التمیز التنظیمي محور

). spssبناء على نتائج برنامج ( بة المصدر: من إعداد الطال
 للمحور بلغ )Shapiro-Wilk اختبار التوزیع الطبیعي شابیرو ( أن:)06 الجدول رقم (یشیر     
وعلیه بیانات المحور تتبع التوزیع الطبیعي من ما یسمح باختبار  0.05اكبر من احتمالیة قیمة 

الفرضیة الرئیسیة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: تحلیل ومناقشة النتائج. انيالمبحث الث
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     بعد الانتهاء من عملیة إعداد الاستبیان وتوزیعه واستلام الإجابات من أفراد العینة محل الدراسة ، 
سنقوم في هذا المبحث باختبار فرضیات الدراسة عن طریق التحلیل الوصفي للبیانات المستخلصة من هذه 

 الإجابات . 

المطلب الأول: التحلیل الوصفي للمتغیرات الشخصیة. 

سنتناول من خلال هذا المطلب التحلیل الوصفي للبیانات الشخصیة الذي یشكل الجزء الأول من      
الاستبیان. 

 :جنس- متغیر ال1

. جنس): توزیع أفراد العینة حسب متغیر ال06الجدول رقم (

). spss بناءا على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب

  

 

 

 

 

 

 

 .جنس): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر ال06الشكل رقم(

 لجنس ا التكرار النسبة

 ذكر 25  %  51

 أنثى 24   % 49 

 المجموع 49  % 100 
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 )spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

  % 51 یمثلون ما نسبته المستجوبین ذكور   من25 :نلاحظ أن) 06) (06 الجدول والشكل رقم (من
 من المستجوبین إناث یمثلون ما 24 یوجد من إجمالي أفراد عینة الدراسة وهم الفئة الأغلب، في المقابل

 . % 49 نسبته 

- متغیر العمر: 2

): توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر. 07( الجدول رقم

 .)spss بناء على نتائج برنامج (بة المصدر: من إعداد  الطال

 

 

 

 ): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر العمر.07( الشكل رقم

51%
49%

التكرار
ذكر أنثى

النسبة التكرار العمر 

  % 59,2 29 سنة 30 من أقل

  % 24,5 12 سنة 45 إلى 30 من

  % 16,3 8 سنة 45 من أكبر

  % 100 49المجموع 
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 ).spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

  % 59,2یمثلون ما نسبته   من المستجوبین19 :نلاحظ أن) 07) (07 الجدول والشكل رقم (من
 من 12 وهم الفئة الأغلب، في مقابل سنة 30 من أقلمن إجمالي أفراد عینة الدراسة أعمارهم 

 من المستجوبین  أعمارهم 8یلیها  % 24,5 یمثلون ما نسبته سنة 45 إلى 30  منالمستجوبین  أعمارهم
 .  % 16,3 یمثلون ما نسبتهسنة 45 من أكبر

   علمي.تالمستوى ال - متغیر3

 علمي.ت): توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى ال08( الجدول رقم

النسبة التكرار علمي تالمستوى ال

  % 36,7 18 أقل أو ثانوي

  % 44,9 22 جامعي

  % 18,4 9 علیا دراسات

  % 100 49المجموع 

 ).spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

 

 

 علمي.ت): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر المستوى ال08( الشكل رقم

29

12

8

0.59%

0.25%

0.16%

منأقل سنة 30

سنة 45إلى 30من

منأكبر سنة 45

النسبة التكرار
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 ).spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

  یمثلونجامعي من المستجوبین مستواهم التعلیمي 22 :نلاحظ أن) 08) (08 الجدول والشكل رقم (من
 من 18من إجمالي أفراد عینة الدراسة وهم الفئة الأغلب في المقابل یوجد   % 44,9ما نسبته 

 من المستجوبین 9یوجد أقل، و أو ثانويمستواهم التعلیمي  %  36,7المستجوبین یمثلون ما نسبته 
علیا.  دراساتمستواهم التعلیمي على  %  18,4یمثلون ما نسبته 

  ــ متغیر الوضعیة الاجتماعیة : 4

  الوضعیة الاجتماعیة ): توزیع أفراد العینة حسب متغیر09( الجدول رقم

 النسبة  تكرار الوضعیة الاجتماعیة 

 65,3% 32 أعزب 

 28,5% 14 متزوج 

 6,2 % 3 أرمل أو مطلق 

 100% 49 المجموع 

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب     

36,7%

44,9%

18,4%

التكرار 
ثانوي و أقل  جامعي  دراسات علیا 
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 الحالة الاجتماعیة . ): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر09( الشكل رقم

 

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 65,3% من العینة هم عزاب و یمثلون ما نسبته 32: نلاحظ أن) 09) (09 الجدول والشكل رقم (من

 من المستجوبین هم متزوجین و یمثلون 14من إجمالي أفراد العینة وهم الفئة الأغلب ،في المقابل یوجد 
 أرامل أو مطلقین من المستجوبین ویمثلون ما 3 من إجمالي أفراد العینة، و یوجد 28,5%ما نسبتها 

  . 6,2%نسبته 

   .المهنیة الوضعیة  - متغیر5

 .المهنیة الوضعیة): توزیع أفراد العینة حسب متغیر 10( الجدول رقم

النسبة التكرار  المهنیة الوضعیة
  % 4,1 2 بطال
  % 28,6 14 عامل
  % 4,1 2 متقاعد
  % 40,8 20 طالب
  % 22,4 11 تاجر

  % 100 49المجموع 
 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

65.3%

28.5%

6.2%

التكرار

أعزب 

متزوج 

أرمل أو مطلق 
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 .المهنیة الوضعیة): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر 10( الشكل رقم

 
 

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
ما نسبته   من العینة طلبة جامعیین  یمثلون20 :أن نلاحظ) 10) (10 الجدول والشكل رقم (من

 من المستجوبین عمال 14من إجمالي أفراد عینة الدراسة وهم الفئة الأغلب في المقابل یوجد   % 40,8
 من 2یوجد  %  و22,4 من المستجوبین تجار یمثلون ما نسبته 11یوجد  %  و22,4یمثلون ما نسبته 

  والنسبة نفسها للمستجوبین من فئة البطالین. % 4,1المستجوبین متقاعدین یمثلون ما نسبته 

   .الدخل - متغیر6

 .الدخل): توزیع أفراد العینة حسب متغیر 11( الجدول رقم

النسبة التكرار  سنوات الخبرة

  % 51 25 دج 20000 من أقل

  % 38,8 19 دج 40000 و 20000 بین

  % 10,2 5 دج 40000 من أكبر

  % 100 49المجموع 

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

 

 

4/1%
28.6%

4.1%40.8%

22.4%

بطال عامل متقاعد طالب تاجر
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. الدخل): تمثیل أفراد العینة حسب متغیر 11( الشكل رقم

 
). spssبناء على نتائج برنامج (بة المصدر: من إعداد الطال

 لدیهم  % 51 من المستجوبین یمثلون ما نسبته 25 :نلاحظ أن) 11) (11 الجدول والشكل رقم (من
 من 19 وفي المقابل یوجد   وهي أعلى نسبة من إجمالي أفراد عینة الدراسة،دج 20000 من أقلدخل 

 من 5یوجد ، ودج 40000 و 20000 دخل بین لدیهم   % 38,8 المستجوبین یمثلون ما نسبته
 .دج 40000 من أكبر لدیهم دخل   % 10,2 المستجوبین یمثلون ما نسبته 

المطلب الثاني: التحلیل الوصفي للمحاور الدراسة. 

