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 كممة شكر وتقدير

 
 

لا يشكر الله مف لا يشكر الناس" " ف النبي صلى الله عليه وسلم قاؿعف أبي ىريرة رضي الله عنو أ  
بخارؼ.رواه أحمد وأبو داود وال  

 فضميـ ولأصحاب المعروؼ بمعروفيـواعترافا لأىل الفضل ب حديث الشريفعملب بال

 ف ليتولوا نقمو مف جيل إلى جيلولما كاف العمـ ثمينا سخر الله لو نخبة مف الطيبي

 نيجية تحفع أمانتيا العمميةقاموا بتأطير ىذه العموـ في مف 

 عمىوالتقدير والعرفاف للؤستاذة حميدة بوداود  متنافتقدـ بجزيل الشكر والاأإلا أف  يلا يسعن بيذاو 
 ، فجزاىا الله خير الجزاء ولا يحرميا مف فضمو، ويحفع أسرتيا وأحبتيامعي والجيد المبذوؿ ات المتميزةالتوجيي

 وتبمغ أسمى مراتب الدنيا وأعمى منازؿ الجنة.

حساف بوزياف عمى دعميما، بارؾ الله كما أتوجو بالشكر الجزيل إلى الأستاذة باية وقنوني، والأستاذ 
فييما وجزاىما كل خير.
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 :الممخص

المواقع  الإلكتروني مفالدراسة إلى التعرؼ عمى اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ  دؼيت
، وذلؾ مف خلبؿ أبعاد البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائر متمثمة خاصة Ebayالعالمية عامة وموقع 

الربط بالإنترنت، الاستعداد الإلكتروني، القوانيف، وسائل الدفع الإلكتروني، الشحف وتتبع الشحنة، الجمارؾ )في 
تصميـ الموقع، الابحار في الموقع، (، وأبعاد عناصر تقييـ مواقع التسوؽ متمثمة في )الجزائرية، بريد الجزائر

(، بالاعتماد عمى المكونات الثلبثة للبتجاىات )معرفي، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف
تـ اختيارىـ بأسموب  Ebayزبوف جزائرؼ لموقع  740عمى  ةإلكتروني استمارةعاطفي، سموكي(، حيث تـ توزيع 

العينة العشوائية، كما تـ اعتماد المنيج الاستقرائي مف أجل الإجابة عل اشكاؿ الدراسة، وقد اُستخداـ لاختبار 
 المتعدد.  الانحدارو  ،(R2)لعينة واحدة، ومعامل الارتباط بيرسوف، ومعامل التحديد  T testات الدراسة فرضي

، معرفة بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر وجودوأشارت النتائج إلى 
ائرييف، كما أشارت النتائج إلى وجود مف طرؼ الزبائف الجز  Ebayدراية بالتسوؽ الإلكتروني عبر موقع  وجودو 

 بيف أبعاد البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر علبقة طردية بدرجة متوسطة
 .مشاعر الزبوف الجزائرؼ و  Ebayموقع أبعاد تقييـ علبقة طردية مرتفعة بيف و ، مشاعر الزبوف الجزائرؼ و 

التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائر)القوانيف؛ نية يوجد لمب وتوصمت كذلؾ إلى أنو
وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( أثر عمى مشاعر الزبوف 

لكتروني ليس داد الإالربط بالإنترنت والاستعكل مف أف في حيف ؛ الجزائرؼ اتجاه التسوؽ مف المواقع العالمية
توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، أثر عميو، كذلؾ  ليما

لدػ الزبوف  يوجد ، اضافة إلى أنو Ebay موقعات، الأمف( لالعرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعموم
  .ولسموؾ التسوؽ الإلكتروني منالجزائرؼ نوايا 

 ات المفتاحية:الكمم

 .Ebayسوؽ الإلكتروني، مواقع التسوؽ الإلكتروني، ، التالزبائف تجاىاتا

 

 



II 

Abstract :  

The aim of the study was to identify the attitudes of customers in Algeria 

towards e-shopping  from international websites in general and Ebay in particular, 

through the dimensions of (Internet, e-readiness, laws, e-payment, shipping tracking, 

Algerian customs, Algerian mail), and The dimensions of the e-shops assessment are 

(site design, onsite navigation, presentation, reliability, interactive, information, 

security) based on the three components of attitudes (cognitive, emotional, and 

behavioral), where an electronic questionnaire was distributed to 740 Algerian Ebay 

customers selected in random sampling and an investigative approach was adopted to 

enable the  study form, and the use of T test  for a single sample study , Pearson 

correlation factor,  R2 coefficient and multiple regression The results indicated that 

there is knowledge of the e-shopping infrastructure from international sites in 

Algerian. the existence of knowledge of the Ebay e-shopping  experience from 

Algerian client. 

the results also indicated that there is a moderate-level direct relationship 

between the dimensions of the e-shopping infrastructure from international sites in 

Algeria and the feelings of the Algerian customer, and a high direct relationship 

between the dimensions of the Ebay site assessment and the feelings of the Algerian 

clients. 

It also found that e-shopping infrastructure from Algerian websites (laws); 

electronic means of payment; Shipping and package tracking; Algerian customs; 

Algeria Mail) affected the Algerian customer's feelings towards shopping from 

international sites; While iInternet connectivity and e-readiness have no impact, 

Algerian customers  have intentions to conduct e-shopping 

Key words: attitudes of customers, e-shopping , e-shops, Ebay. 
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 ب

 :مقدمة

جذب  مماإلى استغلبليا في جميع المجالات، واستخداـ الإنترنت  لمتقنيات الحديثة أدػ التطور السريع  
كل ىذا مف أجل الميزات التي تسوؽ، الفي مواقع متخصصة ب )سمع، خدمات( لعرض منتجاتيـ االتجار لتبنيي

الزبوف عمى كل ما يريده بضغطة زر وىو جالس  عف التسوؽ التقميدؼ؛ كحصوؿ الإلكترونيسوؽ الت ينفرد بيا
وجود الكثير مف السمع  في أؼ وقت وفي أؼ مكاف في العالـ، إضافة إلى التجوؿ لو في حريةالمنح و  ،في بيتو

 .كامل الوقت للبختيارتوفر  مع اويفكر فيي ايبحث عنيالتي  والخدمات المميزة

عبر القارات والبمداف  السفر فبدلا مف عقبات،في تخطي الكثير مف ال الإلكترونيالتسوؽ د ساىـ وق  
لشراء منيا أصبحت ىذه الأسواؽ بمنتجاتيا مف شتى أنحاء العالـ في بيوتنا واتجوؿ في أسواقيا التقميدية موالمدف ل

توفر  ناىيؾ عفنت وبريد إلكتروني واتصاؿ مع شبكة الإنتر  ذكي وكل ما نحتاجو ىو حاسوب أو ىاتف محموؿ
دػ لظيور العديد مف أ الذؼ حققو التسوؽ الإلكتروني في الآونة الأخيرةالباىر ، والنجاح وسائل الدفع الإلكترونية

وف مف خلبليا بتقديـ تشكيمة ضخمة مف تنافسالمسوقيف ي وجعل المواقع التي تقوـ بعرض سمعيا وخدماتيا،
مغرية، ومف أجل التفوؽ عمى منافسييـ ركزوا اىتماميـ عمى أماف الموقع  أسعارو المنتجات المتنوعة بجودة 

عرض آراء وتقييمات الذيف قاموا بالشراء مف قبل لمتّسييل وموثوقيتو وسيولة البحث فيو مف قبل الزوار، كما تـ 
 .ـعممية الاختيار والمفاضمة واتخاذ القرار الذؼ يرضييائف الجدد عمى الزب

عمى حد سواء والزبائف  واقعلمم الإلكترونيالمزايا والمكاسب الإيجابية التي حققيا التسوؽ  مف خلبؿ   
التنبؤ و  حوؿ التسوؽ الإلكتروني وجب عمى المسوقيف دراسة اتجاىات الزبائف وتراكميـ المعرفي الحاصل

 اتالفئ ومواقف تبمحاولة معرفة ميولاإلا يكوف لا مف أجل تعظيـ ىذه المكاسب، وىذا  نحوهبسموكياتيـ 
المستيدفة وقياسيا لأف الاتجاىات تعتبر مف أكثر العوامل المؤثرة في سموؾ المستيمؾ وبالتالي فدراستيا ميـ 

مف يحمل اتجاه ايجابي تختمف مف زبوف لآخر فمنيـ  لأف الاتجاىاتلإدراؾ كيفية اتخاذ القرار الشرائي لمزبوف، 
، ومنيـ مف باستخدامو ويحث معارفو وأصدقائو عمى استعمالو ويقوـ اهتبنيو وبالتالي في نحو التسوؽ الإلكتروني

ىؤلاء يجب التأثير في اتجاىاتيـ  ؛عدـ الاقباؿ بتاتا تكوف لديو اتجاىات سمبية نحوه أؼ اقباؿ ضعيف عميو أو
تعظيـ المكاسب ي وبالتال ،السمبية ومحاولة تغييرىا وملبءمتيا إذا لزـ الأمر لمحصوؿ عمى تأييدىـ ومساندتيـ ليا

 لوصوؿ إلى الأىداؼ المرجوة.وا
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 إشكال الدراسة:

 مما سبق يمكف طرح الإشكاؿ التالي:

 العالمي؟ Ebayما ىي اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع  -

  التساؤلات الفرعية:

 وينطوؼ عف ىذا التساؤؿ عدة أسئمة فرعية:

 لجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائر؟ ىل توجد معرفة لمزبوف ا -

 لدػ الزبوف الجزائرؼ؟ Ebayبالتسوؽ الإلكتروني مف موقع  درايةوجد تىل  -

ر)الربط بالإنترنت، الاستعداد التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائىل يوجد لمبنية  -
( أثر عمى وانيف، وسائل الدفع الإلكترونية، الشحف وتتبع الطرد، الجمارؾ الجزائرية، بريد الجزائرالإلكتروني، الق

 مشاعر الزبوف الجزائرؼ؟
توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ،  ىل -

 ؟Ebayموقع ؽ الإلكتروني مفالموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسو 
 لدػ الزبوف الجزائرؼ؟ Ebayىل توجد نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع  -

 فرضيات الدراسة:

 ينا وضع الفرضيات التالية:أارت تساؤولات السابقةعمى الابة وكإج

 اقع العالمية بالجزائر.توجد معرفة لمزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المو لا  -

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayتوجد دراية بالتسوؽ الإلكتروني عبر موقع لا  -

ر)الربط بالإنترنت؛ الاستعداد التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائلا يوجد لمبنية  -
؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( أثر عمى الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد

 مشاعر الزبوف الجزائرؼ.
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توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ،  لا -
 .Ebayموقع الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ الإلكتروني مف

 . Ebayجزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع لدػ الزبوف ال لا توجد -

 أسباب اختيار الموضوع:

 يرجع اختيار الموضوع لعدة دوافع منيا ما ىو موضوعي ومنيا ما ىو شخصي إذ يمكف حصرىا فيما يمي:

 الأسباب الموضوعية: -

 مواقعاللجزائرييف مف تسوؽ او  بشكل عاـ، خاصة فيما يتعمق بالتسوؽ الإلكترونيبشكل عاـ حداثة الموضوع  -
 لا يزاؿ يفتقر لمعديد مف الدراسات في الجزائر. ذؼالبشكل خاص، و العالمية 

التطور الكبير في استخداـ التكنولوجيا والإنترنت، ومحاولة ادخاليا في كل المجالات وما ترتب عنو مف  -
 استخداميا في عرض وشراء المنتجات مف خارج البمد.

واضيع الساعة في عالـ التجارة الإلكترونية بعد النجاح الباىر الذؼ حققتو العديد مف مواقع أصبح مف أىـ م -
 التسوؽ الإلكتروني في العالـ كأمازوف، عمي بابا،...إلخ.

علبقة الموضوع بالتسويق بصفة عامة، وتسويق الخدمات بصفة خاصة؛ ما يجعمو ميـ في تبني المفاىيـ  -
 التسويقية الحديثة.

 سباب الذاتية:الأ -
 محاولة نقل التجربة الشخصية لمباحثة فيما يتعمق بالتسوؽ والشراء مف مواقع التسوؽ العالمية. -
 القناعة الشخصية بقيمة ىذا النوع مف الدراسات والبحوث؛ خاصة ما يتعمق الأمر بالتسوؽ الإلكتروني. -
قع الإلكترونية العالمية بكل جوانبيا؛ مف اختيار محاولة الاحاطة بكافة المعمومات التي تخص الشراء مف الموا -

 السمعة واستلبميا، مرورا بوسائل الدفع والشحف.
 أىداف الدراسة:

 تتمثل أىداؼ الدراسة فيما يمي:

ىو معرفة اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ الإلكتروني؛ وذلؾ مف خلبؿ اليدؼ مف وراء ىذه الدراسة  -
العالمي مف  Ebayوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر مف جية، وتقييـ موقع البنية التحتية لمتس

 طرؼ الزبوف الجزائرؼ مف جية أخرػ. 
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الجوانب المتعمقة بموضوع الاتجاىات ومكوناتيا، خصائصيا وعوامل التكويف والتغيير  الإلماـ بكافةمحاولة  -
خلبؿ التعرؼ عمى إيجابياتو ومخاطره وطريقة التسوؽ والشراء التسوؽ الإلكتروني مف فييا، كذلؾ مف ناحية 

وكيفية الدفع واختيار الشحف المناسب وتتبع المنتج، وحتى كيفية التعامل مع السمعة في حالة وصوليا معيبة 
 واسترداد أمواليا.

خلبؿ البنية التحتية محاولة معرفة مدػ إدراؾ الزبوف الجزائرؼ لمتسوؽ الإلكتروني عبر المواقع العالمية مف  -
  ، وتقييمو لمواقع التسوؽ العالمي.في الجزائر

ىنا في متسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية ل بالبنية التحتيةالزبوف الجزائرؼ  عمى رأؼعرؼ محاولة الت -
 كتروني. الجزائر، والنقائص الموجودة فييا لأجل وضع مقترحات لتقويميا وتحسينيا لتشجيع عممية التسوؽ الإل

 Ebayمحاولة معرفة تقييمات الزبوف الجزائرؼ لعممية التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية عامة وموقع  -
 .خاصة مف خلبؿ عدة معايير مستخدمة في تقييـ المواقع الإلكترونية

ـ بخصوص اعادة مف مواقع التسوؽ العالمية بالنسبة لمجزائرييف، ونوياى تكرار لمرات الشراءمعرفة محاولة  -
  .التسوؽ الإلكتروني ونصح الآخريف بو

 أىمية الدراسة:

 تبرز أىمية ىذه الدراسة فيما يمي:

كونو موضوع مف مواضيع الساعة خاصة مع الانتشار الواسع لشبكة الإنترنت وكذا التجارة الإلكترونية التي  -
ا عبر الإنترنت، خاصة في ظل أصبحت تطرح إشكالا عمى مستوػ المؤسسات في كيفية تسويق منتجاتي

الصفات الخاصة التي يتمتع بيا الزبوف الإلكتروني الذؼ يحاوؿ اقتناء ىذه المنتجات إلكترونيا والدفع واستخداـ 
 كل الوسائل الحديثة في ذلؾ.

ائر مدػ أىمية دراسة عامل مف العوامل النفسية لسموؾ المستيمؾ ألا وىو الاتجاىات وربطيا بالزبائف في الجز  -
بالنسبة لمواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية، وىذا قد يساعد ىذه المواقع في معرفة اتجاىات الزبوف الجزائرؼ 

 نحوىـ، وكيفية تغييرىا في حالة ما إذا كانت سمبية، مما يحقق ليا الاستمرار والنمو.
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استغلبؿ نقاط قوة البنية التحتية و ية، التسوؽ الإلكتروني والشراء مف المواقع العالم وأىمية قيمة اظيارمحاولة  -
تخفيض المخاطر المدركة لو والحد مف العوامل التي تجعل ، وبذلؾ في الجزائر، ومعالجة نقاط الضعف لو

 .اتجاىات الزبائف سمبية نحوه

التطرؽ إلى و  ،محاولة التعرؼ عمى أىـ مواقع تسوؽ عالمية يقوـ الزبوف الجزائرؼ بالتسوؽ والشراء منيا -
، وتكرار مرات شرائيـ، بالإضافة إلى بطاقات الدفع يالأسباب التي تدفع الزبائف الجزائرييف لمتسوؽ والشراء منا

 التي يحبذوف استعماليا في ذلؾ.

محاولة معرفة السمع التي يقوـ الزبائف الجزائرييف باقتنائيا مف المواقع العالمية، وأكثر طرؽ الشحف استعمالا  -
 أثناء التسوؽ والشراء الإلكتروني مف المواقع العالمية. يـالتعرض لأىـ المخاطر التي واجيتلى ـ، بالإضافة إلديي

 حدود الدراسة:

 حددت الدراسة بما يمي:

تـ وضع حدود ليذه الدراسة مف خلبؿ تخصيص عامل واحد مف العوامل المؤثرة في الحدود الموضوعية:  -
ساسو علبقتو بالتسوؽ الإلكتروني؛ وىذا نظرا لمضجة الواسعة سموؾ المستيمؾ وىو الاتجاىات، وحددت عمى أ

 التي أحدثيا في الآونة الأخيرة في ظل انتشار وسائل تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة.

واتجاىات الزبائف  Ebayفيما يخص الدراسة التطبيقية فقد تمت حوؿ موقع التسوؽ الإلكتروني العالمي    
اعتمادا عمى مكونات الاتجاىات كمحاور لو )المكوف  استمارةات تـ إعداد الجزائرييف نحوه، ولجمع البيان

المعرفي، المكوف العاطفي، المكوف السموكي(، كذلؾ اعتمادا عمى البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائر 
الشحنة، الجمارؾ  )الربط بالإنترنت، الاستعداد الإلكتروني، القوانيف، وسائل الدفع الإلكترونية، الشحف وتتيع

الجزائرية، بريد الجزائر(، كما اعتمدنا عمى عناصر تقيـ الزبوف الجزائرؼ لمواقع التسوؽ العالمية )تصميـ الموقع، 
 .الابحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف(

إلى نياية سبتمبر  2019والتطبيقي مف بداية الدراسة كاممة بجانبييا النظرؼ تـ انجاز  الحدود الزمانية: -
 .2021 أكتوبر 13و 2020أكتوبر  21الفترة الممتدة ما بيف في  قد تـ انجازهف ، أما الجانب التطبيقي2021
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امت الباحثة بتوزيع ق، وقد Ebayفي الجزائر نحو الموقع الأمريكي  التطبيقيةت دراستنا تمالحدود المكانية:  -
الخاصة فتراضية الجزائرية و الامجموعات الصفحات و المنتديات الجمفة، والعديد مف في  ةإلكتروني استمارة

 عبر مواقع التواصل الاجتماعي. بالتسوؽ والدفع الإلكترونييف وتتبع الطرود

ذيف والذيف يمثموف أفراد العينة وال الاستمارةالمقصود بيا الزبائف الجزائرييف الذيف أجابوا عمى الحدود البشرية:  -
 .Ebayتتوفر فييـ شروط البحث؛ مف القياـ بالتسوؽ والشراء مف موقع 

 الدراسات السابقة:

تيدؼ الدراسة الحالية إلى التعرؼ عمى اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ الإلكتروني عبر موقع   
Ebay لبحث، والتعرؼ عمى العالمي، وسنتناوؿ فيما يمي عرض بعض الدراسات السابقة والمرتبطة بموضوع ا

 أىداؼ وأىـ النتائج التي توصمت ليا ىذه الدراسات:

، رسالة مقدمة لنيل -دوافع التبني أو الرفض –عماد أحمد إسماعيل النونو، التسوق الإلكتروني دراسة  -
شيادة الدكتوراه، تخصص إدارة الأعمال والتخطيط الاقتصادي، جامعة العالم الأمريكية، غزة )فمسطين(، 

2007. 