اعتمدت الدراسة على التحلیل الوصفي للمحاور بالاعتماد على التكرار والنسب لتحدید درجة 
استجابات المستجوبین حول الأسئلة والعبارات في إطار التحقق من الفرضیة الفرعیة الأولى والثانیة، 

واعتمدت على المتوسط الحسابي ومستوى الدلالة  لاختبار ت لعینة واحدة لاختبار الفرضیة الرئیسیة.  

 نیة شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة.أولا: مستوى 

نیة شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد اعتمدت الدراسة للكشف عن مستوى 
، من خلال استجابات المستجوبین لأسئلة المحور، بالاعتماد على التكرارات والنسب في بولایة المدیة

إطار اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى. 

 

 

 

منأقل دج 20000

دج 40000و 20000بين

منأكبر دج 40000

25

19

5

51%

0.39%

0.10%

النسبة التكرار
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 .بعد عن الطبیة الخدمات لاستخدام اللازمة الموارد و الوقت لدیك - هل1

 الخدمات لاستخدام اللازمة الموارد و الوقت  فیما لدیهم):درجة استجابات المستجوبین12جدول رقم (
بعد.  عن الطبیة

   النسبة التكرارالاختیارات 

  % 2 1 لا

  % 98 48 نعم

  % 100 30 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 

 الخدمات لاستخدام اللازمة الموارد و الوقت  فیما لدیهمدرجة استجابات المستجوبین):12( الشكل رقم
.بعد عن الطبیة

 
 .)spssبناء على نتائج برنامج (ة المصدر: من إعداد الطالب

 الوقت لدیهم %  من المستجوبین 98 أعلى نسبة : نلاحظ أن)12 ()12من خلال الجدول والشكل رقم (
یرون  %  من المستجوبین 2 بینما اصغر نسبة ،بعد عن الطبیة الخدمات لاستخدام اللازمة الموارد و

عكس ذلك. 
 
 
 
 
 

1

48

2%

98%

لا

نعم

النسبة التكرار
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بعد؟  عن الطبیة الخدمات شراء في الرغبة لدیك - هل2

 بعد. عن الطبیة الخدمات لشراء الرغبة  في): درجة استجابات المستجوبین13جدول رقم (
 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 6,1 3 لا

  % 93,9 46 نعم

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (بةالمصدر: من إعداد  الطال
 

بعد.  عن الطبیة الخدمات لشراء الرغبة  فيدرجة استجابات المستجوبین):13( الشكل رقم

 
 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب

    
 الرغبةمن المستجوبین لدیهم 93,9% أعلى نسبة : نلاحظ أن)13 ()13من خلال الجدول والشكل رقم (

لیست لدیهم رغبة. من المستجوبین  6,1%  بینما اصغر نسبةبعد عن الطبیة الخدمات لشراء
 
 

لا نعم

3 46

0.06% 0.94%

التكرار النسبة
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 في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل تحل أن یمكن بعد عن الطبیة الاستشارات أن تعتقد هل- 3
 النائیة؟ المناطق بعض

 تحل أن بعد عن الطبیة الاستشارات  حول إمكانیة): درجة استجابات المستجوبین14(جدول رقم 
 النائیة. المناطق بعض في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل

 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 2 1 لا

  % 98 48 نعم

  % 100 30 المجموع

 .)spssبناء على نتائج برنامج (ة المصدر: من إعداد الطالب
 تحل أن بعد عن الطبیة الاستشارات  حول إمكانیةدرجة استجابات المستجوبین):14( الشكل رقم

النائیة.  المناطق بعض في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل

 
      .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

 إمكانیةمن المستجوبین یرون  98% أعلى نسبة : نلاحظ أن)14 ()14من خلال الجدول والشكل رقم (
 بینما ،النائیة المناطق بعض في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل تحل أن بعد عن الطبیة الاستشارات

.  % یرون عكس ذلك2اصغر نسبة 

 

لا نعم

1 48

2% 98%

التكرار النسبة
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الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. ثانیا: مستوى 

الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد اعتمدت الدراسة للكشف عن مستوى 
ت والنسب في ا، من خلال استجابات المستجوبین لأسئلة المحور، بالاعتماد على التكراربولایة المدیة

إطار اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة. 

 بعد؟ عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة صفحات أو تطبیقات مع تعاملت أن و سبق هل- 1

 صفحات أو تطبیقات مع تعاملوا وأن سبق  فیما): درجة استجابات المستجوبین15جدول رقم (
 بعد. عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة

 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 10,2 5 لا

  % 89,8 44نعم 

  % 100 49المجموع 

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب

 صفحات أو تطبیقات مع تعاملوا وأن سبق  فیمادرجة استجابات المستجوبین):15( الشكل رقم
 .بعد عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة

 
 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

لا
10.2%

نعم
89.8%
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 وأن سبق %  من المستجوبین 89,8 أعلى نسبة : نلاحظ أن)15) (15من خلال الجدول والشكل رقم (
 %  من 10,2 بینما اصغر نسبة ،بعد عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة صفحات أو تطبیقات مع تعاملوا

لم یسبق لهم التعامل. المستجوبین 
 
بعد؟  عن استخدمتها التي الطبیة الخدمة نوع هو - ما2

 بعد. عن استخدمتها التي الطبیة الخدمة  حول نوع): درجة استجابات المستجوبین16جدول رقم (
 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 38,8 19 بعد عن التشخیص

  % 16,3 8 بعد عن العلاج

  % 34,7 17 بعد عن طبیة إرشادات و نصائح

  % 10,2 5 استخدمها لم

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 

 .بعد عن استخدمتها التي الطبیة الخدمة  حول نوعدرجة استجابات المستجوبین):16( الشكل رقم

 
      .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

38,8%

16,3%

34,7%

10,2%

التشخیص عن بعد العلاج عن بعد نصائح و إرشادات طبیة عن بعد لم استخدمھا
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استخدموا  %  من المستجوبین 38,8 أعلى نسبة : نلاحظ أن)16()16من خلال الجدول والشكل رقم (
 و  نصائحاستخدموا خدمة  %  من المستجوبین 34,7یلیها ما نسبته بعد،  عن  التشخیصخدمة 

، بعد عن  العلاجاستخدموا خدمة  %  من المستجوبین 16,3یلیها ما نسبته ، بعد عن طبیة إرشادات
   .لم یستخدموا الخدمة الطبیة عن بعد %  من المستجوبین 10,2بینما اقل نسبة 

 التطبیقات؟ أو المواقع مع فیها تعاملت التي المرات عدد - كم3

 أو المواقع مع فیها تعاملوا التي المرات  حول عدد): درجة استجابات المستجوبین17جدول رقم (
 . المقدمة للخدمات الطبیة عن بعد التطبیقات

 النسبة التكرارالاختیارات 
  % 30,6 15 واحدة مرة

  % 22,4 11 مرتین
  % 36,7 18 مرات عدة
  % 10,2 5 مرة ولا

  % 100 49 المجموع
 .)spss بناء على نتائج برنامج (ة المصدر: من إعداد الطالب

 أو المواقع مع فیها تعاملوا التي المرات  حول عدددرجة استجابات المستجوبین):17( الشكل رقم
 التطبیقات.

 
 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

 %  من المستجوبین 36,7 أعلى نسبة : نلاحظ أن) 17()17من خلال الجدول والشكل رقم (     
المستجوبین   %  من30,6یلیها ما نسبته ،  للخدمات الطبیةالتطبیقات أو المواقع مع المرات عدد تعاملوا

واحدةمرة مرتين مراتعدة مرةولا

15
11

18

5
0.31% 0.22% 0.37% 0.10%

التكرار النسبة
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 %  10,2بینما اقل نسبة ، تعاملوا مرتین %  من المستجوبین 22,4یلیها ما نسبته  مرة واحدة،  تعاملوا
لم یتعاملوا ولا مرة. من المستجوبین 

 الشخصیة؟ الاستشارات و بعد عن الطبیة الاستشارات بین الفارق بشأن مخاوف أي لدیك هل- 4

 الطبیة الاستشارات بین الفارق بشأن  حول المخاوف): درجة استجابات المستجوبین18جدول رقم (
 الشخصیة. الاستشارات و بعد عن

 النسبة التكرار الاختیارات  

  % 51 25 لا

  % 18,4 9 محاید

  % 30,6 15 نعم

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 

 الطبیة الاستشارات بین الفارق بشأن  حول المخاوفدرجة استجابات المستجوبین):18( الشكل رقم
 الشخصیة. الاستشارات و بعد عن

 
 ).spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد الطالب

.لا
51%

محاید
18,4%

نعم
30,6%

التكرار 
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 بشأن مخاوف %  لیس لدیهم 51 أعلى نسبة :) نلاحظ أن18()18(من خلال الجدول والشكل رقم 
 %  من 30,6یلیها ما نسبته الشخصیة،  والاستشارات بعد عن الطبیة الاستشارات بین الفارق

 .محایدین %  من المستجوبین 18,4بینما اقل نسبة لدیهم مخاوف أن تكون هناك فرق، المستجوبین 
 استخدامها؟ بعد بعد عن الطبیة للخدمات تقییمك هو ما- 5

 استخدامها. بعد بعد عن الطبیة للخدمات  حول تقییمهم): درجة استجابات المستجوبین19جدول رقم (

 النسبة التكرارالاختیارات 

 %10,2 5 راضي غیر

 %59,2 29 راضي

 %22,4 11 تماما  راضي

 %8,2 4 مستخدم غیر

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 
 

 استخدامها. بعد بعد عن الطبیة للخدمات  حول تقییمهمدرجة استجابات المستجوبین):19( الشكل رقم

 
 ).spssبناء على نتائج برنامج (بة المصدر: من إعداد  الطال

راضيغير
10,2%

راضي
59,2%

تماماراضي
22,4%

مستخدمغير
8,2%
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راضیین  %  من المستجوبین 59,2 أعلى نسبة :) نلاحظ أن19()19(من خلال الجدول والشكل رقم 

 تماما  یینراضي % من المستجوبین 22,4یلیها ما نسبته بعد،  عن الطبیة استخدامهم للخدماتعن 
 10,2 بینما اقل نسبة غیر راضیین % من المستجوبین 10,2 یلیها ما نسبته لاستخدامهم لهذه الخدمات،

غیر مستخدمین للخدمة. %  من المستجوبین 
 للطبیب؟ الشخصي الحضور من بدلا بعد عن الطبیة الخدمات استخدام تفضل هل- 6

 من بدلا بعد عن الطبیة الخدمات استخدام تفضیلهم  في): درجة استجابات المستجوبین20جدول رقم (
 للطبیب. الشخصي الحضور

 النسبة التكرار الاختیارات  

  % 22,4 11 لا

  % 8,2 4  یهمني لا

  % 69,4 34 نعم

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 من بدلا بعد عن الطبیة الخدمات استخدام تفضیلهم  فيدرجة استجابات المستجوبین):20( الشكل رقم
 . للطبیب الشخصي الحضور

 
 

). spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب

22,4%

8,2%
69,4%

لا يهمنيلا نعم
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 یفضلون %  من المستجوبین 69,4 أعلى نسبة : نلاحظ أن)20()20من خلال الجدول والشكل رقم (
 %  من 22,4یلیها ما نسبته للطبیب،  الشخصي الحضور من بدلا بعد عن الطبیة الخدمات استخدام

غیر  %  من المستجوبین 8,2 بینما اقل نسبة بعد عن الطبیة الخدمات استخدام یفضلونالمستجوبین لا 
  بعد. عن الطبیة الخدمات  استخداممهتمین

 و الدقة بنفس صحیة حالات تشخیص على قادرة بعد عن الطبیة الخدمات أن تعتقدون هل- 7
 الطبیة؟ المراكز مثل الفعالیة

 تشخیص على بعد عن الطبیة الخدمات  حول قدرة): درجة استجابات المستجوبین21جدول رقم (
 الطبیة. المراكز مثل الفعالیة و الدقة بنفس صحیة حالات

 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 26,5 13 لا

  % 6,1 3 أدري لا

  % 67,3 33 نعم

  % 100 49 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 

 تشخیص على بعد عن الطبیة الخدمات  حول قدرةدرجة استجابات المستجوبین):21( الشكل رقم
 .الطبیة المراكز مثل الفعالیة و الدقة بنفس صحیة حالات

 
). spssبناء على نتائج برنامج (ة المصدر: من إعداد  الطالب

      

13
3

33

0.27% 0.06% 0.67%

لا أدريلا نعم

التكرار النسبة
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یرون أن  %  من المستجوبین 67,3 أعلى نسبة :) نلاحظ أن21()21(من خلال الجدول والشكل رقم 
الطبیة،  المراكز مثل الدقة والفعالیة بنفس صحیة حالات تشخیص على بعد قادرة عن الطبیة الخدمات

لا  %  من المستجوبین 6,1بینما اقل نسبة  یرون غیر ذلك %  من المستجوبین 26,5یلیها ما نسبته 
. یدرون