لتسوؽ عبر الإنترنت مف وجية اتبني  عممية ة أىمية العوامل المؤثرة عمىجدر ىدفت الدراسة إلى تحديد 
 رنتنظر المتبنيف، كذلؾ التعرؼ عمى الخصائص الديمغرافية لكل مف المتبنيف وغير المتبنيف لمتسوؽ عبر الإنت

ؿ عمى المنيج الوصفي التحميمي لموصو راسة وقد اعتمدت الدوتحديد ما إذا كانت ىناؾ فروؽ جوىرية بينيما، 
وقيف أو مف كانوا مف المتسنترنت بدولة الامارات سواء الإ شبكة ث في مستخدميحإلى أىدافيا، وتمثل مجتمع الب

بالمغة  ةميداني استمارة باستخداـ قد اختيرت العينة عشوائيا، و وافديف مواطنيف أو نترنتغير المتسوقيف عبر الإ
ىناؾ خمسة عوامل مؤثرة عمى عممية وخمصت الدراسة إلى أنو  ،مستخدـ 425 ياحجم كافو  نجميزيةلإاالعربية و 

امل الضماف، المعمومات المقدمة، السيولة، العو ، نترنت ىي: )تميز الخدمة، الأمافتبني التسوؽ عبر الإ
 التسوؽ  تبني عمى المؤثرة ملالعوا لأىمية المتبنيف إدراؾ بيف معنوية فروؽ  توجدإلى أنو كما خمصت  الموقفية(،

 كثرة الخدمة، إبراز في المتغيرات )التميز عدا فيما المتغيرات لكافة بالنسبة العوامل تمؾ وتوافر ،الإنترنت عبر
الإنترنت،  شبكة مع التعامل بالمنتج، سيولة الجديدة بالتطورات العملبء بالمنتجات، إبلبغ الخاصة العروض

 المتبنيف بيف الديموغرافية الخصائص في معنوية فروؽ  توجد ما(، كلمتسوؽ  الشبكة أماـ لمجموس الحوافز توافر
 .الإنترنت عبر لمتسوؽ  المتبنيف وغير
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التسوق الإلكتروني وأثره عمى اتجاىات الأسرة الاستيلاكية في عصر تياني محمد عبد الرحمن فقيو، دراسة  -
دارة المنزل، كمية الفنون وتصميم الداخمي، ، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، تخصص سالمعموماتية كن وا 

 .2013مكة العربية السعودية، سنة جامعة أم القرى، المم

وايجاد  ،الاستيلبكية يـاتجاىاتو التسوؽ الإلكتروني قياـ الأسر بإيجاد العلبقة بيف ىدفت الدراسة إلى 
موماتية مع متغيرات الدراسة، كذلؾ التعرؼ الفروؽ بيف أسر العينة التي تقوـ بالتسوؽ الإلكتروني في عصر المع

، ولجمع را عمى السموؾ الاستيلبكي للؤسر، السموكي( تأثيعاطفيكونات الاتجاه )المعرفي، العمى أكثر م
عمى مواقع التواصل الإجتماعي بأسموب العينة القصدية حيث  تنشر  ةالكتروني استمارةالبيانات تـ الاعتماد عمى 

وخمصت  وقد استخدـ في الدراسة المنيج الوصفي التحميمي لأجل الاجابة عمى اشكاليا،أسرة،  400بمغ عددىا 
 توجد علبقة ارتباطيةالتسوؽ الإلكتروني، كما  ايجابية للؤسر الاستيلبكية نحو توجد اتجاىات الدراسة إلى أنو

روؽ توجد ف ذلؾك ،كيةالاتجاىات الاستيلب حاورالتسوؽ الإلكتروني في عصر المعموماتية ومبيف محاور  طردية
وخطوات  مميزات وعيوب التسوؽ الإلكترونيالمحوريف بيف و  العينة سردرجات أ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط

نسبة مشاركة  ، وقد اختمفتلسموكي(عاطفي، ا)المعرفي، الالثلبثة للبتجاىات الشراء الإلكتروني وبيف المكونات 
تعميـ الزوج، تعميـ الزوجة، )الترتيب التالي:  وفق في عصر المعموماتية التسوؽ الإلكتروني العوامل المؤثرة في

كذلؾ اختمفت نسبة مشاركة العوامل المؤثرة عمى الاتجاىات الاستيلبكية للؤسرة  وج(،الدخل الشيرؼ، عمر الز 
ف النسبية لأولوية ، واختمفت الأوزا(تعميـ الزوجة، الدخل الشيرؼ، تعميـ الزوج، عمر الزوجة)وفق الترتيب التالي: 

نة البحث فكاف المكوف الوجداني أولا بالنسبة لمزوج والزوجة، يميو تجاىات الاستيلبكية بيف الأسر بعيمكونات الا
 في المرتبة الثانية المكوف المعرفي وأخيرا المكوف السموكي.

- Mark Brown, et al, Buying or browsing?  An exploration of Shopping orientations and 

online purchase intention, European journal of Marketing, MCB university, V 37, N 11, 2003. 

مف خلبؿ مف خلبؿ الإنترنت و الشراء ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر اتجاىات المستيمكيف نح
ولاء لمتجار المحمييف، الوعي شخصي لممتسوؽ، ال)نية الشراء، التمتع بالتسوؽ، الراحة، الطابع ال المحاور التالية:

وتمثل مجتمع الدراسة في مستخدمي شبكة الانترنت في الولايات ، (لخبرة، انوع المنتج: )حسبوذلؾ سعار( بالأ
والبريد الإلكتروني  عمى شبكة الانترنت تنشر  ةالكتروني استمارةلاعتماد عمى تـ احيث المتحدة الأمريكية، 

ف اتجاىات وصمت الدراسة إلى أ، لمتحميل ةصالح استمارة 437 تـ جمع االعشوائية، ومف خلبليبأسموب العينة 
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 ط

لشراء المنتجات عبر الإنترنت، وأف كل مف نوع المنتج وعمميات  يـأثر معنوؼ عمى ميمليس لو  المستيمكيف
 ؤثر عمى دافع الشراء عبر الإنترنت.تالسابقة التي قاـ بيا المستيمؾ  الشراء

- Chanaka  jayawardhena, personal Values Influences on E-Shopping Attitude and Behavior, 

Internet Reseaech, V 14, N 02, 2004. 

ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر القيـ الشخصية لمستخدمي الإنترنت عمى سموكيـ اتجاه التسوؽ 
عمى  الاستمارةنات تـ تطوير اولغرض جمع البي، )سموؾال القيمة، الاتجاه،(الإلكتروني وذلؾ باستخداـ نموذج 

عماؿ مف جامعة طلبب ماجستير تخصص ادارة الأ 10ف تتألف م تـ عمل مجموعة تركيزأولا ؛ مرحمتيف
زيادة المناقشة  اثراء الموضوع ببريطانية ليـ خبرة كبيرة بالتسوؽ الإلكتروني اليدؼ مف ىذه العممية كاف ىو 

 ا، في المرحمة الثانية تـ اختبارىىنا تـ استخداـ العينة غير الاحتمالية )التحكمية(والرؤػ، و  الأفكاروتقديـ بعض 
لدييـ خبرة في استخداـ  فطالب سنة ثالثة جامعي مف نفس الجامعة والذي 30باستخداـ عينة ملبئمة مف 

بعدىا تـ التواصل  نت مف قبل،نتر أنيـ قاموا بعممية شراء مف الإمنيـ  19 قد أعمفت عاميف عمى الأقل و نالانتر 
والذيف تـ اختيارىـ عشوائيا باستخداـ تفاصيل الاتصاؿ لشركة خاصة مع مجتمع الدراسة عبر البريد الالكتروني 

ات الصالحة الاستمار عدد ، وصل ةالإلكتروني الاستمارةجابة عف والقياـ بدعوتيـ لممشاركة في الاللؤبحاث، 
مقياس يتكوف مف تسعة عناصر )الانتماء،  تـ الاعتماد عمىالإنترنت، و مف المتسوقيف عبر  626لمتحميل 
ـ كبير، الشعور حقيق الذات، يحظى باحتراتمع الآخريف، جيدة ، الاستمتاع بالحياة، علبقات اجتماعية الاثارة

يـ الشخصية ونتائج الدراسة كانت أف الق ،احتراـ الذات( تـ قياسيا وفق مقياس ليكرت السباعيبالانجاز، الأمف، 
لمستخدمي الإنترنت تؤثر ايجابيا عمى الاتجاىات نحو الشراء عبر الإنترنت، وأف اتجاىات الأفراد ىي التي 

كوسيط بيف القيـ الشخصية تعزز السموؾ نحو الشراء الإلكتروني مف عدمو، حيث أف ىذه الاتجاىات تعمل 
ستخدـ بواسطة أصحاب يتجاىات والسموؾ يمكف أف صية والابالإضافة إلى أف العلبقة بيف القيـ الشخ والسموؾ

مف أجل توفير وسائل مقنعة لممتسوقيف إلكترونيا  نشاء مواقع تسويقية عمى الإنترنتالمواقع الذيف يرغبوف في إ
 لتمبية احتياجاتيـ. 

- Venkatapparao Mummalaneni, An empirical investigation of Web site characteristics, 

consumer emotional states and on-line shopping behaviors, Journal of Business Research, 

Netherlands, V 58, N 04, 2005. 

ىدفت الدراسة إلى اظيار البيع بالتجزئة عبر الإنترنت كطريقة بديمة لمتسوؽ، كما ركزت عمى العقبات 
معدؿ  زئة عبر الإنترنت عمى جذب الزبائف وانخفاضالرئيسية لعدـ نجاح موقع الويب، وعدـ قدرة تجار التج
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مف خلبؿ وذلؾ  ثريف عمى سموكيات التسوؽ ىما المؤ ( الاثارة)المتعة، تفترض الدراسة أف ، موقعلم يـزيارات
النية الصريحة لمولاء، مقدار الوقت الذؼ يقضيو المتجر، ، )الاشباع( مع اضافة الجو المحيط)تصميـ الموقع، 
 ار العينة مف الطلبب الجامعييفتـ اختيحيث ، ستمارةكمحاور للب (الذؼ تـ انفاقو لمشتراة، المبمغعدد العناصر ا

مجموعة متاجر عبر الانترنت مف فئة الملببس والأحذية مف كل مجيب طمب منو اختيار متجريف و ، في أمريكا
تقديـ تجربتيـ حوؿ مف أجل  استمارةليما، بعدىا تـ وضع وطمب منيـ التسوؽ مف خلب ،اختيرت بشكل عشوائي

، وخمصت الدراسة إلى أنو ىناؾ تأثير لتصمبـ الموقع والعوامل تقييـ 260مشارؾ  130قدـ وقد كل متجر، 
عمى الشراء عبر الإنترنت في حيف عامل التصميـ ليس لو تأثير في حالة الاثارة مف خلبؿ المتعة  المحيطة

الدراسة عناصر لتحسيف  قد قدمتو المخصص لاستكشاؼ الموقع، ؾ بيئة المتجر لا تؤثر عمى مقدار الوقت كذل
 .العقبات بعضاحل الشراء كوسيمة لمتغمب عمى ميزات موقع الويب لتسييل تنقل المستيمؾ داخمو خلبؿ مر 

- Yongju Jeong, Yongsung Lee, A study on the customer satisfaction and customer loyalty of 

furniture purchaser in on-line shop, Asian Journal on Quality, Korea, V 11, Iss 20, 2010. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاؼ العوامل المؤثرة عمى رضا وولاء الزبائف عف مراكز التسوؽ عبر 
، )تنوع المنتج، الممموسية، الاستجابة، التفاعل، الاستقراربالاعتماد عمى  الإنترنت مف خلبؿ جودة الخدمة

في كوريا الجنوبية ائف الذيف لدييـ خبرة في شراء الأثاث لمزب ةالكتروني استمارة وقد تـ استخداـ، الرضا، الولاء(
 مفردة 131كانت عينة الدراسة  لأثاث عبر الإنترنتابناءً عمى اجابات مشتريف و ، مف خلبؿ التسوؽ الإلكتروني

توصمت الدراسة إلى ثبوت أف العوامل المؤثرة عمى رضا و يات مف خلبؿ تحميل الانحدار، تـ اختبار الفرض حيث
والأشياء الممموسة،  ،ىي تنوع المنتجات، جودة الخدمةاكز التسوؽ عبر الإنترنت الزبائف المشتريف للؤثاث في مر 
 كما تسوؽ عبر الإنترنتفي مراكز ال ئيـكعامل مؤثر ميـ عمى ولا رضا الزبائفو الاستجابة، التفاعل، الاستقرار، 

تأثير جودة الخدمة في مراكز التسوؽ عبر الإنترنت عمى رضا الزبائف، وولاء الزبائف، ونية  لوصوؿ إلىتـ ا
 إعادة الشراء.

- Grégory Bressolles, François Durrieu, Impact des dimensions de la qualité de service 

électronique sur la satisfaction et les intentions de fidélité : différences entre acheteurs et 

visiteurs, La Revue des Sciences de Gestion, V 06, N 252, 2011. 

بناء  (الولاء، نوايا الرضا)ىدفت ىذه المقالة إلى تحديد أثر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في تحسيف 
عمى الاختلبفات بيف المشتريف والزوار، وذلؾ مف خلبؿ عدة أبعاد )تصميـ الموقع، سيولة الابحار، العرض 

لتفاعمية، المعمومات(، وقد تـ اجراء الدراسة المقدـ، الموثوقية، احتراـ الالتزامات، الأمف، احتراـ الخصوصية، ا

https://www.cairn.info/publications-de-Gr%C3%A9gory-Bressolles--61317.htm
https://www.cairn.info/publications-de-Fran%C3%A7ois-Durrieu--72480.htm
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 ك

تصاؿ تـ الا موقعيف لوكالتي أسفار تبيع تذاكرىا عبر الإنترنت، حيث ريف، زوار()مشت زبائفل استمارةمف خلبؿ 
إلى  مقالةخمصت الو  زبوف، 1557عينة الدراسة خلبؿ بريدىـ لالكتروني، وبمغت مف  في فرنسا يفكبالمشار 

بعد جودة الخدمة لمخدمات، كما توصمت إلى وجود أثر زوار الموقع والمشتريف في تقييميـ لوجود اختلبفات بيف 
 الإلكترونية عمى مستوػ الرضا وعمى نوايا الولاء.

- Zuroni Md Jusoh, Goh Hai Ling,  FACTORS INFLUENCING CONSUMERS’ 

ATTITUDE TOWARDS E-COMMERCE PURCHASES THROUGH ONLINE SHOPPING, 

International Journal of Humanities and Social Science,  International Journal of Humanities 

and Social Science, V 02, N 04, 2012. 

قف المستيمكيف تجاه مشتريات التجارة الإلكترونية اىو تحديد العوامل التي تؤثر عمى مو  ىدؼ الدراسة
لؾ تبحث الدراسة في المتغيرات الاجتماعية والديموغرافية )العمر والدخل مف خلبؿ التسوؽ عبر الإنترنت، كذ

)أنواع السمع، تجربة التجارة الإلكترونية، ساعات  مف حيث نمط الشراء عبر الإنترنتوتأثيرىا عمى والوظيفة( 
دراؾ الشراالاستخ مى موقف ( والتي تؤثر عمخاطرالصور المنتج، خدمة الزبائف، )تء داـ عمى الإنترنت( وا 

أسموب و  استمارةباستخداـ تـ جمعيـ مستجيب  100وقد كانت العينة المستيمكيف تجاه التسوؽ عبر الإنترنت، 
أحادؼ الاتجاه لتقييـ  ANOVAتـ استخداـ تحميل و ، بماليزيا  Taman Tawas Permai سكاف مفالعينة الملبئمة 

، نمط الشراء عبر الإنترنت( والمتغير التابع )الموقف الاختلبفات بيف المتغير المستقل )العمر، الدخل، المينة
تجاه التسوؽ عبر الإنترنت(، كشفت النتائج أنو لا يوجد فرؽ كبير في الموقف تجاه التسوؽ عبر الإنترنت بيف 

(، ولكف ىناؾ فرؽ كبير في الموقف تجاه التسوؽ عبر الإنترنت بيف F = 1.020  ،p <0.05الفئات العمرية )
 .(F = 0.556  ،p> 0.05دخل )مجموعة ال

- Ahmad nabot  and others , Consumer attitudes toward online shopping an exploratory 

study from jordan, international journal of social ecology and sustainable development, usa, 

V 05, N 03, 2014. 

امل المؤثرة في قرارات الزبائف ومواقفيـ اتجاه تبني التسوؽ عبر ىدفت الدراسة عمى التركيز عمى العو 
خمصت الدراسة إلى أف و  ،...( مشارؾ )طمبة، موظفيف، 50عمى  استمارةوقد تـ توزيع الإنترنت في الأردف، 

 ثر عمى انتشارهالتسوؽ عبر الإنترنت في الأردف لا يزاؿ غير شائع لمغاية، بسبب التحديات والعوائق التي تؤ 
عدـ وجود نظاـ تسميـ موثوؽ بسبب انعداـ نظاـ لمرموز البريدية، كذلؾ نقص المعرفة والوعي ل كعوائق التسميـ

أظيرت النتائج أف المواقف اتجاه التسوؽ عبر كما  ونية لتجار التجزئة والمستيمكيف،بفوائد التجارة الإلكتر 
انخفاض مستوػ الخبرة في استخداـ الإنترنت و  قد تأثرت بنقص الموارد البشرية الإنترنت ونية التسوؽ عبره

 قة في تجار التجزئة الإلكترونييفومواقع التسوؽ عبر الإنترنت، والافتقار لمبنية التحتية المتطورة، وعدـ الث
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والمخاوؼ بشأف خدمة الدفع والتسميـ عبر الإنترنت، ومع ذلؾ فإف المستيمكيف الأردنييف عمى استعداد لاعتماد 
    الإنترنت والتوصية بو للآخريف كطريقة بديمة لمتسوؽ.   التسوؽ عبر

- DEEPJYOTI CHOUDHURY, ABHIJIT DEY,  Online Shopping Attitude among the 

Youth: A study on University Students, International Journal of Entrepreneurship and 

Development Studies (IJEDS), Bangladesh, V 02, N 01, 2014. 

ىدفت الدراسة لمكشف عف موقف الشباب اتجاه التسوؽ عبر الإنترنت، حيث حاوؿ البحث معرفة ما إذا 
كاف ىناؾ أؼ تأثير لخمسة عوامل )محو الأمية عبر الإنترنت، الجنس، المؤىلبت التعميمية، امكانية استخداـ 

الإنترنت، وقد أجريت الدراسة عمى طلبب جامعة موقع الويب، سعر المنتج عبر الإنترنت( عمى التسوؽ عبر 
Assam  ،نة الملبئمة، وقد تـ استخداـ ، عبر أسموب العياستمارةرد عف طريق  200حيث تـ جمع باليند
خمصت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة كبيرة بيف التسوؽ عبر الإنترنت و مربع كاؼ لتحميل الفرضيات، اختبار 

، كما خمصت إلى أف سيولة الاستخداـ ليس ليا تأثير عمى نترنت وسعر المنتجوالجنس ومحو الأمية عبر الإ
 .المتسوقيف مف الانترنت

ولقد تـ الاستفادة مف الدراسات السابقة في الجانب النظرؼ، وفي اعداد خطة البحث، وتحديد محاور 
 :ىو الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة ، وما يميزالاستمارة

طريقة الحصوؿ عمى أىـ وأكثر بطاقة فيزا يستعمميا الزبائف الجزائرييف في تسديد مشترياتيـ عند التعرؼ عمى  -
التسوؽ والشراء مف المتاجر العالمية، كذلؾ شرح لطريقة الشراء مف أكثر موقع عالمي يحبذه الزبائف الجزائرييف، 

إلى كيفية رفع شكوػ لدػ الموقع في حالة وكيفية التسديد فيو مع تتبع السمعة لغاية وصوليا لمبيت، بالإضافة 
 عدـ وصوؿ المنتج أو كاف بو خمل مف أجل استرداد أمواؿ المنتج. 