 
 الروتیني؟  الطبي للعلاج ملائمة أكثر تكون أن یمكن بعد عن الطبیة الاستشارات هل- 8

 أكثر تكون أن بعد عن الطبیة  حول إمكانیة الاستشارات): درجة استجابات المستجوبین22جدول رقم (
 الروتیني. الطبي للعلاج ملائمة

 النسبة التكرارالاختیارات 

  % 16,3 8 لا

  % 83,7 41 نعم

  % 100 30 المجموع

 .)spss بناء على نتائج برنامج (ةالمصدر: من إعداد  الطالب
 أكثر تكون أن بعد عن الطبیة  حول إمكانیة الاستشاراتدرجة استجابات المستجوبین):22( الشكل رقم

 .الروتیني الطبي للعلاج ملائمة

 
      ).spssالمصدر: من إعداد  الطالبتین بناء على نتائج برنامج (

8

41

0.16% 0.84%

لا نعم

التكرار النسبة
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 یرون  %  من المستجوبین83,7 أعلى نسبة : نلاحظ أن)22()22من خلال الجدول والشكل رقم (
 16,3بینما اقل نسبة الروتیني،  الطبي للعلاج ملائمة أكثر تكون أن بعد عن الطبیة إمكانیة الاستشارات

یرون غیر ذلك. %  من المستجوبین 
 

تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى : مستوى المطلب الثالث 
. عینة من الأفراد بولایة المدیة

تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن اعتمدت الدراسة للكشف عن 
، من خلال استجابات المستجوبین لعبارات المحور، بالاعتماد على بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، واختبار ت لعینة واحدة في إطار اختبار الفرضیة الرئیسیة، 
) لتحدید الفروق الإحصائیة بین متوسطات 3للتحقق من هذه الفرضیة  اعتمدت على القیمة المفترضة (و

 أراء المستجوبین بقبول إما الفرض العدمي أو البدیل الموضحین كالأتي:

تأثیر محددات ل) 0.05لا یوجد مستوى مرتفع دال إحصائیا عند مستوى دلالة (): H0الفرضیة الصفریة (
استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 

تأثیر محددات ل) 0.05یوجد مستوى مرتفع دال إحصائیا عند مستوى دلالة (): H1الفرضیة البدیلة (
استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 
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): تحدید مستوى تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن 23جدول رقم (
بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 

العبارات   
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري 

T  

المحسوبة 
الدلالة 

 0000, 34,429 3730, 4,84جودة الخدمات الطبیة عن بعد   1

 0000, 9,040 8380, 4,08اتجاهات المریض نحو الخدمات الطبیة عن بعد   2

 9200, 1010, 1,421 3,02الزملاء و الأصدقاء و الأقارب   3

 0000, 20,057 4340, 4,24ثقة المریض في مقدم الخدمة الطبي عن بعد   4

 0150, 2,529 1,243 2,55الكلمة المنطوقة الالكترونیة   5

 0000, 4,444 1,286 3,82شهرة وسمعة مقدم الخدمة الطبیة عن بعد   6

 0000, 3,997 1,358 3,78سهولة طلب الخدمات الطبیة عن بعد   7

 0000, 12,966 7930, 4,47إدراك منافع الخدمات الطبیة عن بعد   8

إدراك الخصوصیة و الأمان عند طلب الخدمة  9

الطبیة عن بعد  
4,45 ,8670 11,692 ,0000 

تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات 

 0000, 9,229 6940, 3,91 الطبیة عن بعد

 .Spss اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي لبةالمصدر: إعداد الطا
) أن جمیع العبارات بلغت متوسطات حسابیة اكبر من القیمة المفترضة 23یشیر الجدول رقم (

 T) وبلغت قیمة 48) عند درجة حریة (0000,باستثناء العبارة الخامسة كما بلغ المحور درجة معنویة (
) ما یدل على 0.05)  عند مستوى دلالة (2.000 الجدولیة  (T) وهي اكبر من قیمة 9,229المحسوبة (

) بما أن المتوسط 3وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات أراء المستجوبین والقیمة المفترضة (
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 على انه ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تنص )3,91الحسابي للمحور بلغ (
تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار ل) 0.05یوجد مستوى مرتفع دال إحصائیا عند مستوى دلالة (

تبني الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 
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خلاصة الفصل: 

لتأثیر محددات استعداد الزبائن على تبني من خلال معالجة هذا الفصل المتعلق بموضوع 
، توصلنا إلى النتائج الآتیة: الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة

 لاستخدام اللازمة الموارد و الوقت لدیهمالمستجوبین - أظهرت النتائج المتحصل علیها أن اغلب 
 الاستشارات إمكانیةیرون و بعد، عن الطبیة الخدمات لشراء الرغبةلدیهم  وبعد، عن الطبیة الخدمات

وهذا ما یشیر إلى ، النائیة المناطق بعض في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل تحل أن بعد عن الطبیة
نیة شراء الخدمات الطبیة  یوجد مستوى مرتفع في الفرضیة الفرعیة الأولى التي تنص على أنهتحقق 

 عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة.

 صفحات أو تطبیقات مع تعاملوا وأن سبقالمستجوبین  - أظهرت النتائج المتحصل علیها أن اغلب 
ومنهم بعد،  عن  التشخیصاستخدموا خدمة  المستجوبین من ومنبعد،  عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة

، بعد عن  العلاجاستخدموا خدمة ومنهم من ، بعد عن طبیة إرشادات و  نصائحاستخدموا خدمة من 
 مرة  تعاملواومنهم من ،  للخدمات الطبیةالتطبیقات أو المواقع مع المرات عدد تعاملوامن المستجوبین و

 لدیهم لیسالمستجوبین ونصف أفراد ، لم یتعاملوا ولا مرةونسبة قلیلة من ، تعاملوا مرتینومنهم من واحدة، 
في مقابل البعض منهم  الشخصیة،  والاستشارات بعد عن الطبیة الاستشارات بین الفارق بشأن مخاوف

بعد،  عن الطبیة استخدامهم للخدماتراضیین عن  المستجوبین واغلبلدیهم مخاوف أن تكون هناك فرق، 
 الطبیة الخدمات استخدام یفضلونمن المستجوبین ، ولاستخدامهم لهذه الخدمات تماما ینراضيومنهم من  

بعد  عن الطبیة الخدماتیرون أن  المستجوبین، واغلب للطبیب الشخصي الحضور من بدلا بعد عن
 یرون  المستجوبینواغلب، الطبیة المراكز مثل الدقة والفعالیة بنفس صحیة حالات تشخیص على قادرة

الروتیني، وهذا ما یشیر إلى  الطبي للعلاج ملائمة أكثر تكون أن بعد عن الطبیة إمكانیة الاستشارات
الاستجابة للخدمات الطبیة  یوجد مستوى مرتفع في الفرضیة الفرعیة الثانیة التي تنص على أنهتحقق 

عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 

یوجد مستوى مرتفع دال  الفرضیة الرئیسیة التي تنص على أنهتحقق  أظهرت النتائج المتحصل علیها- 
تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة ل) 0.05إحصائیا عند مستوى دلالة (

عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة. 
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 خاتمة:ال

الیوم تحتم على المؤسسات بمختلف أنواعها مواكبة المستجدات   إن التغیرات الحاصلة في العالم      
بأشكالها المختلفة ، وهو حال المؤسسات الصحیة فهي تعیش تحدیات من زوایا مختلفة لغرض وجودها 

 والحفاظ على بقائها ، في ظل ما تملیه السیاسات العالمیة الجدیدة .

 ما هي أهم المحددات التي تؤثر على الزبائن من خلال هذه الدراسة المنطویة تحت إشكالیة :      
على الزبائن في اتخاذ  المؤثرة العوامل بأهم الإحاطة فحاولنالاتخاذ قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد؟ 

قرار شراء الخدمة الطبیة عن بعد ،لندرس بعد ذلك طبیعة ومدى العلاقة بینهما ، بغیة الوصول إلى 
تحدید درجة تأثیر العوامل على قرار الشراء ،فكان لنا أن توصلنا في إطار مناقشة الموضوع إلى تحدید 

 مدى الفرضیة التي انطلقت منها هذه الدراسة ، وكانت كما یلي : 

  أثبتت دراسة الفصل الأول صحة الفرضیة الرئیسیة، حیث تبین فعلا أنه توجد مجموعة من
 .تبني الخدمات الطبیة عن بعدلاتخاذ قرار استعداد الزبائن على  ر بشكل كبیرتأثالمحددات 

  و أثبتت دراسة الفصل الثاني صحة كل من الفرضیة الرئیسیة والفرعیة لأولى و الثانیة، حیث
تبین فعلا أن اتخاذ قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد أنه یتأثر و بشكل كبیر بمجموعة من 

العوامل المتمثلة في (العوامل الموقفیة، والعوامل النفسیة، والعوامل الاجتماعیة، والعوامل 
شراء في الثقافیة، والعوامل الشخصیة، والعوامل الاقتصادیة ) ، وتبین أیضا أنها توجد نیة 

 عند العینة المدروسة ، و أیضا وجود استجابة للخدمة الطبیة عن الخدمات الطبیة عن بعد
 بعد من قبل نقس الفئة . 

 

الجانب النظري للدراسة. نتائج 

 تمثل عملیة الشراء عملیة أساسیة في حیاة المستهلك وتعتبر وسیلة لإشباع حجاته ورغباته . •
تتمثل الخدمات الطبیة عن بعد بالجودة لأنها مرتبطة بحیاة الإنسان و شفاءه و یرتبط ذلك بمدى  •

 تقدیم خدمات تلبي حاجاته و رغباته . 
 اتخاذ قرار الشراء للخدمات الطبیة عن بعد بالنسبة للمستهلك یكون عبر عدة مراحل .  •
یتأثر قرار شراء الخدمات الطبیة عن بعد بعدة عوامل موقفیة، نفسیة، اجتماعیة، ثقافیة،  •

 شخصیة، وعوامل اقتصادیة ، تحفز أو تحد من الإقدام على التعامل مع الخدمة .
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الجانب التطبیق للدراسة. نتائج 

 شراء الخدمات في نیةجد توالفرضیة الفرعیة الأولى التي تنص على أنه أظهرت النتائج تحقق  •

 .الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة

استجابة الفرضیة الفرعیة الثانیة التي تنص على أنه یوجد أظهرت النتائج المتحصل تحقق  •

 . للخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة

یوجد مستوى مرتفع دال إحصائیا أظهرت النتائج تحقق الفرضیة الرئیسیة التي تنص على أنه  •

قرار تبني الخدمات الطبیة عن لاتخاذ  الزبائن علىمحددات التأثیر ل) 0.05عند مستوى دلالة (

 .بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة

التوصیات والاقتراحات: 

 على ضوء النتائج السابقة یمكن وضع التوصیات التالیة: 

 .زیادة الاهتمام بالجودة وفن الرعایة للمریض 
  من خلال النتائج وجدنا بأن الاتجاهات والإدراك والثقة والتعلم من أهم العوامل المحددة لاختیار

الصفحات أو المواقع الالكترونیة المقدمة للخدمات الطبیة لذا یجب دراسة ثقافة الأفراد، 
 اتجاهاتهم،و استغلال العوامل التي تمكن من جذب وكسب الزبائن.

  .توسیع مجال الخدمات الطبیة عن بعد و إضافة تخصصات جدیدة تستجیب للطلب المتزاید 
  بث حملات تحسیسیة إرشادیة لزیادة الوعي لدى المرضى وتثقیفهم حول الخدمات الصحیة عن

 بعد.
  ضرورة اهتمام مقدمي الخدمات الطبیة عن بعد بصفحاتهم على مواقع التواصل الاجتماعي لتقویة

 العلاقة بینهم وبین المستهلكین وكسب ثقتهم. 
  على مقدمي الخدمات الطبیة عن بعد إدراج الكلمة المنطوقة ضمن إستراتیجیة التسویق التي

یتبعها من أجل جذب المرضى ، وذلك بصیاغة رسالة واضحة و مفصلة لتعریف المریض بما 
 یتناسب مع قدرته الشرائیة ومستویاته التعلیمیة والعمریة. 
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 أفاق البحث : 

نأمل أن یفتح هذا البحث مجالا واسعا لبحوث تتناول الموضوع من جوانب أخرى ، وتثري 
نقاط لم یسعني المجال لذكرها ، ,أمل أن لا یتوقف البحث في عند هذه المذكرة ، و أقترح 

 جملة من المواضیع ، لعل أن تجد لها صدا بین الباحثین : 
 . أثر جودة الخدمات الصحیة عن بعد على القرار الشرائي للمستهلك النهائي 
  . أثر الكلمة المنطوقة على قرار شراء الخدمات الطبیة عن بعد 
 . مستوى رضا الزبون على الخدمات الطبیة المقدمة عن بعد 
 .(دراسة حالة عن تطبیق محدد) إستراتیجیة التسویق الرقمي لخدمات الصحة الرقمیة 
 . دور مواقع التواصل الاجتماعي في ترویج الخدمات الطبیة عن بعد
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 قائمة الراجع 
 

 : مراجع باللغة العربیة
 

  : الكتب
 ، إیتراك للنشر و التوزیع ، مصر ، تسویق الخدمة الصحیةفوزي شعبان مذكور ،  )1

1988 . 