محاولة الوصوؿ إلى أىـ أسباب قياـ الزبوف الجزائرؼ بالتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية، وأىـ المخاطر  -
 الذؼ يتعرض ليا عند ذلؾ.

ـ الجمارؾ الجزائرية بحجزىا عند وصوليا لمجزائر، مع ذكر أبرز القوانيف عرض لقائمة المنتجات التي تقو  -
 التي تحكـ لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائر.

عرض معمومات عف كل أنواع مراكز الفرز التابعة لبريد الجزائر، وكيفية تعامميا مع الطرود القادمة مف مواقع  -
 التسوؽ العالمية. 
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استخدامنا لمكونات الاتجاىات في معرفة مواقف الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ ما يميز كذلؾ ىذه الدراسة  -
الإلكتروني عبر مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية، وىذا بالاعتماد عمى عنصريف ىما البنية التحتية لمتسوؽ 

 الإلكتروني في الجزائر، تقييـ الزبوف لمواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية. 

 تبع:المنيج الم

جل الإجابة عمى الإشكاؿ والتساؤلات أفي ىذه الدراسة عمى المنيج الاستقرائي مف تـ الاعتماد   
نتائج عف الالمطروحة سابقة، وذلؾ مف خلبؿ التتبع والتقصي وجمع البيانات والمعمومات بغرض الوصوؿ إلى 

 طريق تناوؿ الجزئيات بالتحميل ثـ تعميـ ىذه النتائج.
 دراسة:ال مصادر وأدوات

 رىا، فقد اشتمل ىذا البحث عمىتعددت وتنوعت مصادر الدراسة لتتوافق مع كل عنصر مف عناص   
المراجع والمصادر العربية والأجنبية القديمة والجديدة الخاصة بيذا الموضوع مف كتب ومقالات عممية عديد 

مف  ةإلكتروني استمارةو  الملبحظةأداة  استعممناقد ف دوات الدراسةومداخلبت ومقالات إلكترونية، أما بالنسبة لأ
أجل جمع البيانات حوؿ موضوع الدراسة، مف خلبؿ طريقة العينة العشوائية والتي شممت المتسوقيف مف موقع 

Ebay لبرنامج الاكسيل وبعدىا لبرنامج الحزـ الاحصائية  ةالإلكتروني الاستمارة، ومف ثـ تـ تفريغ البيانات مف
SPSS الأساليب الاحصائية المناسبة لدراسة. مف أجل تحميل المعمومات باستخداـ 

 تقسيم الدراسة: 

إلى خمسة  ياتـ تقسيموتحقيقا لأىدافيا وفروضيا انطلبقا مف الإشكالية الرئيسية التي تناولتيا الدراسة    
 اضافة لمقدمة وخاتمة. نظرية وفصميف تطبيقييف ة فصوؿفصوؿ رئيسية؛ ثلبث

 مفيوـ الاتجاىاتخلبؿ التطرؽ إلى  وذلؾ مف الزبائف، تجاىاتنظرؼ لا مدخلتناوؿ الفصل الأوؿ    
 المبحث الثاني الاتجاىات، أما ف ونشوءتكوّ بعنواف الذؼ كاف  وىذا في المبحث الأوؿ ومصادر ومراحل نشوئيا

تفسير الاتجاىات مف حيث الوظائف والأنواع والنظريات، وقد تناوؿ المبحث الثالث قياس، تعديل  فكاف حوؿ
 وتغيير الاتجاىات. 

لتسوؽ تـ تقديـ مبادغ في احيث مفاىيـ وتطبيقات في التسوؽ الإلكتروني كاف حوؿ  الثانيالفصل    
حل التبني عوامل ومرا كما تـ تقديـ، المفيوـ والأىمية والمتطمبات في المبحث الأوؿ الإلكتروني مف خلبؿ



 عامت ممدمت.........................................................................................................
 

 ن

التسوؽ  وامل المؤثرة فيالعكاف بعنواف الذؼ في المبحث الثاني و  وني ومحددات تطبيقووتحديات التسوؽ الإلكتر 
 ايجابيات ومخاطر التسوؽ الإلكتروني وكيفية التأميف ضدىا. فكاف حوؿ ث الأخير، أما المبحالإلكتروني

نظرة عامة حوؿ مواقع  لزبوف الإلكتروني لمواقع التسوؽ حيث تـ وضعا تقييـ عفكاف الفصل الثالث 
، بينما تـ في المبحث الأوؿ اعيا، ومراحل التسوؽ مف خلبلياالتسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ التطرؽ لمفيوميا وأنو 

ؤثرة التعرؼ في المبحث الثاني عمى الزبوف الإلكتروني لمواقع التسوؽ مف خلبؿ مفيومو وأنواعو والعوامل الم
وقع التسوؽ الجيد قع التسوؽ بتقديـ مواصفات مكاف حوؿ كيفية تقييـ موافث الأخير فيو، أما بخصوص المبح

 .اارة العلبقة مع زبائنيييس تقييـ مواقع التسوؽ وكيفية ادمف، والتطرؽ لمقاوالآ

حيث تـ  العالمية مواقعالمف  لمجزائرييفالتسوؽ الإلكتروني  واقع الفصل الرابع ىو فصل تطبيقي درس
الحصوؿ  وطريقة ،ةالعالمي التسوؽ  مواقع لدفع الإلكتروني المستخدمة مف قبل الجزائرييف فيالتعرؼ عمى طرؽ ا

المواقع التي عادة ما كما تـ التعرؼ عمى  ،في المبحث الأوؿ فييامعمومات الوحماية  ،وتعبئة رصيدىا ،عمييا
البائع وحتى وصولو لمزبوف مخزف وكيفية التسوؽ والشراء منيا، وتتبع المنتج مف  ،بالتسوؽ منيا يقوـ الجزائرييف

 ية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائرالبنوقد عرض المبحث الثالث  في المبحث الثالث،
ية عممو عمى نقل وبريد الجزائر وكيف وقوانينيا بخصوص السمع والكميات الممنوعة،متمثمة في الجمارؾ الجزائرية 

    ف الجزائرؼ.المنتج داخل الجزائر، وايصالو لمزبو 

نحو  الجزائرييفجاىات عينة مف الزبائف درس اتالذؼ و  الثاني تطبيقيالفصل الالفصل الخامس ىو 
راءات المنيجية لدراسة الاجحيث كاف المبحث الأوؿ عف  العالمي Ebayموقع الإلكتروني عبر  التسوؽ 

، تصنيفاتو، خطوات الشراء منو( بالإضافة إلى ة عف الموقع )التعريف بووفييا نبذ ؛Ebayالاتجاىات نحو موقع 
أدوات جمع البيانات وصدؽ وثبات أداة ، والتي احتوت عمى مجتمع وعينة الدراسة ،ةمنيجية الدراسة التطبيقي

 لاجابات أفراد العينة كاف عف الإحصاء الوصفيفقد وأدوات التحميل الإحصائي، أما المبحث الثاني  ،الدراسة
 ث الأخير قدمنا فيو اختبار فرضيات الدراسة.والمبح



 

 

الزبائن لاتجاىاتدخل نظري مالفصل الأول:   
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 تمييد:
أىـ المفاىيـ في دراسة سموؾ المستيمؾ لما ليا مف تأثير كبير عميو، فيي مف تعد الاتجاىات مف أبرز و 

بيف العوامل السموكية الداخمية أو النفسية المأثرة فيو، ليذا أصبحت دراستيا وفيميا أمر ضرورؼ لتفسير الكثير 
طمب ضرورة التعرؼ مف الظواىر والمشكلبت والمواضيع الاقتصادية والاجتماعية، وأصبح النجاح في الأعماؿ يت

عمى ىذه الاتجاىات وتحميل العوامل المؤثرة فييا وكيفية تغييرىا بما يخدـ المؤسسة، فالاتجاىات تتكوف وتنمو 
أو خدمة أو فكرة أو  سمعةلدػ الفرد باستمرار أثناء مراحل حياتو وتكوف حوؿ شيء محدد أو موضوع معيف )

... ويكوف عموما ثابت نسبيا، وتتشكل الاتجاىات نتيجة عدة ، ( وىو ما يسمى بموضوع الاتجاهإلخ مفيوـ
تنشأ عف طريق تفاعل الزبائف واحتكاكيـ  التيعوامل، فيي تمثل نظاـ متطور لممعتقدات والميوؿ السموكية 

كذلؾ يمكف أف تتشكل الاتجاىات عف طريق تجاه، / الاموقفالومعرفتيـ بموضوع الاتجاه الذؼ يتخذ مف خلبلو 
حيطة لعناصر البيئة الم داخلوبالتالي فيي تمثل تفاعل وتلمحيط )أسرة، أصدقاء، ...إلخ(؛ معمومات مف ا

 تمثل نقل التجربة المدركة مف قبل الزبوف وتكوف إيجابية أو سمبية. ما وغالباختمفة، الم
 ومف خلبؿ ىذا الفصل سوؼ نتطرؽ إلى:

 .ن ونشوء الاتجاىاتتكو   -

 ئف والأنواع والنظريات.تفسير الاتجاىات من حيث الوظا -

 لاتجاىات.وتغيير اتعديل قياس،  -
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ن ونشوء الاتجاىاتالمبحث الأول:   تكو 

مف أكثر المفاىيـ السموكية أىمية؛ الأمر الذؼ أدػ إلى تناولو في العديد مف بر الاتجاىات تتع
الفرد، أو يكوف مكتسب ليعكس قد يكوف نابعا مف شخصية  ،نظاـ معقد لدػ الأفرادالدراسات، لأنو يكشف عف 

 .موضوع أو شيء معيف بذلؾ موقفو الإيجابي أو السمبي اتجاه

 الاتجاىاتمفيوم  الأول:المطمب 

، ويمكف الكثير مف التعريفات المختمفة لقد اختمف الباحثوف في وضع تعريف للبتجاىات لذلؾ أحصي
 :ذكر بعض التعاريف عمى سبيل الذكر وليس الحصر فيما يمي

للبتجاىات فإنو يعرفيا بأنيا "المواقف التي يتخذىا الأفراد في مواجية القضايا  UPSHOWحسب نظرة 
 .1والمسائل والأمور المحيطة بيـ"

مف خلبؿ ىذا التعريف نلبحع أف الاتجاه ىو موقف نحو موضوع أو شيء في بيئة الفرد، وىنا لـ يشر 
والسموكي(، كما لـ يشر إلى نوع ىذا الموقف كمة للبتجاه )المعرفي والعاطفي لأؼ جانب مف الجوانب المشّ 

 )ايجابي، سمبي( بل اكتفى بوصفو بالموقف. 

"ىو ميل الفرد أو استعداده لتقييـ شيء بطريقة معينو والرد عميو، ويتـ أخذ  Stotlandو Katzؿ ووفقا 
جة مف الأفضمية ، والتي يتـ التعبير عنيا مف خلبؿ تقييـ شيء معيف بدر 2الفكرة عف الشيء بمعناه الواسع

وعدميا، أؼ أنيا تفيـ عمى أنيا تقييمات تنتج عف الناس والأشياء والأفكار وتترجـ عمى أنيا ردود فعل ايجابية 
 . 3أو سمبية"

ييتـ ىذا التعريف بالجانب الشعورؼ لمفرد واعتماده عميو لتقييـ موضوع ما )أحب أو أكره( مما يتطور 
وع، والاتجاه ليس بضرورة يتبعو سموؾ أو رد فعل لأنو قد تتحكـ عوامل إلى رد فعل وسموؾ اتجاه ىذا الموض

 أخرػ في سموؾ الفرد رغـ أف ميولو ايجابي نحو ذلؾ الموضوع.

                                                           
، مجمة مجاميع المعرفة، -دراسة حالة محلات الألبسة الرجالية–ل موقفي عمى نية التسوق لدى المستيمك تأثير واجية العرض الأمامية لنقاط البيع كعامبطاىر زيف العابديف، دروازؼ يسميف،  1

 .311، ص 2020، 01، العدد 06المركز الجامعي تندوؼ )الجزائر(، المجمد 
2 António Cardoso, Paula Alves, ATITUDE DOS CONSUMIDORES RELATIVAMENTE À MARCA DOS DISTRIBUIDORES, Revista da Faculdade 
de Ciencias Humanas e Sociais, Universidade Fernando Pessoa, Portugal, N 05, 2008, P 42.  
3 Francisco Antonio Coelho Junior, and others, Evidências de validade da escala brasileira de atitudes sociais de estudantes perante a 
política, Acta.colomb.psicol, Universidad Catolica, Colombia, V 21, N 02, 2018, P 158. 
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فيعرفاف الاتجاه بأنو "استعداد مسبق لتقييـ شيء بطريقة ايجابية أو  Fishbeinو Ajzen وحسب
ى تشكل حكـ نحو موضوع أو شيء ما أنو ايجابي أو ويركز ىذا التعريف عمى معارؼ سابقة تؤدؼ إل .1سمبية"

سمبي إذف فالتعريف اىتـ بالمكوف المعرفي للبتجاه الذؼ يراه بأنو ناتج عف خبرة سابقة أو معمومات سابقة نحو 
شيء أو موضوع معيف تؤدؼ إلى نشوء حكـ عاطفي ايجابي أو سمبي نحوه، في حيف أىمل المكوف السموكي 

 للبتجاه. 

يعرفاف الاتجاه بأنو "حالة داخمية يمكف قياسيا بناء عمى  1998سنة   Chaikenو Eaglyوفقا ؿو 
ملبحظات ردود الأفعاؿ وتقييمات ايجابية أو سمبية فيما يتعمق بموضوع الاتجاه الذؼ يمكف أف يكوف )شيئا، 

، معرفي )أفكار(، مكانا، مجموعة، سموؾ(، ىذا الجواب يمكف أف يقدـ تقييـ في ثلبثة أبعاد: عاطفي )مشاعر(
 .2سموكي )نية العمل(، حيث يعكس البعد الأخير دور الاتجاىات في التأثير عمى السموؾ"

يحاوؿ التعريف تبياف أف الاتجاه يمكف قياسو بردود الفعل نحو موضوع أو شيء معيف، وأف مكوناتو 
ثلب نحو علبمة معينة لكف ثلبثة )معرفي، عاطفي، سموكي(، لكف ليس بالضرورة فقد يكوف اتجاىي ايجابي م

 لعوامل أخرػ دور في التحكـ عمى سموكي اتجاىيا، وبذلؾ يكوف سموكي سمبي نحوىا. 

الاتجاه "ىو طريقة منظمة ومتماسكة لمتفكير والشعور والتفاعل فيما  1966سنة  Lambertوحسب 
 .3وقع في محيطنا"يتعمق بالأشخاص، أو الجماعات، أو القضايا الاجتماعية، أو بشكل عاـ لأؼ حدث 

التعريف يركز عمى الجانب العاطفي والسموكي حيث يذكر بأنو أسموب عاطفي وتفاعمي فيما يخص 
 قضايا أو أشخاص.

تعرؼ الاتجاىات عمى أنيا "منظمة لممعتقدات والادراؾ، تعطي موقف عاطفي مع أو ضد موضوع و 
 .4"معيف، بما يتفق مع الادراؾ والعواطف المتعمقة بذلؾ الموضوع

                                                           
1 Darpy Denis and Volle Pierre, comportements du consommateur -Concepts et outils-, 2 ème édition, Dunod, Paris (France), 2007, P 118.  
2 ANA MÁRCIA DE OLIVEIRA FONSECA, and others, o efeito de valores pessoais nas atitudes perante estilos de liderança, RAM REV. 
ADM. MACKENZIE Special Edition, UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE, Brazil, V 13, N 03, 2012, P 126. 
3 Aparecida Feola Sella, and others, REFLEXÕES SOBRE ATITUDES LINGUÍSTICAS EM ESPAÇO DE LÍNGUAS EM CONTATO: O 
CONTEXTO DE FRONTEIRA REFLEXIONES SOBRE ACTITUDES LINGÜÍSTICAS EN ESPACIO DE LENGUAS EN CONTACTO: EL 
CONTEXTO DE FRONTERA REFLECTIONS ON LANGUAGE ATTITUDES IN SPACE OF LANGUAGES IN CONTACT: THE BORDER 
CONTEXT, F o r um l i n g ü í s t i c, F l o r i a n ó p o l i s, Brazil, V 15, N 03, 2018, P 3173. 
4 Lucia Helena de Freitas Pinho França, InfluênciaInfluências Sociais nas Atitudes dos ‘Top’ Executivos em face da Aposentadoria: um 
Estudo Transcultural Social Predictors Influencing the Attitudes of Top Executives towards Retirement: a Cross-cultural Study, RAC 
Curitiba, brazil, V 13, N 01, 2009, P 25. 
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يقدـ ىذا التعريف الاتجاه عمى أنو ناتج عف المعتقدات والمدركات ينتج عنيا حكـ عاطفي نحو كما 
  موضوع الاتجاه.

بأنيا "استعداد مسبق منظـ لمتفكير والشعور والإدراؾ نحو مرجع معيف، وىو الاتجاىات كذلؾ تعرؼ 
الا لمتصرؼ بطريقة معينة نحو الشيء موضوع عبارة عف ىيكل مستقر نسبيا مف الاعتقادات التي تجعل الفرد مي

 .1الاتجاه"

ويشير ىذا التعريف إلى أف الاتجاىات ىي مستقرة نسبيا ناتجة عف اعتقادات الفرد والتي تؤدؼ بو حيث 
 إلى سموؾ معيف نحو موضوع الاتجاه.

ف اتجاه أؼ قضية لممعتقد والانتماء الديني والعرقي أثره في السموؾ الشرائي، فاتجاىات الزبائكما أف 
 .2تتأثر بيذه العوامل كثيرا

الناتج )ايجابي، سمبي(، لشعور الداخمي اوبناء عمى التعاريف السابقة، فيمكف القوؿ بأف الاتجاىات ىي "
 ،موضوع الاتجاه لمفرد حوؿ (التجارب السابقةؿ )البيئة المحيطة، عوامل داخمية لمفرد، عف التراكـ المعرفي 

  ه لسموؾ معيف.يعكس قرار يعكس أو قد والذؼ 

مف خلبؿ التعاريف السابقة نجد أنيا تشترؾ في عنصريف رئيسييف ىما عممية التقييـ الذىني، ووجود و 
 .3موضوع )شيء( تتكوف نحوه الاتجاىات

مف الثقافة عف طريق  ةمتعممأؼ  ةمكتسب مما سبق ذكره يمكف القوؿ أف مف خصائص الاتجاىات أنيا
ماعي؛ وىي عممية اعداد الفرد لمحياة في المجتمع الذؼ يعيش فيو، فيو يكتسب مف مجتمعو عممية التطبيع الاجت

، وىناؾ اتفاؽ شبو كامل عمى أف الاتجاىات نحو 4وثقافتو الاتجاىات المناسبة نحو الآخريف ونحو الأشياء
يعني أف الاتجاىات  الأشياء إنما ىي نتيجة التعمـ أو الخبرات التعميمية التي اكتسبوىا في الماضي، وىذا

                                                           
دراسة –ديمغرافية عمى الاتجاىات نحو منتجات ىذه الصناعة اتجاىات المستيمكين السعوديين نحو منتجات الصناعة الوطنية مقارنة بالسمع الآسيوية واثر العوامل الالسيد منير حسف عمي، "1 

 .154 ، ص1990، 01، المجمة العممية، كمية الاقتصاد والإدارة، جامعة قطر، العدد لاتجاىات المستيمكين بمدينة جدة"
، المجمة العراقية لبحوث السوؽ وحماية المستيمؾ، جامعة من المستيمكين في بغداد دراسة استطلاعية تحميمية لآراء عينة–قياس سموك المستيمك اتجاه الأدوية سعدوف حمود جثير وأخروف، "2 

 .154 ، ص2009، 02 ، العدد01 بغداد، مجمد
العممية لمدراسات التجارية والبيئية، كمية  ، المجمة-دراسة ميدانية بالتطبيق عمى شركات التميفون المحمول–الاتجاىات السموكية وأثرىا عمى النية الشرائية لمعملاء أحمد عبد الفتاح محمد شمبي،  3

 .658، ص 2018، 04، العدد 09المجمد  التجارة بالاسماعيمية، جامعة قناة السويس )مصر(،
)الساحل، اليضاب،  بحث مسحي شمل بعض الثانويات في المناطق–( سنة 18-15الاتجاىات النفسية نحو ممارسة النشاط البدني لدى تلاميذ الطور الثانوي )يوسف حرشاوؼ،  4

 .107، ص 2005-2004، رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص نظرية ومنيجية التربية البدنية والرياضية، معيد التربية البدنية والرياضية، جامعة الجزائر، -الصحراء(
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المرتبطة بالسموؾ الشرائي تكوف نتيجة لمتجربة المباشرة لممنتج، والمعمومات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف قبل 
 .  1مختمف مصادر المعمومات، كذلؾ التعرض لموسائل الترويجية لممنتج يعمل عمى تعميـ واخبار الأفراد

يجب التركيز عمى الخصائص الأكثر  وىنا؛ )حالة( ما بشيء ما أو بظرف تتعمق كذلؾ فإف الاتجاىات  
أثرا عمى الزبوف عند الدعاية أو عند اعطاء معمومات عف المنتج، وىنا عمى رجل التسويق أف يميز بيف الاتجاه 
مف المنتج والاتجاه مف شراء المنتج، يمكف مثلب أف يكوف موقف الشخص ايجابيا بالنسبة لسيارة ما، إلا أنو غير 

 .2بي تجاه شرائيا لأسباب معينة يمكف أف تكوف اقتصادية مثلبايجا

نحو الأشياء المحببة مف غيرىا، وتختمف الاتجاىات فيما بينيا مف حيث  التفضيل عف الاتجاىات وتعبر
التوجو والدرجة والعمق، بحيث يجب عمى رجل التسويق ادراؾ أىمية ىذه الخاصية التي تؤثر عمى قرار الزبوف 

 . 3راء وقدرتو عمى الدفع أو جاذبية المنتج لوأثناء الش

كغيرىا مف الظواىر الإنسانية  فيي بالشمولية والعمومية الاتجاىات تتميز والجدير بالذكر كذلؾ أف
 .4بشموليتيا، والتي تعني اشتراؾ مجموعة مف الأفراد في نفس الاتجاىات نحو منتج معيفتتميز 

الاتجاه نحو الموضوعات  بو يتصف الذؼ تقرار النسبيالاسأو الثبات  إضافة لذلؾ ىناؾ عنصر
والقضايا بعد أف يتكوف، إلا أنو قابل لمتغيير والتعديل نتيجة الخبرات التي يكونيا الفرد، وتسمح درجة الثبات 

 .5بذلؾ

فقد تحب شيئا، وقد تحبو بشدة، وقد تكرىو أو تكرىو بشدة، وقد  ليا قوة الاتجاىاتف علبوة عمى ذلؾ
 .6 يجابية أو سمبية، والاتجاىات غالبا لا تكوف محايدةتكوف ا

نظرا لاعتمادىا تيا، وذلؾ موضوعي أؼ عدـالذاتية  زيادة عمى ما سبق فاف ما يميز الاتجاىات ىي
تعميمات قائمة عمى أراء وانطباعات  فييعمى ذىنية الفرد وشخصيتو وجميع الجوانب الذاتية لديو في تشكيميا، 

 .7ىيف عممية تجريبية في الغالب، بل ترتبط بالمشاعر الذاتية والعواطف الشخصيةلا تستند إلى برا 

                                                           
 .218-217 ص ، ص2004 يع، عماف )الأردف(،ر والتوز دار وائل لمنش، 04ط  ،-مدخل استراتيجي–سموك المستيمك محمد ابراىيـ عبيدات،  1
 .56 دار الرضا لمنشر، سوريا، ص ،01ط ، سموك المستيمك"ماىر العجي، " 2
 .205 ص ،2013، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط "-مدخل متكامل-سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية محمد منصور أبو جميل وأخروف، " 3
، مجمة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، جامعة حسيبة بف "ENIEدراسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنية لمصناعات الإلكترونية تح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي، "فا 4

 .91 ، ص2015، 01 ، العدد01بوعمي، الشمف )الجزائر(، المجمد 
 .107، ص 2003مكتبة أنجمو، مصر، ، 01ط ، -ن النظرية والتطبيقبي–عمم النفس الاجتماعي حسني الجبالي،  5
 .269، ص 2005مكتبة الشقرؼ المصرية لمطباعة والتجميد، مصر، ب ط،  ،-المفاىيم المعاصرة والتطبيقات–سموك المستيمك طمعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب،  6
 .91، ص فاتح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي، مرجع سبق ذكره 7
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يمكف لمشخص أف يكيف اتجاىو، ويتعامل مع ما ىو  أؼ يتكيف مع الظروف والأوضاع الاتجاهف كذلؾ
موجود ويرضى بو بغض النظر عف مدػ اختلبؼ اتجاىو، ففي بعض الحالات نخفي اتجاىاتنا التي تعبر عف 

 .  1ا، وعف أمور متعممة ومكتسبة، لتتماشى مع معطيات الواقع أو المحيط الذؼ نعيش فيوشعورن

تكوف  كمما كانت ناتجة عف تفاعل مباشر لمزبوف ف ؛الارتباط بدرجة التفاعل وأخيرا فالاتجاىات تتميز ب  
 .2يةىذه الاتجاىات قوية، عمى عكس تمؾ الناتجة عف خيارات غير مباشرة أو عف معمومات خارج

 الاتجاىات نشوءمصادر  الثاني:المطمب 

تأثير ؾ  عناصر البيئة المحيطةتتكوف مف الاتجاىات بالتعميـ مف البيئة المحيطة، وبالتالي فيي  نشأت  
، فيي الجماعة الاجتماعية الأولى التي ينتمي مف أسرتومنذ ولادتو بنمو الاتجاىات لديو يتأثر الطفل ف ؛الأسرة

إلى دور الأسرة قائميف  Newcombو Murphy، وقد أشار 3الاتجاىات والميوؿ والقيـليا، ويأخذ منيا العادات و 
"إف الاتجاىات ىي نتاج المؤشرات الثقافية السائدة في المجتمع، فالآباء ىـ المصدر المباشر لممعتقدات 

لمدرسة ودور والاتجاىات وأنماط السموؾ الاجتماعي عف طريق ما يغرسونو منيا في النشئ، كذلؾ ما تقوـ بو ا
 .4العبادة وزملبء المعب وغير ذلؾ مف المؤسسات الاجتماعية"

ويكوّف ر عميو تأثو، فيي تشكل اتجاىاتعنصر ميـ في  الجماعات التي ينتمي إلييا الزبون كذلؾ تعتبر 
يير نحوىا مشاعر ولاء عميقة، ومف تـ تعكس اتجاىاتو باستمرار قيـ الجماعة ومعتقداتيا ولا تتناقض مع المعا

، فبيئة الشخص سواء الأسرية أو الدراسية أو بيئة العمل ىي الإطار الثقافي الذؼ يتفاعل معو أفكار 5العامة ليا
 . 6ومعتقدات وقيـ وعادات وتقاليد الجماعة التي تؤثر في مجموعيا عمى الفرد واتجاىاتو ومعتقداتو

ة، والأصدقاء، والجماعات الاجتماعية بأنواعيا المختمفة متمثمة في )الأسر الجماعات المرجعية إذف ؼ
الرسمية، وجماعات التسوؽ، وزملبء العمل، وجمعية حماية المستيمؾ، والجماعات المعيارية والتعاقدية( تؤثر 
عمى )مشاعر، معتقدات، مواقف، أنماط سموؾ الأفراد( المتعمقة )بالأفكار، السمع، الخدمات(، وتحقق ايحاءات 

وائد منيا: زيادة ادراؾ ومعرفة الزبوف بالمنتج المعمف عنو، إذ تقدـ تمؾ الايحاءات الجماعات المرجعية عدة ف

                                                           
 .98، ص2009ب ط، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(،  ،-مدخل متكامل–سموك المستيمك حمد الغدير، رشاد الساعد،  1
 .91فاتح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .24ص ، 2006ر، الاسكتدرية )مصر(، لمنش، ب ط، الدار الجامعية في عمم النفس الاجتماعي التطبيقيعبد الرحماف محمد العيسوػ،  3
 . 179، ص 1977، ب ط، مكتبة الخانجي، القاىرة )مصر(، عمم النفس الاجتماعيفيمي مصطفى والقحطاف محمد عمي،  4
 .278، ص 1990، دار الفكر العربي، القاىرة )مصر(، 01، ط السموك الإنساني في التنظيمشييب محمد عمي،  5
 .180، ص 2008دار الفاروؽ لمنشر، عماف )الأردف(، ، 01ط ، -بين النظرية والتطبيق–لإعلان وسموك المستيمك احساـ فتحي أبو طعيمة،  6
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معمومات ونصائح لمزبوف، وبالتالي يكوف ىناؾ زيادة في الاىتماـ، وجذب الانتباه، وتقميل المخاطر المدركة، اذ 
 .  1يتـ بذلؾ تعزيز الثقة والمشورة والطمأنينة

إلى  زبائفال عمىفي كثير مف الأحياف تأثر  أثير الاجتماعي القوي الشخصيات ذات الت إضافة إلى أف
يغيروا فيو اتجاىاتيـ السابقة، وىذه الشخصيات ذات التأثير القوؼ تشكل قادة الرأؼ الاستيلبكي أو قد الحد الذؼ 

 .2المستيمكيف الابتكارييف

)تجربتو  زبوف خلبؿ خبرة ال فمف دورا كبيرا في تشكل الاتجاىات، التجربة المباشرة والسابقة وتمعب
يتشكل لديو موقف ايجابي أو سمبي تجاه ىذا المنتج، إذ يعتمد تشكل الاتجاىات عمى  ،السابقة( عف منتج ما

 .3استخداـ المعمومات التي حصل عمييا الفرد أو المعمومات المخزنة في ذاكرتو

 زبائفر في تشكيل اتجاىات المصدر ميـ لممعمومات التي تؤث التعرض لوسائل الإعلان العامة ويعد
فسيولة الحصوؿ عمى الصحف والعديد مف المجلبت المتخصصة والعامة المتنوعة وقنوات التمفزيوف توفر 

  .4الأفكار الجديدة والمنتجات والآراء والاعلبنات المختمفة

ويف خصائص ومواصفات داخمية دور ىاـ وحيوؼ في تكالخاصة بالزبوف مف  العوامل الشخصيةوتمعب 
، فالاتجاىات ىي محصمة لمصفات الشخصية لمفرد كالجرأة والاحتراـ والاستعداد لمتحدؼ وحب واتجاىات
وتجاربو الشخصية، دوف إغفاؿ لدور العوامل  زبوف ، ولا شؾ أف الاتجاىات التي تنظميا خبرات ال5المغامرة
 .  6ليا تأثير واضح عمى التكويف الجسدؼ لو ولشخصيتو التي الوراثية

بيف الجميور تساعد في تكويف اتجاىات جديدة  المعمومات وكيفية ادراكيا ومصادرىا تداوؿ ضافة إلىإ
اتجاه سمبي نحو علبمة  زبوف حوؿ منتوج ما أو علبمة تجارية، وقد يكوف لم زبوف أو تغير الاتجاىات القديمة لم

ارتباط ، كذلؾ وؿ المنتوج أو العلبمةتجارية ما لنقص المعمومات، وقد يغير اتجاىو بعد تقديـ معمومات ميمة ح

                                                           
 ،-في مدينة عمان دراسة ميدانية عمى أرباب الأسر–تأثير المعرفة السوقية لمزبائن عمى الولاء لمعلامة التجارية لمسمع المعمرة )الكيربائية( ممدوح طايع الزيادات، سامي فياض العزاوؼ،  1

 .198، ص 2010، 01، العدد 30مجمد الالمجمة العربية للئدارة، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، 
 .284-283، ص2006، دار ومكتبة الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، 01، ط مدخل الإعلان"-سموك المستيمككاسر نصر المنصور،"  2
 .109 ، ص2013ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، ب ط،  ،سموك المستيمك المعاصرمنير نورؼ،  3
 .2014محمد منصور أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  4
العموـ التجارية، كمية  سـ، تخصص تسويق، ق، رسالة لنيل شيادة دكتوراهدراسة عينة من المستيمكين الجزائريين"-تأثير الإعلان الإلكتروني عمى السموك الاستيلاكي لمفردزواوؼ عمر حمزة، "5 

 .158-157ص  ، ص2013-2012، 3العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر
 .180حساـ فتحي أبو طعيمة، مرجع سبق ذكره، ص  6
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علبمة تجارية معينة مف السيارات بيدؼ  زبوف قد يشترؼ الف ؛الشيء موضوع الاتجاه بحب ورضا الآخرين
 .1الحصوؿ عمى رضا الجماعة المرجعية التي ينتمي إلييا أو التي يرغب في الانتماء إلييا

التي تؤثر عمى توجيات  العوامل الداخمية ؛يفتنقسـ العوامل المؤثرة في الاتجاىات إلى نوعوعامة 
التي تؤثر عمى  العوامل الخارجية، ووالتي تنشأ منيـ ومف داخميـ، مثل دوافع المستيمؾ، مستوػ المعرفة زبائفال

العادات و  ولكف مف المحيط الخارجي الذؼ يحيط بيـ، مثل الثقافة المكتسبة، الطبقة الاجتماعية يـتوجيات
 .2والتقاليد

التكامل أو الاتجاىات، فمف شروط تشكل الاتجاىات  العديد مف العوامل التي تكوف شرط لتشكل اؾوىن
فتكامل الخبرات الفردية المتشابية في وحدة كمية تنتيي إلى تعميـ ىذه الخبرات، وتصبح بذلؾ  ؛النمو المتناسق

ية بمواقف تمؾ الخبرات الماضية ىذه الوحدة إطارا ومقياسا تصدر عنو أحكامنا واستجاباتنا لممواقف الشبي
 .3يستعيف بخبراتو الماضية ويعمل عمى ربطيا بالحياة الحاضرةما دائما  زبوف فال

تحديد الاتجاه بشكل و تقييـ الخبرات المتتالية إلى يؤدؼ الذؼ  التمايز كذلؾ مف شروط تشكل الاتجاىات
فاختلبؼ وتمايز الخبرة عف غيرىا، يبرزىا  ،4واضح وقوؼ، أيف ينضج ويكتمل نموه ويستقل عف بقية الاتجاىات

ويؤكدىا التكرار، لترتبط بالوحدات المشابية فيكوّف الاتجاه، أؼ أنو يجب أف تكوف الخبرة التي يمارسيا الزبوف 
دراكو، حتى يربطيا بمثمو  .5محددة الأبعاد، وواضحة في محتوػ تصوره وا 

أثناء تفاعمو مع الأخريف  زبوف تكوف اتجاىات الالتي  التجارب الشخصية والصارمة أحيانا إضافة إلى
، فالخبرة التي يصاحبيا انفعاؿ حاد تساعد 6ودخولو في علبقات متشابكة وبالتالي اكتسابو لتجارب مؤلمة أو سارة

عمى تكويف اتجاه أكبر مف الخبرة التي لا يصاحبيا مثل ىذا الانفعاؿ، فالانفعاؿ الحاد يعمل عمى جعل الخبرة 
 .7ا في نفس الزبوف، وأكثر ارتباطا بنزوعو وسموكو واتجاىاتوأعمق أثر 

                                                           
رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ  ،-دراسة حالة مؤسسة ىنكل الجزائر–استراتيجية صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموك المستيمك توازيت خالد،  1

 .67، ص 2012-2011الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة منتورؼ، قسنطينة )الجزائر(، 
، مجمة جامعة -من طلاب وخريجي الماجستير في جامعة تشريندراسة مسحية عمى المستيمكين –قياس اتجاىات المستيمكين نحو الأغذية العضوية الطبيعية سميماف عمي، إباء حبيب،  2

 .571، ص 2014، 05، العدد 36تشريف لمبحوث والدراسات العممية، سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية، سوريا، مجمد 
 .221 محمد منصور أبو جميل وأخروف، مرجع سبق ذكره، ص  3
 ة، جامعة باجي مختاررسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تنمية العلبقات العامة لممؤسسة، كمية الأدب والعموـ الانسانية والاجتماعي خدمة""اتجاىات العملاء نحو جودة الأوغيدني ىدػ،  4
 .71ص ، 2009-2008، )الجزائر( عنابةب
 .221 مرجع سبق ذكره، صمحمد منصور أبو جميل وأخروف،  5
 .188، ص 2010، ب ط، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، اعيأسس عمم النفس الاجتمأحمد محمد الزعبي،  6
 .221 محمد منصور أبو جميل وأخروف، مرجع سبق ذكره، ص 7
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الفرد  ياكثيرا ما يقبمالتي  نقدي لممعايير الاجتماعية والثقافية عن طريق التقميدالقبول ال زيادة عمى
لاتجاه، وقد يرفض مواضيع بعيدة ادوف أف يكوف لو اتصاؿ مباشر مع الأشياء أو الموضوعات المتصمة ب

، فتكويف اتجاه ما 1بيئتو المحيطة، وىذا نابع مف التشابو في الاتجاىات داخل النمط الثقافي الواحدجغرافيا عف 
لا يكتسب بل تحدده المعايير الاجتماعية العامة التي يكتسبيا الأطفاؿ مف أباءىـ عف طريق التقميد دوف نقد أو 

 .2مص منوتفكير، فتصبح جزءا نمطيا مف تقاليدىـ وحضارتيـ يصعب عمييـ التخ

تميز بسموؾ تي توالتي تنشأ مف نظاـ الأسرة ال ،التجارب المنقولة من الطفولة وغالبا ما تكوف 
الذؼ يعتبر عامل مف عوامل تشكل  خاص)مثاؿ التسمط أو التساىل( الصادر عف الأب )الاتجاه الأبوؼ(

 مماأو الأستاذ أو البطل الرياضي،  الاقتداء أو تقميد الوالديف في الطفل يرغب دوما باعتبار أفاتجاىات الفرد 
 :4أربع شروط لتكويف الاتجاه وىي Allportحدد وقد ، 3يساىـ في تكويف اتجاىاتو

 ؛أف الخبرات الفردية حوؿ موضوع معيف تتكامل وتتجمع مع بعضيا البعض مكونة اتجاه نحوه -

 ؛صاحبويمر الاتجاه بعممية تمايز؛ نتيجة لمخبرات المختمفة التي يتعرض ليا  -

 ،الاتجاىات قد تكوف نتيجة لخبرة واحدة قوية -

تقميد الوالديف والأصدقاء والأفراد الذيف يحوزوف إعجاب الفرد بصفة عامة؛ يكوف مصدرا لاتجاىات جاىزة  -
 بالنسبة لمفرد.  