 

  :الأطروحات والمذكرات  

، إدارة الجودة الشاملة كآلیة لتحسین الخدمات الصحیة ، دراسة حالة رحمة أوشن  )1
 ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر ، المراكز الاستشفائیة الجامعیة للشرق الجزائري

  . 2018 ــ 2017جامعة باتنة ، الجزائر ،
توزیع السلطة و علاقته بجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة زینب حدمر ،  )2

 ،دراسة میدانیة بالمركز الإستشفائي الجامعي بن فلیس الاستشفائیة العمومیة الجزائریة
 ــ 2018، الجزائر، 1التهامي باتنة ، أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع ، جامعة باتنة

2019.  
دور التسویق في قطاع الخدمات الصحیة من وجهة نظر سفیان عصماني ،  )3

 ، رسالة المستفید منها ( المرضى ) ،دراسة حالة مصحة الصنوبر بمدینة سطیف
ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجارییة ، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، 

  . 2008الجزائر، 
العوامل المحددة لقرار شراء الخدمة الصحیة ، كلیة عفاف عربید ،مریم كنیوة ،  )4

 ، مذكرة ماستر في العلوم التجاریة ، جامعة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  . 2019 ــ 2018محمد الصدیق بن یحي جیجل ، الجزائر ،

الرعایة الریاضیة و آثرها على نیة شراء المستهلك الجزائري، عبد الغاني هرباجي ،  )5
 ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم دراسة حالة العلامة الراعیة كوندور
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 ــ 2021، الجزائر 1التسییر، أطروحة دكتوراه في العلوم التجاریة ، جامعة سطیف 
2022. 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة، دراسة حالة نبیلة كحلة ،  )6
كلیة   ، رسالة ماجستیر،المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد الصدیق یحي جیجل

 العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر ، جامعة منتوري ، قسنطینة، الجزائر. 

 

  : المجلات

تأثیر الصحة الرقمیة على حمایة بوریش أحمد ،تریش محمد ،مومني عبد القادر ، )1
 من خلال التأثیرات الوسیطیة للتوعیة بالصحة 19الصحة العامة ضد جائحة كوفید 

 ، 29 ، العدد 18مجلة اقتصاد شمال إفریقیا ، المجلد العامة والتغیرات السلوكیة ، 
2022 . 

تأثیر التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على نیة الشراء رزق غبریال بسیط ،  )2
 المجلة العلمیة للاقتصاد و ،تحلیل دور الوسیط بالعلامة و الكلمة المنطوقة إلكترونیا ،

  . 2020التجارة ، 
تقسیم مستوى جودة الخدمات الصحیة في حكیم شبوطي ،أحلام خلیفة ،  )3

 ، مجلة المستشفیات من طرف متلقي العلاج في بعض مستشفیات ولایة المدیة
  .2017 ، 12الاقتصاد الصناعي ، العدد 

، مكتبة علم الاجتماع الطبيسوسن جورج سمور ، قدري على ،ماري زاید حداد ، )4
  . 2011 ،عمان ، الأردن ، 01المجتمع العربي للنشر و التوزیع ، طبعة 

، مجلة جاھزیة الصحة الالكترونیة سامي بخوش ، مراد بن سعید ، عادل زقاغ  ، )5
 . 2021 ، 03 ، العدد 05السیاسة العالمیة ، المجلد 

 ، 19اعتماد التطبیب عن بعد أثناء أزمة جائحة كوفید شمس الدین بوعرارا ،  )6
 .2022 ، 02 ، العدد 05المجلة الدولة للأداء الاقتصادي ، المجلد 

محددت نیة الشراء في قطاع مریم العشاشي ، یوسف محمد الحسن أبو القاسم ،  )7
 ، 04 ، مجلة البشائر الاقتصادیة ، المجلد الاتصالات ، دراسة حالة زبائن العلامة جیزي

  . 2018 ، 02العدد 
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 قیاس سلوك المستهلك اتجاه الأدویة من وجهة منى تركي الموسوي و آخرون ، )8
  . 2009 ، بغداد ،22 ، مجلة كلیة بغداد للعلوم الإقتصادیة ،العدد نظر الأطباء

 ، المجلة الجزائریة التطبیب عن بعد ضرورة فرضتها جائحة كورونامنیرة جربوعة ،  )9
  . 2021، 02ٍ ، العدد 58للعلوم القانونیة والسیاسیة ، المجلد 

واقع جودة الخدمات الصحیة في الجزائر بین الانجازات نزیهة زمورة ،  )10
  . 2022 ، 01، العدد 11المجلة الجزائریة للأمن و التنمیة ، المجلد والتحدیات ، 

 ، تطبیقات الصحة 19الصحة الرقمیة في ظل جائحة كوفید نوال وسار ،  )11
 ، 09 ، المجلة الدولیة للاتصال و الإعلام، المجلد الرقمیة عبر الهواتف الذكیة أنموذج

  . 2022 ، 01العدد 

 

  : المناشیر و القوانین               

 الأمم المتحدة، الإعلان العالمي لحقوق الإنسان ، المادة الخامس و العشرون  )1
 دستور الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة المعدل بالقانون رقم )2
  ، الفصل الرابع ، الحریات و الحقوق .2002 أفریل 10 الممضي في 03 ــ 02 

  :  المراجع باللغة الأجنبیة       

Mouloudj ,K ; Bouarar ,A ,C ; Asanza ,D ,M ;Saadaoui,L ;Mouloudj,s ; 
Njoku,A,U ; Evans,M,A ;&Bouarar,A .(2023), Factors Influencing the 
Adoption , of Digital Health Apps : An Extended Technology 
Acceptance Model (TAM) . In A. Bouarar, K, Mouloudj ,& 
D.Martinez Asanza (Eds) , Integrating Digital Health strategies for 
Effective Administration. 
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  : الموقع الالكتروني            

1) https://www.mayoclinic.org 
2) httsp://medicalfuturist.com /wiki/digital-health 
3) https://www.moh.org.sa  

4) 15TUhttps://www.webtbe.comU15T 

5) https://www.bibalex.org 
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                                           ) :استبیان الدراسة 1ملحق (

جامعة یحي فارس بالمدیة                                         

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  

قسم العلوم التجاریة  

استمارة بحث  

العنوان :  

 شخاص 

 

تحیة طیبة وبعد :  

      في إطار التحضیر لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق الخدمات              
أضع  بین أیدیكم هذه الاستمارة حول محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد            

 .لذا أرجو منكم التفضل بالإجابة على أسئلة هذه الاستمارة 

 ونحیطكم علما بأن المعلومات التي تدلون بها تستخدم  لأغراض البحث العلمي فقط ، مع خالص    ـ 
التقدیر و الشكر لتعاونكم في انجاز هذه الدراسة . 