لتشكيل اتجاه الفرد يجب أف تكوف لديو خبرة شخصية واحتكاؾ بموضوع معيف والتي  Allportحسب 
مختمفة ومتمايزة في كل مرة، كذلؾ قد يتشكل الاتجاه نتيجة لتجربة تركت أثر قوؼ عمى الزبوف )خبرة تكوف 

عمى أف لمبيئة المحيطة بالفرد دور كبير في  Allportمتميزة، خبرة فاشمة( كانت بعكس توقعاتو تماما، كما أكد 
 ره واعجابو.تشكل اتجاىاتو خاصة الأشخاص مف تمؾ البيئة الذيف يحوزوف عمى تقدي

 

 
                                                           

نفس، قسـ عمـ النفس، كمية التربية، ، رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص عمـ الالاتجاه نحو التطرف وعلاقتو بالحاجات النفسية لدى طمبة جامعة الأزىر بغزةمحمد محمود محمد أبو دوابة،  1
 .21، ص 2012جامعة الأزىر، غزة )فمسطيف(، 

 . 220 محمد منصور أبو جميل وأخروف، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .71وغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص أ 3
 .200ص  ،2005، ب ط، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية )مصر(، أساسيات في عمم النفس الاجتماعيطارؽ كماؿ،  4
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 الاتجاىات نشوء مكوناتمراحل  الثالث:المطمب 

ليا مثل بعد الاطلبع عمى الدراسات التي تدرس الاتجاىات نجد أف البعض يؤكد عمى جانب واحد 
Schunk والسموكي مثل  العاطفي مكونيف منيماـ مف يركز عمى ني، ومالذؼ ركز عمى المكوف العاطفي فقط 

Katz وStotlandوالعاطفي ؾ  ، ومنيما المعرفي Ajzen وFishbein. 

 1971سنة  Triandisوالقريب مف ذلؾ الذؼ وضعو  Brito 1996نحف اخترنا المفيوـ الذؼ قدمو 
 .1، والذؼ تصور الاتجاىات مكونة مف ثلبث مكونات؛ معرفي، عاطفي، سموكي1998سنة  Sarabiaو

مف  فراديتكوف مف مدركات الأو  ،ىو المكوف الأوؿ للبتجاىاتالمكون المعرفي )الإدراكي(  ويعتبر
، فما يتوافر لدػ 2تؤدؼ ىذه المعرفة اذا تراكمت وتعمقت إلى معتقداتبحيث المصادر الخارجية المختمفة، 

تجاه موضوع معيف، وىي اتو امف معمومات، وتعميـ، وخبرة، وثقافة يساعد عمى تكويف معارؼ ومعتقد زبوف ال
، وىناؾ نوعاف مف المعتقدات؛ وىي 3تصرفاتو تجاه ىذا الموضوعتساعد في تكويف ردود فعمو في مشاعره و 

معموماتو عف  زبوف المعتقدات التي ترتبط بخصائص المنتج، والمعتقدات التي تتعمق بمنافع المنتج، ويستمد ال
 المنتجات المختمفة مف خلبؿ الإعلبنات، الأصدقاء، زملبء العمل، الأسرة كما تؤثر الخبرة الشخصية لمزبوف في

 .4تكويف معتقداتو عف المنتجات

إلى أنو ليكوف لديؾ موقف اتجاه شيء ما، فمف الضرورؼ الحصوؿ عمى بعض  Rodriguezويشير 
  .5التمثيل المعرفي أو المعرفة حوؿ ىذا الموضوع، بحيث يكوف موقف الفرد ايجابي أو سمبي تجاىو

نحو الشيء موضوع  زبوف شاعر اليتضمف م والذؼ، العاطفي المكون  الثاني للبتجاىات ىو المكوف 
، ويتضح ىذا 6الاتجاه، فيذا المكوف يحدد التقدير العاـ للبتجاه نحو المنتج سواء اتجاه تفضيمي أو غير تفضيمي

 نتجلم زبوف نحو موضوع الاتجاه، وبالتالي فحب ال زبوف المكوف مف خلبؿ مشاعر الحب والكراىية التي يبدييا ال

                                                           
1 Fernando Gabriel Eguia Pereira, AS ATITUDES DE ALUNOS DO ENSINO BÁSICO EM RELAÇÃO À MATEMÁTICA E O PAPEL DO 
PROFESSOR, SOARES Ucdb, GT: Educação Matemática, Portugal, N 19, 2004, P 04. 

، مجمة دراسات العموـ -حالة دراسية عن القيوة–عوة الجمعية الوطنية لحماية المستيمك لمقاطعة السمع الاستيلاكية ، اتجاىات المستيمك الأردني نحو دمحمد عبيدات، محمد عمي طعاني 2
 .371، ص 1999، 2، العدد 26، المجمد ردفردنية )عمادة البحث العممي(، الأالإدارية، الجامعة الأ

 .60، ص 2006صر(، ب ط، ، الدار الجامعية، الاسكندرية )مسموك المستيمكأيمف عمي عمر،  3
، بحث مقدـ لنيل شيادة الماجستير، دراسة ميدانية عمى عملاء شركات اليواتف المحمولة في سوريا"-أثر الإعلان عبر الياتف المحمول في السموك الشرائي لممستيمكينسايا غوجل، " 4

  .98-97ص  ص، 2015 الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا،تخصص تسويق، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية 
5 Erika Gonçalves Santos Queiroga de Deus, and others, CONSCIÊNCIA AMBIENTAL, ATITUDES E INTENÇÃO DE USO DAS SACOLAS 
PLÁSTICAS NÃO-RECICLÁVEIS, Revista de Gestão Ambiental e Sustentabilidade – GeAS, Brasil,  V 03, N 01, 2014, P 74. 

، مجمة العموـ الإنسانية، جامعة -دراسة تطبيقية عمى أجيزة التمفاز في السوق الجزائرية–اتجاىات المستيمكين نحو دولة المنشأ وأثرىا عمى السموك الشرائي اطمة الزىراء، بف سيرود ف 6
 .233، ص 2014، 41منتورؼ، قسنطينة )الجزائر(، العدد 
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وه بشكل ايجابي، والعكس صحيح، وىذا الجانب يتمثل في النواحي العاطفية معيف يدفعو إلى الاتجاه نح
 .1والانفعالية المرتبطة بالأشياء، والاتجاىات، والأحداث المختمفة

النوايا السموكية وىو ميل الفرد بيطمق عميو  ىو ثالث مكونات الاتجاه أو كما المكون السموكي وأخيرا
ود، عدائية أو مساندة أو غيرىا( وىذه الأفعاؿ يمكف تقديرىا وقياسيا  بطريقة معينة نحو الشيء )صداقة أو
 زبوف ، كذلؾ ىو التصرؼ أو الخطوات الاجرائية التي ترتبط بتصرؼ ال2لفحص الجانب السموكي في الاتجاىات

ىذا  بما يدؿ عمى قبولو أو رفضو بناء عمى تفكيره النمطي حوؿ احساسو الوجداني بو، ويعتبر منتج معيفاتجاه 
المكوف ىو المشّكل لمسموؾ الفعمي، وىو المحصمة النيائية لتفكير الفرد وانفعالاتو حوؿ مثيرات ىذا الموضوع بما 

 .3يتضمف الاستجابة ليا

وعمى غرار المكونيف السابقيف فإف ىذا الأخير لا يكوف دائما موجود، فالزبوف قد يكوف عمى عمـ بخطر 
أنو لا لبس أف  2001 سنة Geller، ويؤكد 4مف معرفتو ليذا الخطر يدخفالاصابة بسرطاف الرئتيف وبالرغـ 

الاتجاىات تؤثر عمى السموؾ، وليس مف الواضح إلى أؼ مدػ يحدث ىذا التأثير، أؼ عدـ القدرة عمى تحديد 
ؾ كيفية عمل الاتجاه، والذؼ سيتأثر ببعض العوامل مثل العوامل الظرفية، العرؼ، والعادات الاجتماعية، كذل

 .  5يروف أف ىناؾ علبقة بيف الاتجاه ونية السموؾ 1980، 1975سنة  Fishbein a Ajzenالأمر حسب 

 

 

 

 

 

                                                           
 .297، ص 1995مكتبة الفلبح لمنشر والتوزيع، الكويت، ب ط، ، المعاصرة عمم النفس الاجتماعي والحياةالكندرؼ أحمد محمد،  1
، مجمة دراسات، جامعة عمار ثميجي بالأغواط )الجزار(، العدد -دراسة حالة مؤسسة موبيميس–دراسة تأثير الرعاية الرياضية عمى اتجاىات المستيمك نحو العلامة التجارية نعيمة خالدؼ،  2

 .228،  ص 2016، 44
، 12)الجزائر(، العدد  2، مجمة الاقتصاد والتنمية البشرية، مجمة لونيسي عمي، البميدة A.I.D.Aدور عناصر التغميف في تكوين اتجاىات المستيمكين الجزائريين وفق نموذج وسنة وسيمة، ب 3

 .318، ص 2015
، ص 2018، 1، العدد 19لعموـ الاقتصادية والادارية، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، السوداف، المجمد ، مجمة االعوامل المؤثرة في السموك الشرائي الأخضرصديق بمل ابراىيـ وآخروف،  4

156. 
5 Erika Gonçalves Santos Queiroga de Deus, and others, op.cit, P 75. 
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  (: المكونات الثلاثة للاتجاىات01الشكل رقم )

إدراك المستيمك النيائي لممارسات الخداع التسويقي ودوره في ترشيد ابراىيـ جماؿ أميف المتولى،  المصدر:
، 01، العدد 39، مجمة البحوث التجارية، كمية التجارة، جامعة الزقازيق، مصر، المجمد راءالاتجاىات نحو الش

 .30، ص 2017

يعتمد الاتجاه عمى مجموعة مف المعمومات المتعمقة بالشيء الذؼ تـ تقييمو، ويتراكـ تدريجيا مف قبل 
يما يتعمق بالمكوف العاطفي، كما )المكوف المعرفي(، حيث يوجو لكي يعبر عف تقييـ ايجابي أو سمبي ف زبوف ال

أف الاتجاه ديناميكي وميل إلى التنبؤ بالسموؾ )المكوف السموكي(، أؼ أف الاتجاىات ىي ميوؿ تنعكس فييا 
والتي تقوؿ أف معرفة الاتجاه العاـ  Likertو Thurstonمع  Doob، وتتشابو آراء 1خيارات السموؾ الشرائي

خاص بالنسبة لموضوع ما، أؼ أف الاتجاىات يمكف أف تخبرنا عف نمط لمشخص ستخبرنا القميل عف سموكو ال
سموؾ الفرد اتجاه موضوع معيف، ومع ذلؾ لـ يرغب معظـ العمماء بافتراض وجود علبقة مباشرة بيف الاتجاه 

وجية النظر ثلبثية الأبعاد للبتجاىات حيث  1960سنة  Hovlandو Rosenbergوالسموؾ، كذلؾ يعتمد 
يا تشمل المعتقدات )المكوف المعرفي(، والمشاعر )المكوف العاطفي( والميوؿ إلى السموؾ )المكوف ينظر إلى أن

 .2السموكي(، ويعزز ىذا المنظور العلبقة المباشرة بيف الاتجاه والسموؾ

والجدير بالذكر أف بعض الباحثيف يعتبروف أف المكوف العاطفي يمثل الاتجاه نفسو بينما المكوناف 
يمثلبف وظيفتيف مدعمتيف لو، وعمى ىذا الأساس قاموا بتقميص مكونات الاتجاىات مف ثلبث إلى واحد المتبقياف 

                                                           
1 António Cardoso, Paula Alves, op. cit, p 42 
2 VERA MARIA LEAL MOREIRA LIMA, MARIA ALICE MAGALHÃES D'AMORIM, A relação atitude-comportamento à luz da Teoria da Ação 
Racional, Arq. bras. Psic, Rio de Janeiro, Portugal, V 38, N 01, 1986, P 134. 
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، وفيما يمي 1بحيث أصبح الاتجاه يشتمل عمى مكوف عاطفي أو ما يسمى بالتقدير العاـ للبتجاه نحو اليدؼ
 توضيح لشكل المكوف الواحد للبتجاه:

 ن الواحد(: الاتجاىات ذات المكو02الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 ،-دراسة حالة مؤسسة موبيميس–، ادارة العلاقة مع الزبون ودورىا في تفعيل اتجاىاتو نوارؼ خيرة المصدر:
، ص 2018، العدد ممحق، 11مجمة الحقوؽ والعموـ الانسانية، جامعة زياف عاشور بالجمفة، الجزائر، المجمد 

178. 

حو السمع أو الخدمات المتنافسة ىو عبارة عف رد الفعل الكمي ووفقا لدعاة ىذه الفكرة، فاف اتجاه الزبوف ن 
، ىذا النموذج ينطبق خاصة 2اتجاىو؛ مثاؿ: جيد مقابل سيء، إيجابي مقابل سمبي، مفضل مقابل غير مفضل

عندما يتعمق اتخاذ القرار بالمنتوجات التي تقدـ خدمة متعة راحة ورفاىية كالموسيقى، المسرح أو الأفلبـ، فاتخاذ 
المستيمؾ لمقرار في ىذه المجالات لا يتـ تحميمو اعتمادا عمى معمومات معرفية بل عمى انفعالات أحاسيس 

 . 3ومشاعر ايجابية وسمبية
ويتضح مف النموذجيف السابقيف وجود مراحل أساسية يمر بيا الزبوف قبل اتخاذ قرار الشراء وىي الإدراؾ 

ا وتجريبيا ثـ شراؤىا، ويختمف المكوف الخاص بالاتجاه باختلبؼ كل والمعرفة بالسمعة، والاىتماـ بيا، وتقييمي
 .4مرحمة، ويستفيد رجل التسويق مف كل مرحمة في إعداد استراتيجيات التسويق

                                                           
 . 199عنابي بف عيسى، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .107، ص 2018، الأردف )عماف(، نبلبء ناشروف وموزعوف و والتوزيع، ، دار أسامة لمنشر 01، ط موك المستيمكالمقدمة في سمولود عبد العزيز حواس، كمثوـ يوسف البز،  2
 . 178نوارؼ خيرة، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .201 ص ،السابقالمرجع  4

 الاتجاه = التأثير

 يجابيلإالتقدير ا

 لض)جيد أو سيء، موجب، سالب أو مف

 (لضأو غير مف
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في تفسير قرار  وقد قاـ عدة باحثيف بتحميل الدور الذؼ يجب أف يمعبو كل واحد مف المكونات الثلبثة 
ف مختمف مراحل عممية اتخاذ قرار الشراء وتكويف الاتجاىات، ونموذج التأثير الشراء، ويظير أنو يوجد تشابو بي

 :1ويتضح ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي A.I.D.Aالمتدرج، ونموذج 

 : العلاقة بين مراحل قرار الشراء والنماذج(01) الجدول رقم

 ، ديواف المطبوعات02ط  ،" 2سموك المستيمك عوامل التأثير النفسية الجزء" عنابي بف عيسى، المصدر:
 .200، ص2010، )الجزائر(الجامعية، 

مف خلبؿ الجدوؿ يتضح أف ىناؾ تشابو بيف مراحل القرار الشرائي، ونموذج التأثر المتدرج، ونموذج 
A.I.D.A  الانتباه، الاىتماـ، الرغبة، العمل(، ومكونات الاتجاىات، حيث يبدأ كل منيـ بمرحمة الادراؾ أو(

المنتج مف طرؼ الزبوف حيث يتوجب عمى رجاؿ التسويق ىنا النظر في طرؽ لفت انتباه المعرفة بخصوص 
وخمق الاىتماـ بالمنتج مف قبل الفئة المستيدفة لمزبائف مف خلبؿ عرض المنتج ومحاولة التسويق لو، بعدىا تأتي 

ت زيادة مستوػ الاىتماـ مرحمة إثارة الرغبة والتفضيل بمجرد إدراؾ الزبوف لممنتج؛ وىنا يتوجب عمى المؤسسا
بالزبوف المحتمل بتقديـ الأسباب التي تجعمو يرغب فعلب بالشراء، ثالث مرحمة ىي اقتناع الزبوف بالمنتج وبالتالي 

 النية السموكية واستجابتو لمتصرؼ والشراء، ونقل فكرة أنا أحب المنتج إلى أنا أريده.   
 
 

                                                           
 Awareness, Interest, Desire, Action. 

 .200عنابي بف عيسى، مرجع سبق ذكره، ص  1

المكوف الخاص  A.I.D.A نموذج  نموذج التأثير المتدرج المراحل
 بالاتجاه

 التفطف دراؾالإ
 المعرفة

 )الشيرة( الميل

 لفت الانتباه
 خمق الاىتماـ

 مكوف معرفي

 مكوف عاطفي)وجداني( إثارة الرغبة التفضيل الإثارة
 الاقتناع السموؾ

 الشراء
 القرار/التصرؼ
 )الاستجابة(

 مكوف سموكي
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 سية ىي:الاتجاىات بثلبث مراحل أسا نشوءمر عممية وت

المثيرات في بيئتو، حيث  زبوف الفييا يدرؾ  والتي المرحمة الإدراكية أو المعرفية المرحمة الأولى ىي
تتكوف لديو الخبرات والمعارؼ التي تشكل إطارا معرفيا ليذه المثيرات، ويكوف الاتجاه في ىذه المرحمة ظاىرة 

 .  1البيئة الاجتماعية والثقافية والطبيعية بصورة مباشرة عمى بعض مكونات زبوف ادراكية تتضمف تعرؼ ال

نتائج تفاعمو مع المثيرات  زبوف يقيـ فييا ال التيو  ؛مرحمة نمو الميل نحو شيء معين )التقييمية(تتبعيا 
ويكوف التقييـ مستندا إلى ذلؾ الإطار المعرفي الذؼ كونو ليذه المثيرات، بالإضافة إلى عدة إطارات أخرػ منيا 

 .2ر موضوعي فيو الكثير مف الأحاسيس والمشاعر التي تتصل بيذا المثيرما ىو ذاتي غي

ستقرار وثبات الميل الاتمثل  (؛ والتيالثبوت والاستقرار )التقريرية مرحمة المرحمة الثالثة والأخيرة وىي
قد  زبوف يكوف الاتجاه النفسي لدػ ال ىناالأشخاص في محيطو، و مف  المنتج عف زبوف والتفضيل الذؼ كونو ال

 .3تكوّف وتطور حتى وصل إلى صورتو الأخيرة التي يستقر عمييا )سمبا أو ايجابا(

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .477، ص 2016، 03، الجزء 170، العدد 10الأزىر، مصر، المجمد  ، جامعة، مجمة كمية التربيةتجاىات نحو العادات والتقاليد كظواىر اجتماعية في المجتمع الأردنيالا مريـ الخاليدؼ،  1
 .104يوسف حرشاوؼ، مرجع سبق ذكره، ص  2
، العدد 18، مجمة كمية التربية الأساسية، جامعة بغداد )العراؽ(، المجمد ميمي في تنفيذ متطمبات الدروس العمميةاتجاىات طمبة التربية الفنية نحو استعمال الحاسوب التعحيدر أرحيـ طاىر،  3

 .8، ص 2012، 73
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 تفسير الاتجاىات من ناحية الوظائف والأنواع والنظرياتالمبحث الثاني: 

تعتبر الاتجاىات مف المؤثرات اليامة عمى سموؾ المستيمؾ لأنيا مكوف أساسي في الجياز النفسي لو، 
ذا كانت الحاجات عبارة عف فيي ترتبط ب حاجاتو التي تؤدؼ إلى حالة مف الإثارة موجية لتحقيق ىدؼ معيف، وا 

الأىداؼ التي يسعى الزبوف إلى إشباعيا عند الشراء، فإف الاتجاىات عبارة عف تقييـ الزبوف لقدرة المنتجات 
 اتجاىاتو.البديمة والمختمفة عمى إشباع ىذه الحاجات، لذلؾ فحاجات الزبوف تؤثر عمى 

 تجاىاتوظائف وأىمية الا  الأول:المطمب 

، ذلؾ أنيا ذات شكل محسوس غير ممموس زبوف تؤدؼ الاتجاىات أدوار ووظائف جد ميمة في نفسية ال
 وتنحصر عند غالبية العمماء والمفكريف إلى أربعة وظائف ىي:

ت حرصا منو عمى يتبنى بعض الاتجاىا التي تقوـ عمى أف الزبوف  ؛الوظيفة النفعية )وظيفة التعديل(
الحصوؿ عمى الرضا والقبوؿ في محيطو الاجتماعي، أو مخافة وقوع الجزاء أو العقاب الاجتماعي عميو في 
حاؿ مخالفتو لمعايير الجماعة، وىنا تصبح الاتجاىات أداة لمتكيف وتحقيق القبوؿ الاجتماعي وتصبح الاستفادة 

 . 1ىي العامل المحدد لتبني الفرد اتجاه معيف أـ لا

يحتفظوف باتجاىاتيـ التي  فرادمف المعروؼ أف الألأنو وظيفة التعبير عن القيم كما يقوـ الاتجاه ب
يترجموف ثقافتيـ  لزبائفتتوافق وتنسجـ مع قيميـ وعاداتيـ المنبثقة مف البيئة الاجتماعية التي يعيشوف فييا، فا

 تجاىات تتنافى أو تتعارض مع قيمو وعاداتويتمسؾ با زبوف  وقيميـ مف خلبؿ اتجاىاتيـ، فمف الصعوبة وجود
 .2تمؾ المواقف نحومواقف معينة تعبر عف قيمنا ومعتقداتنا  نحواتجاىاتنا  لأف

يحتاج إلى العيش في مجتمع يتصف بالنظاـ والترتيب، ومف تـ فيو يبحث دائما عف كيفية  زبوف الو 
يحتاج إلى تنمية   وؼ ىذا النوع مف الحاجات، فإنتحقيق الاستقرار والترابط والفيـ لكل المنتجات حولو، وبخلب

قصد الحصوؿ عمى المعرفة والفيـ الخاص لبيئتو، وعميو فاف الاتجاىات تؤدؼ في مراحل تكوينيا إلى  واتجاىات
 .3وظيفة المعرفةوبالتالي فيي تحقق  اكتساب بعض المعمومات عف الشيء موضوع الاتجاه

                                                           
 .127، ص 2016دار المعرفة الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع، الاسكندرية )مصر(، ب ط، ، -المدخل والنظرية–الإعلان شدواف عمي شيبة،  1
 .97-96، ص ص 2006، ب ط، دار اليدػ لمطباعة والنشر والتوزيع، عيف مميمة )الجزائر(، مفاىيم أساسية في عمم النفس الاجتماعيالديف، لوكيا الياشمي، جابر نصر  2
ص  ، ص2012، (دار صفاء لمنشر والتوزيع عماف )الاردف، 01ط  "،المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربوية-"سموك المستيمك إياد عبد الفتاح النسور، مبارؾ بف فيبد القحطاني، 3

280-281. 
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ة في التعمـ لكي يتعايش مع ذاتو أولا ومع الآخريف ثانيا، وليذا فترة طويم زبوف عمى الأغمب يقضي الو 
، وأؼ وظيفة الدفاع عن الذات )الأنا( ؾ فكثيرا ما تأتي اتجاىاتنا كدفاعات عف الصورة التي أردناىا لأنفسنا

سية سموؾ مخالف للبتجاه الذؼ نحممو يؤدؼ إلى عدـ تطابق بيف الفعل والاتجاه، ما يخمق لدػ الفرد حالة نف
 .1قمقة، وتبقى كذلؾ حتى تتطابق اتجاىاتنا مع سموكنا

نحو مواضيع معينة أىمية كبيرة، وذلؾ عمى اعتبار أف الاتجاه الايجابي  زبائفتحتل دراسة اتجاىات الو 
نحو منتج معيف يزيد مف فرص استخداـ ىذا المنتج، حيث تتأثر نية المستيمؾ لشراء منتج معيف بعدد مف 

اىتماما كبيرا مف قبل الباحثيف  زبائفجاىو نحو ىذه المنتج، وليذا السبب نالت دراسة اتجاىات الالعوامل منيا ات
بيدؼ التعرؼ عمى كيفية قياس الاتجاىات نحو المنتجات والعوامل المؤثرة فييا وتأثيرىا عمى المبيعات والحصة 

 .  2السوقية

لتقسيـ الديمغرافي، التقسيـ الجغرافي، عمى أساس )ا كذلؾ يجب عمى المؤسسة أف تقوـ بتجزئة السوؽ 
والتخصص في منتج أو عدد قميل مف المنتجات التي تشبع رغبات  التقسيـ السموكي، التقسيـ النفسي،...إلخ(

معينة لقطاع أو قطاعات قميمة مف السوؽ، وىذا التخصص يتطمب دراسة ومعرفة القطاعات المستيدفة مف 
أثير عمييا، وعموما فإف أؼ مؤسسة تسعى لمحصوؿ عمى تأييد أو ومساندة الزبائف واتجاىاتيـ وكيف يمكف الت

 .3الزبائف يمزميا دراسة اتجاىات ىؤلاء الزبائف نحوىا ونحو منتجاتيا

عند التردد والتشكيؾ والجيل  بالإضافة إلى ذلؾ فإف الاتجاىات تؤثر عمى سموؾ الزبائف وبالأخص  
بقياسيا وتعديميا أو  ـ وتغيير ميوليـ لمنتجات وخدمات المؤسسةبالمنتج، لذلؾ يجب تنمية سموؾ جديد لي

ملبئمتيا إذا لزـ الأمر، حتى تتـ عممية إقناع الزبوف بضرورة إتماـ عممية البيع لو وشراء لمنتج كيدؼ 
 .4مطموب

ويمكف  ،دراسة الاتجاىات دور ىاـ في توجيو ودفع السموؾ نحو منحنى معيفإنو لوبناء عمى ما سبق ف
التأقمـ مع المؤثرات الإيجابية التي يقدميا ، و أنيا تمكف مف التنبؤ بالسموؾ الإنسانيتيا عمى شارة إلى أىميالإ

                                                           
، رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص العوامل المؤثرة عمى اتجاىات المستيمكين السوريين وسموكيم حيال الإعلان عبر الإنترنت لمنتجات الحواسيب واليواتف النقالةعمي بساـ محمود،  1

 .109، ص 2013-2012كمية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، تسويق، قسـ ادارة الأعماؿ، 
، مجمة -حالة شركة الاتصالات السعودية–أثر المحتوى الإعلاني في مواقع الشبكات الاجتماعية عمى اتجاىات المستيمكين نحو العلامة التجارية  ،محمود عبد الحميد محمود صالح وآخروف  2

 .228، ص 2013، 2، العدد 25عودية، المجمد جامعة الممؾ سعود لمعوـ الإدارية، الس
ماجستير، تخصص عموـ إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات ال" مذكرة لنيل شيادة العوامل المؤثرة في مواقف المستيمكين ونياتيم السموكية نحو إعلانات الياتف النقالمروة عبد الخالق إدريس، " 3

 .25، ص 2014العميا، جامعة السوداف لمعموـ التكنولوجيا، 
 .161-160 ص زواوؼ عمر حمزة، مرجع سبق ذكره، ص 4
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الاتجاىات عمى تنظيـ أفكار المستيمؾ حوؿ اقتناء ، كما تعمل المسوؽ كتشكيمة المنتج وتعدد أنواعو وأصنافو
   .1المنتجات

 أنواع الاتجاىات الثاني:المطمب 

 عمى أساس: ، حيث تقسـالاتجاىات مف خلبليا فيتصنىناؾ عدة معايير 

الاتجاىات التي تكوف مستندة عمى المعتقدات  والذؼ يعبر عف؛ الاتجاه القوي ا ونجد فيي :عمى أساس القوة -
، وقد 2الدينية والعادات والقيـ والمبادغ التي يتمسؾ ويعتز بيا الزبوف، وتبدو ىنا حادة لا رفق فييا ولا ىوادة

مف خلبؿ أبحاثيـ، أف حقيقة ومسببات بناء اتجاه قوؼ تعتمد عمى طبيعة أبعاد  PETTYو   KROSNICKأكد
وأف تشكيل اتجاه قوؼ يتوقف عمى صفتيف أساسيتيف ىما: الوقت الطويل والتنبؤ فالوقت أو المدة  ،القوة للبتجاه

مسببات لقوة الاتجاه،  تـ وضع أربع وقدالطويمة تتحدد مف خلبؿ عنصريف ميميف ىما: التحدؼ والمقاومة، 
 .3بحيث تمس مباشرة كل بعد مف أبعاد مفيوـ القوة وىي: النفاذ، المعرفة، الاىتماـ، المصادقة

لكنو لا يثور ولا  منتجالذؼ يممؾ اتجاىا ضعيفا فيستنكر  زبوف حالة الك الاتجاه الضعيف كذلؾ نجد
كوف مف خلبؿ سموؾ يتصف بقمة يؾ س، فالشخص الذؼ يقف موقفا ضعيفا اتجاه موضوع ما فإف ذل4ينفعل

داث التغيير المطموب في ذلؾ الموضوع، ويكوف ىذا الفعل بسبب أنو لا يشعر بالحاجة ليذا حالتأثير في ا
 .5التغيير، وىنا يكوف الاتجاه لمتغيير والتأثير ضعيفا

ضا مف الزبوف بالتمسؾ الاتجاه الذؼ يناؿ الر  الذؼ يعبر عف الاتجاه الايجابي ونجد فيو: عمى أساس اليدف -
الذؼ يناؿ الرفض مف الزبوف ولا يتمسؾ بو  الاتجاه السمبي، وبو باعتبار أف ىذا الاتجاه يشبع حاجاتو ورغباتو
 .6باعتبار أف ىذا الاتجاه لا يشبع حاجاتو ورغباتو

                                                           
دراسة ميدانية لعينة من المستيمكين المتعاممين مع سوق ستي مول التجاري بمدينة –اتجاىات المستيمكين نحو ممارسات الخداع التسويقي في عنصر الإعلان صلبح عمي الأشقر،  1

 .169-168، ص ص 2018، 11كمية الاقتصاد والتجارة، الجامعة الأسمرية الإسلبمية، ليبيا، العدد  ، مجمة العموـ الاقتصادية والسياسية،-الخمس
 .222 محمد منصور أبو جميل وأخروف، مرجع سبق ذكره، ص 2
 . 159-158 زواوؼ حمزة، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .22عبد الرحماف محمد العيسوػ، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .196سبق ذكره، ص أحمد محمد الزعبي، مرجع  5
رسالة  ،-دراسة تطبيقية عمى شركة أورانج وأمنية في مدينة عمان، الأردن–، قياس مواقف الزبائن تجاه جودة الخدمات المقدمة من قبل شركات الاتصالات الأردنية سالـ وليد سالـ أبو الحاج 6

 .29ص ، 2015ماجستير، تخصص تسويق، جامعة الزرقاء، الأردف، 
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 زبوف ال الذؼ يعمنوو  الاتجاه العمني )المصرح بو من طرف الزبون( وىو يحتوؼ عمى: عمى أساس الوضوح -
وىذا النوع مف الاتجاه تسيل عممية قياسو ومف تـ عممية  ،1ويجير بو ويعبر عنو سموكيا دوف حرج أو خوؼ

 .2تعديمو أو تغييره لأف الاتجاىات المعمنة يسيل التنبؤ بيا مستقبلب

عمى اخفائو في قرارة نفسو، بل يميل إلى  زبوف الذؼ يحرص ال الاتجاه السري )الضمني( كذلؾ نجد
نكاره بصورة ظاىرية، ولا يصرح بما يميمو ليذا الاتجاه، وغالبا ما يكوف ىذا الاتجاه غير منسجـ مع قوانيف ا

 . 3الجماعة ونظميا وقيميا وما فييا مف ضغوط وقيود

 زبائفالاتجاه المشترؾ بيف عدد كبير مف ال الذؼ يعبر عف الاتجاه الجماعي ونجد فيو :عمى أساس الأفراد -
في اتجاىاتيـ مف حيث الشدة والدرجة، أؼ لو أردنا  زبائف، لكف لا مانع مف أف يختمف ىؤلاء ال4عيفم نتجحوؿ م

 .5لآخر زبوف قياس شدة ودرجة ىذا الاتجاه، فنجده متفاوت بيف أعضاء الجماعة مف 

ه يكوف عند زبوف ، بمعنى أف المجموع الزبائفواحد مف  زبوف الذؼ يؤكده  الاتجاه الفردي )المستيمكي(و
، ويسمى ىنا الاتجاه فرديا، ويعنى ىذا النوع مف الاتجاه مجموع الزبائفدوف غيره مف  منتجاتجاه خاص نحو 

بدرجة عالية مف الاىتماـ أيف اتجيت العديد مف المؤسسات إلى تطبيق مفيوـ الزبوف الفردؼ، وأصبح الاىتماـ 
حدا، بدلا مف التعامل مع الزبائف بشكل  منصبا عمى دراسة ومعرفة اتجاه واحتياجات ورغبات كل زبوف عمى

 .6جماعي

الذؼ ينصب عمى الكميات، وقد دلت الأبحاث التجريبية عمى  الاتجاه العام ىنا نجد: عمى أساس الموضوع -
، ويلبحع أف الاتجاه العاـ  وجود الاتجاىات العامة، فأثبتت أف الاتجاىات الحزبية السياسية تتسـ بصفة العموـ

 .7واستقرارا مف الاتجاه النوعي ىو أكثر شيوعا

الذؼ ينصب عمى النواحي الذاتية، ويسمؾ الاتجاه النوعي مسمكا يخضع في  الاتجاه النوعي كما نجد
 . 8أؼ تعتمد الاتجاىات النوعية عمى العامة وتشتق دوافعيا منيا ؛جوىره لإطار الاتجاىات العامة

                                                           
 .100الديف، لوكيا الياشمي، مرجع سبق ذكره، ص  جابر نصر 1
 .66أوغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .111يوسف حرشاوؼ، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .30سبق ذكره، ص  ، مرجعسالـ وليد سالـ أبو الحاج 4
 .66 أوغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص 5
 .66 ، صالسابق المرجع 6
 .223رجع سبق ذكره، ص محمد منصور أبو جميل وأخروف، م 7
 .03رجع سبق ذكره، ص سالـ وليد سالـ أبو الحاج، م 8
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 تجاىاتلا ا نماذج لنظريات الثالث:المطمب 

ظيرت في منتصف الخمسينات  التي المعرفي ضادنظرية الت لنظرية للبتجاىاتمف أىـ النماذج ا
تجربة عمى الطلبب  James Carlsmithو Leon Festingerعندما أجرػ  1957وأصبحت رسمية في عاـ 

حالة غير  المعرفي نفسيا بأنيا ضادوتعرؼ نظرية الت، 1المعرفي ضادلمتحقق مف كيفية تأثير المكافأة عمى الت
المعرفي عند وجود التناقض بيف فكرتيف أو  ضادة تحفز الشخص عمى تقميل ىذا التنافر، وتحدث حالة التمريح

ميل قوؼ إلى السعي وراء الثبات في معتقداتيـ ومواقفيـ وأفكارىـ  زبائفبيف الأفكار والأفعاؿ، كما يحدث عند ال
التنافر عمى وجو التحديد، فعندما يتصرؼ وأفعاليـ، لأنيـ سيحدثوف تغييرات مف أجل القضاء عمييا وتقميل 

نحو الانسجاـ مف أجل ضبط أفكارىـ  بطرؽ لا تتفق مع أفكارىـ، فيجب أف يكوف ىناؾ دافع طبيعي زبائفال
وسموكيـ مف أجل حساب السموؾ؛ فيذه العوامل )الاتجاىات، أفكار، أفعاؿ، عادات، فمسفة سياسية، قيـ دينية، 

 لخمق التعارض الإدراكي ة، الوضع الاجتماعي، التأثير الاجتماعي( ىي المسؤولةالعلبقات، الأعراؼ، الثقاف
وتقييـ المنتج بعد اتخاذ  ويأثر عمى ميوؿ الشراء لدييـ، المعرفي اتجاىات الزبائف ضاديمكف أف يغير التحيث 

في عند حدوث التنافر المعر  تضادنظرية ال بناء عمى معمومات القرار ونية إعادة الشراء، كذلؾ بحثيـ عف انتقاء
 .2بانسجاـ تغيير مواقفيـ وسموكياتيـ لمحفاظ عمييا المعرفي يتعارض مع

 :3وىي المعرفي للاتجاىات نافرطرق يمكن من خلاليا تقميل التىناؾ ثلبث و 

 ؛استبداؿ واحد أو أكثر مف المعتقدات والسموكيات والاتجاىات التي تولد التنافر -

 ؛ة تجعا زيادة الاتفاؽ وبالتالي تقميل التنافرالحصوؿ عمى معمومات جديد -

  .التنافر بمحاولة النسياف أو عدـ اعطاء أىمية لتمؾ الادراكات التي تسب -

لتواقف بيف المعمومات التي ايبحث عف الوحدة و  زبوف مى أف الالتي تقوـ ع نظرية التوافقكذلؾ توجد 
، لمعمومات المتناقضة مف أجل المحافظة عمى التوازف حصل عمييا، وبالتالي سيكوف لديو ميل لتجنب أو رفض ا

ينجـ عف ملبحظة تصرفو، فعندما نريد  زبوف أف اتجاه العمى تعتبر ف نظرية الاسناد )المرجعية(ويالموازاة فإف 

                                                           
1 Claudio DAMACENA, and others, Atitudes, comportamentos e dissonância cognitiva: Um estudo do consumo sustentável de água, 
Revista ESPACIOS, Venezuela, V 38, N 07, 2017, P 04. 
2 Haichuan Zhao, and others, To purchase or to remove? Online shopping cart warning pop-up messages can polarize liking and purchase 
intention, Journal of Business Research, USA, V 132, 2020, P 04. 
3 Claudio DAMACENA, op. cit, P 03. 
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ذا ركض فيو خائف، إذا نستدؿ عمى ىذا  معرفة ما يشعر بو الفرد ننظر إلى سموكو، فإذا ضحؾ فيو مسرور، وا 
 .1لبؿ رد الفعلالسموؾ مف خ

ما لموصوؿ إلى نتائج ترتبط بسموكو  زبوف عمى الاستنتاجات التي يقوـ بيا  نظرية التسبيب كذلؾ ركزت
أو سموؾ الآخريف، والتي تساىـ في تشكيل اتجاىاتو نحو الأشياء مف سمع وخدمات وعلبمات، كما تصف ىذه 

لخدمات، فعمى سبيل المثاؿ قد يقوؿ شخص ما نحو السمع وا زبائفالنظرية أسباب تكوف أو تغير اتجاىات ال
إنني ساعدت في تأسيس الجمعية الوطنية لحماية المستيمؾ، لأنني أريد فعلب مساعدة شرائح المستيمكيف مف 
ذوؼ الدخل المتوسط والمتدني فيما يواجيونو مف مشاكل وقضايا، وقد يقوؿ شخص آخر أف رجل البيع في شركة 

اعي لشراء ىذا النوع مف علبمات الكمبيوتر لأنو سيأخذ عمولة كبيرة في حالة ( حاوؿ إقنIBMالكمبيوتر )
الشراء، ومما تجدر الإشارة إليو أف ىناؾ نظريتيف أساسيتيف ترتبطاف بنظرية التسبيب نوردىما عمى النحو 

 :2التالي

السموكية والتي تمثل ترتبط ىذه النظرية باستنتاجات الأفراد عف مسببات أنماطيـ نظرية الإدراك الذاتي:  -
بدايات جيدة ومعقولة لتوضيح نظرية التعميل أو التسبيب، كما تنشأ نتيجة إدراكيـ واقرارىـ بالأنماط السموكية 
التي يقوموف بيا، مثلب قد تلبحع ربة بيت تشترؼ يوميا صحيفة الدستور أنيا تفضل جريدة الدستور لأف ليا 

 ؛لصحفي لمدستور بالمقارنة مع الصحف الأخرػ اتجاىا ايجابيا نحو المزيج التسويقي ا

وترتبط ىذه النظرية بالتعميل الذؼ يتبعو الأفراد لتفسير أسباب اتجاىاتيـ نظرية التسبيب الداخمي والخارجي:  -
وأنماطيـ السموكية نحو الاشياء والأمور الحياتية التي تيميـ، عمى سبيل المثاؿ إذا نجح فرد ما في إنجاز عمل 

عممي، فإنو قد يقوؿ لنفسو إنني نجحت لأنني قمت بجيد كبير في التحضير والدراسة لمموضوع الذؼ ميني أو 
 نجحت فيو ويسمى ىذا بالتسبيب الداخمي.