 ) أمام الخانة المناسبة   X     ملاحظة : وضع علامة (

إعداد الطالبة :                                                       الأستاذ المشرف :  

ـ صید أحلام                                                         ـ د / ملوج كمال  

 

 

 ـ محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد     

    ـ دراسة میدانیة على عینة من الأشخاص لولایة المدیة 
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 المحور الأول : البیانات الشخصیة 

      أنثى     ذكرالجنس :               ـ 

  سنة  45أكبر من             سنة45 إلى 30من           سنة 30 أقل منالسن :   ـ     

 جامعي                       دراسات علیا                                      و أقل ثانويالمستوى التعلیمي :  ـ    

   أرمل أو  مطلق  متزوج  أعزبالحالة الاجتماعیة :   ـ 

  تاجر  طالب  متقاعد    عامل  بطالالوضعیة المهنیة :   ـ    

  دج 40000 دج    أكبر من 40000 و 20000    بین    دج20000: أقل من  مستوى الدخل ـ   

المحور الثاني : مراحل نیة شراء الخدمات الطبیة عن بعد  

هل لدیك الوقت و الموارد اللازمة لاستخدام الخدمات الطبیة عن بعد :   نعم             لا    ـ 

     لا  نعم   ـ هل لدیك الرغبة في شراء الخدمات الطبیة عن بعد :   

   ـ هل تعتقد أن الاستشارات الطبیة عن بعد یمكن أن تحل مشاكل الوصول إلى الرعایة الطبیة في 
  بعض المناطق النائیة :    نعم             لا           

 المحور الثالث : الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد      

ـ هل سبق و أن تعاملت مع تطبیقات أو صفحات إلكترونیة تقدم خدمات طبیة عن بعد :                     
  لا نعم  

  بعد عن العلاج        التشخیص عن بعد   ـ ما هو نوع الخدمة الطبیة التي استخدمتها عن بعد :    

                    نصائح و إرشادات طبیة عن بعد         خدمات طبیة أخرى ( أذكرها )        

 .....................................................................................................

  مرتین          مرة واحدةـ كم عدد المرات التي تعاملت فیها مع هذه المواقع أو التطبیقات :       
  ولا مرة                  عدة مرات 
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ـ هل لدیك أي مخاوف بشأن الفارق بین الاستشارات الطبیة عن بعد و الاستشارات الشخصیة :     

نعم  لا                         أحیانا   

          تماما               راضي   راضيـ ما هو تقییمك للخدمات الطبیة عن بعد بعد استخدامها :        

                                غیر راضي                غیر راضي تماما  

  لا         نعمـ هل تفضل استخدام الخدمات الطبیة عن بعد بدلا من الحضور الشخصي للطبیب :     

                      لا یهمني  

هل تعتقدون أن الخدمات الطبیة عن بعد قادرة على تشخیص حالات صحیة بنفس الدقة و   ـ  
 نعم                لا             لا أدري الفعالیة مثل المراكز الطبیة :    

  ـ في نظرك هل الاستشارات الطبیة عن بعد یمكن أن تكون أكثر ملائمة للعلاج الطبي الروتیني :  

نعم  لا               

 :  محددات استعداد الزبائن لتبني الخدمات الطبیة عن بعد المحور الرابع

   : حدد درجة تأثیر العوامل التالیة على قرار تبنیك للخدمات الطبیة عن بعد    ــ 

 
الأرقام  

 
العبارات 

موافق 
تماما  

غیر محاید  موافق  
موافق  

غیر 
موافق 
تماما  

     جودة الخدمات الطبیة عن بعد    1
     اتجاهات المریض نحو الخدمات الطبیة عن بعد    2
     الزملاء و الأصدقاء و الأقارب   3
     ثقة المریض في مقدم الخدمة الطبي عن بعد   4
     الكلمة المنطوقة الالكترونیة   5
     شهرة وسمعة مقدم الخدمة الطبیة عن بعد   6
     سهولة طلب الخدمات الطبیة عن بعد   7
     إدراك منافع الخدمات الطبیة عن بعد   8
     إدراك الخصوصیة و الأمان عند طلب الخدمة  9
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الطبیة عن بعد  

 

محور تأثیر محددات استعداد الداخلي للعبارات و الاتساق اختبار): نتائج 2ملحق رقم (
 الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة عن بعد.

Correlations 

العبارة 

12 

العبارة

13 

العبارة

14 

العبارة

15 

العبارة

16 

العبارة

17 

العبارة

18 

العبارة

19 

العبارة

20 

 محددات

 استعداد

 الزبائن

 لتبني

 الخدمات

 الطبیة

Spearma

n's rho 

 12العبارة

Correlation 

Coefficient 

1,00

0 
,226 ,157 ,252 ,262 ,181 ,152 ,362* 

,408*

* 
,350* 

Sig. (2-

tailed) 
. ,119 ,282 ,081 ,069 ,212 ,297 ,011 ,004 ,014 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 13العبارة

Correlation 

Coefficient 
,226 

1,00

0 

,618*

* 

,594*

* 

,462*

* 

,453*

* 

,425*

* 

,447*

* 

,400*

* 
,699** 

Sig. (2-

tailed) 
,119 . ,000 ,000 ,001 ,001 ,002 ,001 ,004 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 14العبارة

Correlation 

Coefficient 
,157 

,618*

* 

1,00

0 
,356* 

,711*

* 

,527*

* 

,463*

* 
,326* ,317* ,804** 

Sig. (2-

tailed) 
,282 ,000 . ,012 ,000 ,000 ,001 ,022 ,026 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 15العبارة

Correlation 

Coefficient 
,252 

,594*

* 
,356* 

1,00

0 
,207 

,502*

* 

,417*

* 

,396*

* 

,376*

* 
,528** 

Sig. (2-

tailed) 
,081 ,000 ,012 . ,154 ,000 ,003 ,005 ,008 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 16العبارة

Correlation 

Coefficient 
,262 

,462*

* 

,711*

* 
,207 

1,00

0 

,475*

* 

,493*

* 

,418*

* 

,458*

* 
,793** 

Sig. (2-

tailed) 
,069 ,001 ,000 ,154 . ,001 ,000 ,003 ,001 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 17العبارة
Correlation 

Coefficient 
,181 

,453*

* 

,527*

* 

,502*

* 

,475*

* 

1,00

0 

,892*

* 

,519*

* 

,505*

* 
,799** 
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Sig. (2-

tailed) 
,212 ,001 ,000 ,000 ,001 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 18العبارة

Correlation 

Coefficient 
,152 

,425*

* 

,463*

* 

,417*

* 

,493*

* 

,892*

* 

1,00

0 

,607*

* 

,590*

* 
,801** 

Sig. (2-

tailed) 
,297 ,002 ,001 ,003 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 19العبارة

Correlation 

Coefficient 
,362* 

,447*

* 
,326* 

,396*

* 

,418*

* 

,519*

* 

,607*

* 

1,00

0 

,958*

* 
,681** 

Sig. (2-

tailed) 
,011 ,001 ,022 ,005 ,003 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 20العبارة

Correlation 

Coefficient 

,408*

* 

,400*

* 
,317* 

,376*

* 

,458*

* 

,505*

* 

,590*

* 

,958*

* 

1,00

0 
,687** 

Sig. (2-

tailed) 
,004 ,004 ,026 ,008 ,001 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

 استعداد محددات

 لتبني الزبائن

 الطبیة الخدمات

Correlation 

Coefficient 
,350* 

,699*

* 

,804*

* 

,528*

* 

,793*

* 

,799*

* 

,801*

* 

,681*

* 

,687*

* 
1,000 

Sig. (2-

tailed) 
,014 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الثبات لمحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات اختبار):نتائج 3ملحق رقم (
 الطبیة عن بعد.