 للاتجاىات ماذج المفسرةالن الرابع:المطمب 

 والتي للبتجاىات ظريات المفسرةقاـ العديد مف الباحثيف في مجاؿ الاتجاىات بوضع العديد مف الن
 ABCيسمى بنموذج  أو كماالنموذج ثلاثي العناصر  صر الرئيسية للبتجاىات ومف ىذه النماذجتوضح العنا

(Affect, Behaviour, Cognition) حيث يرػ رواد ىذا النموذج أنو لتحديد اتجاه زبوف معيف فلببد مف فحص ،

                                                           
، مجمة الادارة والتنمية لمبحوث عمى اتجاىات المستيمكين الجزائريين نحوىا beIN SPORTة تأثير تغيير العلامة التجارية لمجزيرة الرياضية إلى دراس مجاىدؼ فاتح، قارطي حورية، 1

 .204-203، ص ص 2016، 01، العدد  05 المجمد)الجزائر(،  02، جامعة البميدة والدراسات
 .247-245ص محمد ابراىيـ عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  2
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و أو سموكو )المكوف معتقداتو نحو المنتج )المكوف الادراكي(، ومشاعره نحوىا )المكوف العاطفي(، ورغبت
الارادؼ(، فحسب ىذا النموذج تتميز ىذه المكونات بالارتباط فيما بينيا، فكي يكوف لمزبوف توجو ايجابي نحو 

أف الاتجاىات في غالبية الأحياف  Ajzenمنتج معيف لا بد أف يكوف لو ادراؾ، تأثير وارادة ايجابيتيف، لذلؾ يرػ 
 . 1تحدد السموؾ

 النموذج الثلاثي للاتجاىات ل يوضح مكوناتشك :(03)الشكل رقم 

 

 عنصر الرغبة                                                       

 عنصر التأمل 

 العنصر المؤثر                                                                         

       

دار ومكتبة الحامد لمنشر ، 01ط ، مدخل الإعلان"-كسموك المستيمكاسر نصر المنصور،"  المصدر:
 .285ص ، 2006والتوزيع، عماف، 

حصيمة  الذؼ يمثل المعرفي أو الذىني((العنصر التأممي  يوضح الشكل ثلبث عناصر متمثمة في
تكوف المعرفة التي تتكوف لدػ الزبوف نتيجة خبرات معينة سابقة، إضافة إلى الدراسات والمعمومات المختمفة، في

، وىذه الخبرة والمعرفة أو المعمومات بالسمع والخدمات تكوف مأخوذة مف المعتقدات، وبالتالي 2لديو ىذا البعد
فيي تختمف مف شخص لآخر حسب اختلبؼ تمؾ المعتقدات، وتتكوف المعتقدات نتيجة لمعلبقات التي تنشأ بيف 

تمؾ الخصائص، وىناؾ ثلبثة أنواع مف ثلبثة أشياء: المنتجات، وخصائصيا، والمنافع المترتبة عمى 
 : 3المعتقدات

 ؛المعتقدات الخاصة بيف المنتج وخواص معينة فيو، كالجودة في السمع اليابانية -

 ا؛المعتقدات الخاصة بالعلبقات بيف خواص المنتج ومنافعو، كالأجباف والألباف والزيوت البمدية ومنافعي -

                                                           
، مجمة الحقوؽ والعموـ الانسانية، جامعة زياف عاشور، الجمفة ، دراسة تأثير الإعلان عمى اتجاىات وسموك المستيمكين الجزائريين نحو المنتجات البيئيةبوشارب ناصر، بف يعقوب الطاىر 1

 .101، ص 2017، 32، العدد الاقتصادؼ 02، العدد 10)الجزائر(، المجمد 
 .208أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص محمد منصور  2
 .286كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 لبمة والمنفعة المرافقة ليا.المعتقدات بيف المنتج ومنافعو، كالع -

العواطف والمشاعر  الذؼ يمثل؛ العنصر المؤثر أو العاطفي كذلؾ مف عناصر النموذج الثلبثي 
المتكونة لدػ الزبوف نحو علبمة أو سمعة أو خدمة، ويعتبر الجزء المؤثر في اتجاىاتو نحوىا، ذلؾ أف العواطف 

التقييـ الكمي لمشيء موضوع الاتجاه، ولكوف الجزء المؤثر يقيـ  والمشاعر التي تكونت لديو ما ىي الا عبارة عف
المشاعر الكمية عف الشيء الخاص بالاتجاىات، فاف بعض الباحثيف يعتبرونو ركف أساسي وجزء مؤثر في 
الاتجاه وىو الاتجاه نفسو باعتبار أف الجزأيف الآخريف )الادراكي والارادؼ( يقوماف بدور المساند لممكوف 

 . 1المؤثر

نتيجة السموؾ، وىو السموؾ الذؼ يختاره  أتيي الذؼ عنصر الرغبة )الإرادي أو السموكي( يوجد أخيرا
  .2الفرد والذؼ يأتي نتيجة العنصريف التأممي والمؤثر، أو يأتي نتيجة الاتجاه الذؼ يتعرض لو الفرد

في أنواع المنتجات النموذج ثلبثي الأبعاد في مجاؿ التسويق بشكل كبير وممحوظ جدا ويستخدـ 
والعلبمات التجارية، فالمعمومات والحقائق توجو لمبعد الادراكي أو المعرفي لتزويد الزبوف بيا بحيث يكوف القصد 
منيا ايصاؿ أو شراء المنتج بسرعة وسيولة، وتغذية ىذا البعد عف طريق ايصاؿ المعمومات التسويقية لمزبوف 

بعد التأثيرؼ يستخدـ لمعرفة بعض الخصائص الموجودة في السمعة عمى شكل إعلبف أو نشرات...، بينما ال
والتي يمكف أف تلبقي استجابة، والتركيز عمييا عف طريق العرض واستخداـ الجماعات المؤثرة أو المرجعية 
كاستخداـ بعض نجوـ الرياضة في الاعلبنات لمسمع الرياضية والتي يمكف أف يكوف ليـ دورا وتأثيرا كبيرا عمى 

وؾ واتجاه الزبوف نحو ىذه السمعة والتأثير عمى البعد العاطفي للبتجاه، أما البعد الارادؼ فيعتمد بشكل كبير سم
عمى المستيمؾ ويمكف بياف استخدامو مف الناحية التسويقية مف خلبؿ كمية المبيعات وعدد المستيمكيف لسمعة 

 .3معينة

 ألا يستخدـ بعدا واحدا فقط مف الأبعاد السابقة الذؼ النموذج الأحادي في المقابل لمنموذج الثلبثي يوجد
ويعتبر الاتجاه ىو حصيمة ىذا البعد، حيث يركز ىذا النموذج عمى البعد أو التأثيرؼ  عاطفيوىو البعد ال

                                                           
 .222محمد ابراىيـ عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .99حمد الغدير، رشاد الساعد، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .100-99 ص ص المرجع السابق، 3
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وعمى المؤثر فقط، وتنبع قيمة ىذا النموذج مف قدرتو عمى تزويد معمومات وافية عف الدافع لدػ الزبوف  عاطفيال
 :الفرؽ بيف النموذج الثلبثي والأحادؼ والشكل التالي يبيف، 1عمى الاتجاه وتأثيره

 : عناصر الاتجاىات من منظورين (04)الشكل رقم 

            Views                     الاتجاه 

 

 

 الاتجاه                

 دراؾالإ                                سموكيال                         

 
ط ، "-مدخل متكامل-سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية محمد منصور أبو جميل وأخروف، " المصدر:

 .209ص  ،2013دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، ، 01
الشكل يظير النظرة التقميدية للبتجاىات والتي تعتمد عمى النموذج الثلبثي الأبعاد ابتداء مف العنصر 

لادراكي )المعرفي(، فالشعورؼ )العاطفي( وانتياء بالعنصر الإراؼ )السموكي( والتي تساىـ في تكوف الاتجاه أما ا
بالنسبة إلى وجية النظر الحديثة فيي تعتمد غالبا العنصر الشعورؼ )العاطفي( وتعتبره ىو الاتجاه في حد ذاتو، 

 ودىما ليس دائما متوفر. والعنصريف الباقييف المعرفي والسموكي فقط مدعميف ووج

نماذج الخصائص المتعددة ىناؾ مجموعة مف الباحثيف في مجاؿ التسويق حاولوا دراسة كذلؾ 
المذاف اشتركا في الكثير مف المرات لتطوير النماذج السموكية  Ajzenو Fishbeinمف أبرزىـ  للاتجاىات

 :2لدراسة الاتجاىات، ومف أشير ىذه النماذج ما يمي

ويطمق عميو نموذج نظرية اليدؼ أو الموقف؛ وتقوـ ىذه النظرية عمى  :لاتجاه نحو شيء معيننموذج ا -
تقدير معتقدات الزبائف عف سمعة معينة، وىذا يتطمب القياـ باستطلبع لمرأؼ حوؿ ىذه السمعة أو الخدمة وتتمثل 

الأفراد اتجاىات ايجابية نحو أىمية ىذا النموذج في قياس اتجاىات الأفراد نحو مختمف المنتجات، فقد يتخذ 

                                                           
 .03، سص ، مرجع سبق ذكرهسالـ وليد سالـ أبو الحاج 1
 .108-107ولود عبد العزيز حواس، كمثوـ يوسف البز، مرجع سبق ذكره، ص ص م 2

 العنصرالإدراكًعاطفًالعنصرالسلوكًالعنصرال

 أ(النموذجالتقلٌدي

 )ثلاثًالأبعاد(

 ب(وجهةالنظرالحدٌثة

 الشعور( )التركٌزعلى 
 الشعور
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العلبمات التجارية التي يعتقدوف أنيا تممؾ خصائص مرغوبة مف قبميـ، أو قد يتخذوف اتجاىات سمبية بسبب 
 .بعض الخصائص غير المقنعة لدييـ والتي تحتوؼ عمى درجات أو مستويات عالية مف الخصائص السمبية

الفعمي نحو ما يطرح مف سمع أو خدمات  زبائفج عمى سموؾ اليركز ىذا النموذنموذج الاتجاه نحو السموك:  -
والدور الذؼ يمعبو في تكويف اتجاىاتيـ نحوىا، يفترض ىذا النموذج أف الاتجاه الذؼ سيكوف مطابقا لمسموؾ 

شراء سيارة مف علبمة نحو  زبوف ، عمى سبيل المثاؿ اتجاه الزبوف الفعمي ىو الذؼ يتـ اتخاذه فعلب مف قبل ال
BMW ونفسو في تمؾ السيارة مرتفعة الثمف، ذلؾ أف اتجاى لزبوف د يعطي اشارات مادية أكثر مف مجرد رأؼ اق 

 .     1نحو السيارة تكوف أو تشكل بعد السموؾ الذؼ تـ فعلب

أؼ  الفعل المسببأو نموذج نظرية الفعل المبرر  كذلؾ مف بيف النماذج المفسرة للبتجاىات يوجد
محاولة بياف أف تشكيل الاتجاه جاء نتيجة تبريرات وأسباب وعوامل مختمفة )المعرفة،  التسبيب وىو العمل عمى

الخبرة، التعمـ أو التأثير(، ويستعرض ىذا النموذج عناصر الاتجاه بشكل متكامل وشامل )البعد الإدراكي 
لسموكية التي تـ والإدارؼ(، مف خلبؿ ىيكل مصمـ لتوضيح عممية التنبؤ اللبزـ لتفسير الأنماط ا اطفيوالع

اتخاذىا مف قبل الزبائف المستيدفيف، ويساعد ىذا النموذج الباحثيف في دراسة الأسباب الكامنة وراء السموؾ 
 :3، وتمح ىذه النظرية عمى2الفعمي لمزبائف

 ؛ضرورة قياس الاتجاه نحو السموؾ المرتبط بالموضوع بدلا عف قياس الاتجاه نحو موضوع الاتجاه -

، فينا مف الميـ التعرؼ زبوف س معيار ذاتي يأخذ بعيف الاعتبار المؤثرات الاجتماعية عمى سموؾ الأىمية قيا -
أو جماعات مرجعية ميمة، ويكوف المعيار الذاتي تابعا كذلؾ لدافعية  زبوف عمى المعتقدات المعيارية اتجاه 

 ؛ى سموكولمخضوع لتطمعاتو، والتي تكشف التأثير الذؼ تمارسو آراء الغير عم زبوف ال

 تفترض النظرية أف تكامل الاتجاىات والمعايير الذاتية، تحدد النية التي تتسبب بدورىا في السموؾ.      -

                                                           
 .224محمد ابراىيـ عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  1
 . 211ص  مرجع سبق ذكره،محمد منصور أبو جميل وأخروف،   2
، رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص العموـ الاقتصادية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية ينةدراسة تطبيقية عمى سوق السيارات بولاية قسنط–تأثير الاشيار عمى سموك المستيمك زىيوة كريمة،  3

 .123، ص 2016-2015)الجزائر(،  2العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد ميرؼ، قسنطينة 
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لمعرفة اتجاه الزبوف في أثناء محاولة الشراء، بحيث تكوف الأفعاؿ  نموذج محاولة الاستيلاك كما صمـ
الشراء ومف ىذه المعوقات الشخصية  أو المخرجات غير مؤكدة والسبب وجود معوقات تحوؿ دوف عممية

 .1ومعوقات بيئية

بناحية دراسة الإعلبف وكيفية تشكيمو، وقد تـ العمل عمى  نظرية الاتجاه نحو الإعلاننموذج  ويرتبط
تطويره مف قبل عدة باحثيف، لكف ىناؾ نقاش كبير يدور حوؿ جدوػ الاعلبف وفائدتو، فبالرغـ مف استخدامو 

بالتسويق، إلا أف الاتجاىات نحوه غير موحدة، ويركز ىذا النموذج عمى دراسة مجموعة بشكل واسع وارتباطو 
 :2مف العناصر لمعرفة الاتجاىات نحو قبوؿ الإعلبف أو عدـ قبولو وىذه العناصر ىي

 ؛قابمية الزبائف لتصديق أو عدـ تصديق الإعلبف -

 ؛المعتقدات حوؿ العلبمات التجارية والسمع المعمف عنيا -

 ؛مواقف واتجاىات الزبائف نحو الصانع أو المنتج -

 . زبوف خصائص وسمات شخصية ال -

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .212محمد منصور أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .103رشاد الساعد، مرجع سبق ذكره، ص حمد الغدير و  2
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 وفيما يمي النموذج الذؼ يبيف كيفية التأثير في الاتجاه نحو الإعلبف:  

 : نموذج الاتجاه نحو الإعلان(05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

ط ، "-مدخل متكامل-موك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية سمحمد منصور أبو جميل وأخروف، " المصدر:
 .212، ص 2013دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، ، 01

 :1ويمكف تحديد العوامل المؤثرة في اتجاىات الزبائف نحو الإعلبف مف خلبؿ

والضرورية عف السمع والخدمات يشير إلى قدرة الإعلبف عمى تزويد الزبوف بالمعمومات اليامة  المعموماتية: -
 ؛وتعد أحد الدوافع التي تؤدؼ إلى ردود أفعاؿ ايجابية مف قبل الأفراد نحو الإعلبف

مف الضرورؼ أف تكوف الإعلبنات المنشورة مختصرة وممتعة، مما يمكنيا مف جذب انتباه الزبائف  التسمية: -
 ؛فوالتأثير بشكل ايجابي عمى اتجاىاتيـ وأحكاميـ نحو الإعلب

وىي مدػ ادراؾ الزبوف لصدؽ وصحة الإعلبف، كما أنيا مدػ اعتقاده وثقتو في دعاوؼ  المصداقية: -
 ؛الإعلبف

                                                           
، ص 2018، 06، العدد 03، مجمة كمية الفنوف والإعلبـ، جامعة مصراتة، ليبيا، المجمد العوامل المؤثرة في اتجاىات المستيمك اليمني نحو الإعلان في الفيس بوكىزاع مرشد أحمد شرؼ،  1

 .96-94ص 

 التأثربوسائلالإعلان

 )المؤثر(

 جاهنحوالات

 وسائلالإعلان

 الاتجاهنحو

 العلامة

 المعتقداتحول

 العلامة

 الحكمعلىوسائلالإعلان

 )الإدراك(
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ىي أؼ أساليب توظف في الإعلبف يمكف أف ينظر إلييا عمى أنيا مزعجة ومضايقة أو مسيئة أو  الإزعاج: -
المعمنوف أسموب الاقتحاـ لمتنافس عمى  مضممة أو مفرطة في استغلبؿ الزبوف، ويحدث الإزعاج عندما يستخدـ

 ؛جذب انتباىو، ما يؤدؼ إلى تكويف اتجاىات سمبية لدػ الأفراد تجاه الإعلبف

وىي قدرة المؤسسة عمى التعرؼ عمى زبائنيا والتعامل معيـ عمى نحو شخصي مف خلبؿ  شخصنة الإعلان: -
 ؛تقديـ رسائل إعلبنية شخصية خاصة تناسب احتياجاتيـ

بشكل فعاؿ مع بعضيـ البعض بغض النظر  زبائفتوصف التفاعمية بأنيا وسيمة لتواصل ال التفاعمية: إدراك -
عف المسافة والزمف، ومف حيث المستوػ التقني يوصف التفاعل بأنو خصائص الوسيمة التي تسمح لمستخدمييا 

 .لبففي انشاء وانتاج محتوػ يؤدؼ لتأثيرات ايجابية عمى اتجاىات الأفراد نحو الإع
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 الاتجاىات وتغيير تعديلقياس، المبحث الثالث: 
يجب عمى المؤسسات أف تعمل عمى محاولة التعرؼ عمى اتجاىات الزبائف نحو سمعيا وخدماتيا 
والعمل عمى تعديميا وتغييرىا في حالة ما إذا كانت سمبية بالاعتماد عمى عديد العوامل المؤثرة فييا بالموازاة مع 

 بادغ واستراتيجيات التعديل والتغيير.م
 وسائل قياس الاتجاىات الأول:المطمب 

تشير عممية قياس الاتجاىات إلى "تمؾ المقاييس التي تصمـ بيدؼ تقييـ محكـ، أو معيار يمكف مف 
ما"، ومف ثـ فاف بعض مقاييس الاتجاىات  لمنتج، أو عدـ تحبيذىـ زبائفخلبلو التعرؼ عمى مدػ تحبيذ ال

، والبعض الآخر ييدؼ إلى قياس الاتجاىات إزاء المنتجاتة اختبارات لمتعرؼ عمى الاتجاىات نحو تعتبر بمثاب
الموضوع الذؼ يتناولو )سمعة، خدمة، فكرة(، والجدير بالذكر أف عممية تحديد الاتجاه أو قياسو ترجع إلى عزلو 

أف عممية قياسو لا يمكف أف تتـ دوف  ، والجماعات، والطبقات الاجتماعية، فضلب عفزبائفعف السياؽ البنائي لم
وجود دراسة مسبقة لموعي الاجتماعي، وما يتضمنو مف مؤثرات شخصية وبيئية ترتبط بعممية التنشئة 