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,852 9 
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 لمحور تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني اختبار التوزیع الطبیعي ): نتائج 4(ملحق رقم 
 

 الخدمات الطبیة عن بعد.
Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 الخدمات لتبني الزبائن استعداد محددات

 الطبیة
,114 49 ,147 ,962 49 ,115 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
 ): نتائج التحلیل الوصفي للمتغیرات الشخصیة.5ملحق رقم (

 
 الصنف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,0 51,0 51,0 25 ذكر

 100,0 49,0 49,0 24 أنثى

Total 49 100,0 100,0  

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 59,2 59,2 59,2 29 سنة 30 من أقل

 83,7 24,5 24,5 12 سنة 45 إلى 30 من

 100,0 16,3 16,3 8 سنة 45 من أكبر

Total 49 100,0 100,0  

 
 التعلیمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 36,7 36,7 36,7 18 أقل أو ثانوي

 81,6 44,9 44,9 22 جامعي

 100,0 18,4 18,4 9 علیا دراسات

Total 49 100,0 100,0  

 
 الاجتماعیة الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
 65,3 65,3 65,3 32 أعزب

 95,9 30,6 30,6 15 متزوج
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 100,0 4,1 4,1 2 أرمل أو مطلق

Total 49 100,0 100,0  

 
 المهنیة الوضعیة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4,1 4,1 4,1 2 بطال

 32,7 28,6 28,6 14 عامل

 36,7 4,1 4,1 2 متقاعد

 77,6 40,8 40,8 20 طالب

 100,0 22,4 22,4 11 تاجر

Total 49 100,0 100,0  

 
 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,0 51,0 51,0 25 دج 20000 من أقل

 89,8 38,8 38,8 19 دج 40000 و 20000 بین

 100,0 10,2 10,2 5 دج 40000 من أكبر

Total 49 100,0 100,0  

 

 .نیة شراء الخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیةمستوى ): نتائج 6ملحق رقم (
 بعد؟ عن الطبیة الخدمات لاستخدام اللازمة الموارد و الوقت لدیك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 2,0 2,0 2,0 1 لا

 100,0 98,0 98,0 48 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 
 بعد؟ عن الطبیة الخدمات شراء في الرغبة لدیك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 6,1 6,1 6,1 3 لا

 100,0 93,9 93,9 46 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 النائیة؟ المناطق بعض في الطبیة الرعایة إلى الوصول مشاكل تحل أن یمكن بعد عن الطبیة الاستشارات أن تعتقد هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2,0 2,0 2,0 1 لا 
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 100,0 98,0 98,0 48 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 

الاستجابة للخدمات الطبیة عن بعد لدى عینة من الأفراد مستوى ): نتائج 7ملحق رقم (
 .بولایة المدیة

 
 بعد؟ عن طبیة خدمات تقدم إلكترونیة صفحات أو تطبیقات مع تعاملت أن و سبق هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 10,2 10,2 10,2 5 لا

 100,0 89,8 89,8 44 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 
 بعد؟ عن استخدمتها التي الطبیة الخدمة نوع هو ما

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 38,8 38,8 38,8 19 بعد عن التشخیص

 55,1 16,3 16,3 8 بعد عن العلاج

 89,8 34,7 34,7 17 بعد عن طبیة إرشادات و نصائح

 100,0 10,2 10,2 5 استخدمها لم

Total 49 100,0 100,0  

 
 التطبیقات؟ أو المواقع هذه مع فیها تعاملت التي المرات عدد كم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 30,6 30,6 30,6 15 واحدة مرة

 53,1 22,4 22,4 11 مرتین

 89,8 36,7 36,7 18 مرات عدة

 100,0 10,2 10,2 5 مرة ولا

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 الشخصیة؟ الاستشارات و بعد عن الطبیة الاستشارات بین الفارق بشأن مخاوف أي لدیك هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 51,0 51,0 51,0 25 لا

 69,4 18,4 18,4 9 محاید

 100,0 30,6 30,6 15 نعم

Total 49 100,0 100,0  
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 استخدامها؟ بعد بعد عن الطبیة للخدمات تقییمك هو ما

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 10,2 10,2 10,2 5 راضي غیر

 69,4 59,2 59,2 29 راضي

 91,8 22,4 22,4 11 تماما  راضي

 100,0 8,2 8,2 4 مستخدم غیر

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 للطبیب؟ الشخصي الحضور من بدلا بعد عن الطبیة الخدمات استخدام تفضل هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 22,4 22,4 22,4 11 لا

 30,6 8,2 8,2 4  یهمني لا

 100,0 69,4 69,4 34 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 الطبیة؟ المراكز مثل الفعالیة و الدقة بنفس صحیة حالات تشخیص على قادرة بعد عن الطبیة الخدمات أن تعتقدون هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 26,5 26,5 26,5 13 لا

 32,7 6,1 6,1 3 أدري لا

 100,0 67,3 67,3 33 نعم

Total 49 100,0 100,0  

 
 

 الروتیني؟ الطبي للعلاج ملائمة أكثر تكون أن یمكن بعد عن الطبیة الاستشارات هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 16,3 16,3 16,3 8 لا

 100,0 83,7 83,7 41 نعم

Total 49 100,0 100,0  
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تحدید مستوى تأثیر محددات استعداد الزبائن على قرار تبني الخدمات الطبیة ): نتائج 8ملحق رقم (
 عن بعد لدى عینة من الأفراد بولایة المدیة.

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 053, 373, 4,84 49 12العبارة

 120, 838, 4,08 49 13العبارة

 203, 1,421 3,02 49 14العبارة

 062, 434, 4,24 49 15العبارة

 178, 1,243 2,55 49 16العبارة

 184, 1,286 3,82 49 17العبارة

 194, 1,358 3,78 49 18العبارة

 113, 793, 4,47 49 19العبارة

 124, 867, 4,45 49 20العبارة

 09926, 69483, 3,9161 49 الطبیة الخدمات لتبني الزبائن استعداد محددات

 
 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,94 1,73 1,837 000, 48 34,429 12العبارة

 1,32 84, 1,082 000, 48 9,040 13العبارة

 43, 39,- 020, 920, 48 101, 14العبارة

 1,37 1,12 1,245 000, 48 20,057 15العبارة

 09,- 81,- 449,- 015, 48 2,529- 16العبارة

 1,19 45, 816, 000, 48 4,444 17العبارة

 1,17 39, 776, 000, 48 3,997 18العبارة

 1,70 1,24 1,469 000, 48 12,966 19العبارة

 1,70 1,20 1,449 000, 48 11,692 20العبارة

 لتبني الزبائن استعداد محددات

 الطبیة الخدمات
9,229 48 ,000 ,91610 ,7165 1,1157 
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