 .1الاجتماعية، والبنائية تتمثل في الضغوط الواقعة عمى الأفراد والجماعات

 : 2ومف الأمور الواجب اتباعيا عند بناء مقاييس الاتجاىات ما يمي

 ؛تحديد الموضوع المراد قياس الاتجاىات نحوه والأبعاد المكونة لو -

 ؛والشعورؼ والسموكي ليا تحديد المواقف السموكية لكل بعد مع مراعاة الجانب الإدراكي -

صياغة عدد مف الفقرات لأبعاد موضوع الاتجاه، ويفضل عند بناء مقاييس الاتجاىات اعداد عدد كبير مف  -
 ؛متيا وتصفيتيا مف خلبؿ الدراسة الاستطلبعية المبدئية لتجميع البياناتالفقرات يتـ غرب

ينبغي أف تكوف الفقرات أو الخصائص المستخدمة مناسبة لمتدريج المستخدـ أو بتعبير أصح متوافقة مع  -
 ؛المقياس المستخدـ

ى مجموعة مف المحكميف عرض النتائج الممثمة في الفقرات النيائية التي تـ صياغتيا لقياس الاتجاىات عم -
 ؛المتخصصيف في موضوع الدراسة

                                                           
 .135-134 ص شدواف عمي شيبة، مرجع سبق ذكره، ص 1
، لممنتجات الإلكترونية والمشروباتدراسة ميدانية -دراسة تأثير الاتجاىات نحو بمد منشأ المنتج وعلامتو التجارية عمى تقييم المستيمك الجزائري لممنتجات المحمية والأجنبية مجاىدؼ فاتح،  2

، تخصص ادارة الأعماؿ، قسـ عموـ التسيير،   .111، ص 2011-2010، 3كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه عموـ
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تطبيق المقياس الناتج عمى عينة مصغرة كما سبقت الإشارة إليو فيما يعرؼ بالدراسة الاستطلبعية المبدئية  -
 ؛لمعرفة خصائصيا السيكومترية مف صدؽ وثبات

 عرض النتائج.  -

قياس السموؾ مف خلبؿ مف مكف تي تالملاحظة السموك  وتتـ عممية قياس الاتجاىات مف خلبؿ
، فعادة ما 1الملبحظة المباشرة وغير المباشرة، وىنا الملبحظيف يجب أف يكونوا عمى قدرة عالية مف التدرب

يفترض أف اتجاىاتنا الايجابية والسمبية نحو الموضوعات تنعكس في سموكنا الظاىر، فمثلب دراسة اتجاىات 
قائية تحدد عف طريق مراجعة السجلبت الطبية لتحديد مواظبتيـ عمى مواعيد الناس نحو التدريبات الصحية والو 

 .2الكشف والتطعيمات

تتضمف المقابلبت، وجماعات التركيز، والاختبارات التي البحوث النوعية  كذلؾ يتـ استخداـ أساليب
و مختمف الأمور كما الاسقاطية وغيرىا، وىذه الأساليب تساعد عمى التعرؼ عمى أبعاد ومكونات الاتجاىات نح

تمكف الباحثيف مف الحصوؿ عمى اجابات قيمة حوؿ أساليب وطرؽ تكونيا وتفسيرىا وتغييرىا، كذلؾ تحفز 
بيف لإبراز أفكارىـ ومعتقداتيـ ومشاعرىـ وخبراتيـ الفعمية نحو كل ما يربطيـ بيا، وتختمف الأساليب و المستج

تعددة كالتركيب أو البناء النظرؼ لكل منيا أو الأبعاد المكونة م عنوا أالنوعية المستخدمة لقياس الاتجاىات مف 
 .3أو الاجراءات

يتضمف إعداد استمارة موجية مباشرة الذؼ  أسموب التقرير الذاتي كما يتـ قياس الاتجاىات عف طريق
منتج معيف  لعينة مختارة مف الزبائف المعنييف بموضوع الاتجاه، وذلؾ لمعرفة آرائيـ واتجاىاتيـ ومشاعرىـ نحو

والتي يتـ الإجابة عنيا مف قبل عينة  وتحتوؼ الاستمارة عمى مجموعة مف الأسئمة المفتوحة وغير المفتوحة،
الدراسة مع ملبحظة المقاييس المستخدمة، وحسب ىذا الأسموب يجب أف تقيس ما يجب قياسو وتحت مختمف 

 المقاييس يوجد: ، ومف أشير ىذه 4زبائفالظروؼ والاتجاىات التي يتعرض ليا ال

، يشتمل ىذا المقياس 1932سنة  Likert Denisويستخدـ في قياس الاتجاىات صممو  :Likertمقياس  -
عمى عدة عبارات تتصل بالاتجاه المراد قياسو، وتوضع أماـ كل عبارة مف عبارات المقياس درجات مف الموافقة 

                                                           
 . 216محمد منصور أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .217، ص 2007، ب ط، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية )مصر(، -الفرد في الجماعة–عمم النفس الاجتماعي سيد محمود الطواب،  2
 .228يـ عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص محمد ابراى 3
 .217محمد منصور أبو جميل وأخروف، مرجع سبق ذكره، ص  4
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..، والعبارات تختار عمى أساس استجابات والمعارضة عمى النحو التالي: غير موافق، محايد، وموافق.
الأشخاص الذيف تجرػ عمييـ الدراسة أثناء عممية بناء المقياس، كذلؾ ىو يقوـ عمى أساس تحديد أوزاف 

 .    1المقياس بعد بنائو وتحديد أنماط استجابات المفحوصيف

عاني أو الصفات المتناظرة أو ويقوـ ىذا المقياس عمى أساس التمايز في الم مقياس التمايز في المعاني: -
المتضادة مف المقاييس الدقيقة الصالحة لقياس الاتجاىات، وطبقا لإجراءات ىذا المقياس فإف كل مبحوث 

 .2مطالب بالتعبير عف اتجاىاتو نحو موضوع معيف، وذلؾ مف خلبؿ سمسمة مف المعاني )الكممات( المتضادة

ة مف صور مقياس التمايز في المعاني، وذلؾ مف حيث اعتماده ىذا المقياس صور  مقياس العناصر الرئيسة: -
عمى المعاني أو الكممات التي تعكس الخاصية المرغوب قياسيا، ولكنو يختمف عف مقياس التمايز في المعاني 
في أنو لا يستخدـ التضاد في المعاني، بل يستخدـ قائمتيف متناظرتيف مف المعاني، كما أنو يقيس كل خاصية 

 .3ػ مف خلبؿ معنى واحد محدد، ويتـ ذلؾ مف خلبؿ سمـ متدرجعمى حد

عمى ىذه الطريقة بالمسافات المتساوية البعد، وتقوـ عمى أساس أعداد عبارات  يطمق :Thurstonمقياس  -
، ويمثل 4المقياس بحيث تكوف متدرجة تدرجا منتظما والمسافة بيف كل عبارة والعبارة التالية ليا محددة ومتساوية

نقطة تمثل احدػ طرفي المقياس حالات التفضيل جدا لموضوع الاتجاه، ويمثل  11المقياس تدرج طولو  ىذا
 .5الطرؼ الثاني الحالات غبر المفضمة جدا، أما نقطة الوسط فتمثل الحياد

أوؿ مف استخدميا، وتتخمص في المقترنة بيف موضوعيف أو اتجاىيف  Thurston ويعتبر المقارنة الزوجية: -
 .6موضوع واحد والمفاضمة فيما بينيما نحو

يتكوف ىذا المقياس مف عبارات تعبر عف بعض مواقف الحياة، وتيدؼ إلى قياس اتجاه  :Bogardusمقياس  -
الفرد نحو درجة تقبمو أو نفوره، ويتألف ىذا المقياس مف سبعة وحدات، والاستجابات تكوف مسطرة تدريجيا نحو 

 .  7الأولى تمثل أقصى درجات القرب، والأخيرة عكسياالقرب أو البعد الاجتماعي، ف

                                                           
 .266-265، ص ص 1998مصر،  ، ب ط، دار برنت لمطباعة والتصوير، دار الكتاب،-قراءات في عمم النفس الاجتماعي وتطبيقاتو–السموك الاجتماعي محمود عكاشة، محمد شفيق،  1
 .218جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص محمد منصور أبو  2
 .218محمد منصور أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .117يوسف حرشاوؼ، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .215سيد محمود الطواب، مرجع سبق ذكره، ص  5
 .136شدواف عمي شيبة، مرجع سبق ذكره، ص  6
 .104جابر نصر الديف، لوكيا الياشمي، مرجع سبق ذكره، ص  7



 انزبائه لاتجاهاث وظري مدخم                                                                         :الأول انفصم

47 

ىو مقياس متدرج يحقق فيو شرطا ىاما ىو أنو إذا وافق عمى عبارة معينة فلببد أف يعني  :Guthmanطريقة  -
ىذا أنو قد وافق عمى العبارات التييي أدنى منيا ولـ يوافق عمى كل العبارات التي تعموىا، ودرجة الشخص ىي 

 . 1ي تفصل بيف كل العبارات السفمى التي وافق عمييا والعميا التي لـ يوافق عميياالنقطة الت

قياس أكثر مف خاصية معا، وىي عادة تستخدـ بصورة نمطية بعد أف ثبت ب المقاييس المركبة كما تقوـ
س نجاحيا في العديد مف الدراسات في ىذا المجاؿ، ومف المقاييس المركبة مف حيث الخصائص محل القيا

 :2والتي تستخدـ كثيرا في البحوث الإدارية والتسويقية

 ؛المقاييس المركبة لمطبقة الاجتماعية -
 المقاييس المركبة لدورة حياة الأسرة. -

عندما يعتقد الباحث أف المبحوث لا  المقاييس غير المباشرة )الأساليب الإسقاطية( كذلؾ تستخدـ
كل مباشر بالنسبة للؤساليب التي تفسر اتجاىاتو أو دوافعو أو يتمكف مف الاستجابة بطريقة ذات دلالة وبش

سموكو، فالأفراد ربما لا يكونوف عمى وعي بمشاعرىـ وآرائيـ، أو لا يكوف لدييـ الاستعداد للبعتراؼ الذؼ 
 .3يعكس حقيقة سموكيـ أو التعرض لأساليب جمع البيانات بالطرؽ النوعية أو غير الكمية

يعتمد في معرفة اتجاىات الزبائف نحو البديل مف خلبؿ الذؼ  Fishbein نموذجكما تـ تقديـ 
الخصائص التي يعتقد بأنيا موجودة في البديل )منتج، خدمة، فكرة وغيرىا مف العناصر المراد التفضيل بينيا( 
والبديل الذؼ يحصل عمى أعمى قيمة للبتجاه سوؼ يكوف ىو المفضل، وترتب البدائل بالتفضيل حسب القيـ 
التي تحصل عمييا، ويعتبر ىذا مف الاجراءات الميمة التي يقوـ بيا المختصيف في وضع استراتيجية تسويقية 
لتطوير وتحسيف المنتجات، وتصميـ الرسائل الاعلبنية والاستراتيجية الترويجية التي تركز عمى خصائص 

 . 4المنتجات

 :5وقد تـ تجميع الطرؽ المختمفة لقياس اتجاىات المستيمؾ في
يمكف أف يعتمد رجل التسويق عمى تقنيات قياس الدوافع التي تـ قياسات ترتكز عمى تقنيات قياس الدوافع:  -

 ؛مناقشتيا )المقابلبت الحرة الشخصية، التقنيات الاسقاطية( لقياس الاتجاىات

                                                           
 .205ص  ،2005عماف )الأردف(، والتوزيع والطباعة، ، دار المسيرة لمنشر 01 ط، ، السموك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعميميةفاروؽ عبده فميو، السيد محمد عبد المجيد 1
 .219محمد منصور أبو جميل وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .26، ص سالـ وليد سالـ أبو الحاج، مرجع سبق ذكره 3
، مجمة أداء -OMO ،ARIELدراسة ميدانية لمستعممي مواد التنظيف -تفضيلات المستيمين مؤشر لتنافسية الصناعات ذات الاستيلاك الواسع أولاد حيمودة عبد المطيف وآخروف،  4

 .88، ص 2016، 10المؤسسات الجزائرية، جامعة قاصدؼ مرباح )الجزائر(، العدد 
 .208-207سبق ذكره، ص  عنابي بف عيسى، مرجع 5
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لتعقيب كتقديـ رسـ إلى شخص ما ويطمب منو اقياسات ترتكز عمى الاستجابة لمنبيات مييكمة جزئيا:  -
 ؛عميو
كأف نطمب مف شخص ما الإدلاء بآرائو حوؿ موضوع  قياسات ترتكز عمى الأداء المحقق في ميمة خاصة: -

 ؛ما بيدؼ قياس اتجاىو نحو ىذا الموضوع أو المشكل المطروح
 ؛ويتعمق الأمر ىنا بإخضاع الشخص لمنبو مادؼ وقياس رد فعمو قياسات لردود الأفعال الفيزيولوجية: -
تعتبر ىذه الطريقة الأكثر استعمالا في قياس الاتجاىات، فقد يطرح اسات ترتكز عمى قوائم الاستقصاء: قي -

أحيانا أسئمة مباشرة عمى المستقصي منو لقياس اتجاىاتو في مياديف مختمفة كتمؾ المتعمقة بالمواضيع السياسية 
 أو الاقتصادية، ويمكف أف تكوف ىذه الأسئمة مغمقة أو مفتوحة. 

وتعتمد المؤسسة في المفاضمة في انتقاء واستخداـ نوع معيف مف القياسات عف غيره عمى تحكـ عديد  
العوامل في ذلؾ؛ منيا )تكمفة الماؿ والوقت والجيد المبدوؿ لأداة القياس وامكانية تحمل أعبائيا مف طرؼ 

ع وعينة الدراسة، تمكّف الباحث المؤسسة، نوع وطبيعة مشكمة الدراسة التي تتطمب أداة قياس عف غيرىا، مجتم
مف أداة القياس، ... إلخ(، فبعض القياسات تصمح لمشكمة في حيف لا تصمح لأخرػ، 

 فالباحث/المسوؽ/المؤسسة ىـ المسؤوليف عف تقدير نجاعة أداة عف أخرػ في دراستيا.    
 تغيير الاتجاىاتتعديل و أسباب  الثاني:المطمب 

يدؼ المنتج ي ، فمثلب إذا كافزبوف الأولية أو الأساسية لم تتكوف الاتجاىات عف طريق إشباع الحاجات
تتكوف كذلؾ ، بالدرجة الأولى إلى إشباع الحاجات الأولية لمزبائف فذلؾ يؤدؼ إلى تكويف اتجاىات إيجابية نحوه

إيجابي  التعرض لمخبرات الانفعالية المختمفة، فالخبرة الانفعالية الناتجة عف اتجاه معيف تكوّف اتجاهالاتجاىات ب
تتكوف الاتجاىات عف طريق ارتباط الشيء موضوع الاتجاه بحب ورضا الآخريف المرغوب في ، كما أو العكس

بيدؼ الحصوؿ عمى رضا الجماعة المرجعية التي ينتمي إلييا أو  زبوف المنتجحبيـ ورضاىـ، فقد يشترؼ ال
عف طريق غرسيا بواسطة سمطة أعمى يكوف تكوّف الاتجاىات ، إضافة إلى أف التي يرغب في الانتماء ليا

)الراشديف و المدرسيف، والنماذج القدوة في البيئة المحيطة بالفرد....إلخ(، بمعنى أننا يمكف أف نتعمـ بعض 
الخوؼ مف ىذه العناصر أو عف طريق الاحتراـ الذؼ نكنو ليـ، حتى في غياب الثواب   الاتجاىات عف طريق

 .1المباشر أو العقاب المباشر

                                                           
 .70أوغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص 1
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في ضوء ذلؾ يجب عمى الاىتماـ بالمعمومات التي يتـ نقميا إلى الزبائف بشكل يساعد عمى تقميل و  
تخوفاتيـ الخاصة بالاستيلبؾ، لأف الزبوف يعتمد في كثير مف الأحياف عمى المعمومات التي يحصل عميو مف 

ل الإعلبـ( لتحديد مصادره الشخصية )مثل الأحاديث المتداولة، معمومات منشورة عف المؤسسة في وسائ
خياراتيـ الخاصة، ويرػ البعض أف المعمومات المبنية عمى الأحاديث المتداولة الايجابية تؤثر بمفردىا عمى 

 . 1تشكيل الاتجاىات، والتأثير عمى قرارات الزبائف الخاصة باختيار وتفضيل المنتج

يود التسويقية فإف التساؤؿ الذؼ وعمى اعتبار أف الاتجاىات الايجابية تعتبر مطمب أساسي لنجاح الج 
يثور ىو كيف تستطيع مؤسسة ما أف تشجع زبائنيا المتوقعيف عمى حمل اتجاىات ايجابية نحو منتجاتيا؟ 

 :2وتكمف الاجابة في أف رجل التسويق أمامو أحد الخياريف

 ؛ويقومحاولة تغيير اتجاىات الزبوف خاصة السمبية بحيث يتوافق مع خصائص المنتج المراد تس -

محاولة معرفة اتجاىات الزبوف أولا ثـ التعديل في المنتج أو أسموب أداء الخدمة كي تتفق مع طبيعة تمؾ  -
 الاتجاىات. 

وبناء ما اذا كانت نظرة الزبائف إلى المنتجات غير ايجابية، فإف المؤسسة قد تختار اعادة تصميـ تمؾ  
يتضمف ذلؾ تغيير المكونات أو العبوة أو منفذ  وقد المنتجات بحيث تتوافق مع رغبات المستيمكيف،

 . 3التوزيع...الخ، أما البديل الثاني والمتمثل في محاولة تغيير اتجاىات المستيمؾ فيعتبر أكثر صعوبة

في الاتجاىات لا يتـ بمحض الصدفة وبدوف مسببات مسبقة، بل ىو ظاىرة تتـ مف والتعديل إف التغيير   
 يمكف توضيحيا فيما يمي: بباتالمس مفمنطمق وجود جممة 

يؤدؼ حتما إلى تأثر اتجاىات الزبوف نحوه، والتغيير يكوف بتغير منافع المنتج أو   التغيير في المنتجؼ
وظيفتو أو استخداماتو أو فقط عمى العبوة، كذلؾ التغيير في الخدمات المقدمة أو في الأسعار، مثلب قامت ألباف 

 . 4، مما أدػ إلى زيادة في حجـ الحصة السوقية بشكل لـ يكف في الحسبافالصافي السعودية بتغيير العبوة

                                                           
، مجمة العموـ -دراسة تطبيقية عمى خدمات المحمول في جميورية مصر العربية–تأثير الاتصالات التسويقية عمى استجابات المستيمك المصري لعلامة الخدمة محمد عبد العظيـ أبو النجا،  1

 .174، ص 2011، 1، العدد 4، المجمد ، السعوديةتصاد والادارة، جامعة القصيـالإدارية والاقتصادية، كمية الاق
، مجمة آفاؽ جديدة لمدراسات التجارية، كمية التجارية، جامعة المنوفية، مصر، المجمد -دراسة ميدانية–اتجاىات المستيمك المصري نحو مفيوم صنع في "......." جماؿ الديف محمد المرسي،  2

 .319، ص 1989 ،01، العدد 01
 .320جماؿ الديف محمد المرسي ، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .281طمعت أسعد عبد الحميد وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  4
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يحمل الزبائف العديد مف الاتجاىات التي ميما بمغ عددىا فإنيا مف المستحيل أف تكوف ثابتة تماما و 
 .1لدػ الزبوف فإنو سيسعى لمتوفيق بينيا الاتجاىات متعارضةتكوف  عندماف

خزنة لدػ الزبوف محدودة عف المنتج تكوف اتجاىاتو أكثر قابمية لمتغيير الم كمية المعموماتكمما كانت و 
، كذلؾ بالنسبة لممعمومات المتعارضة تعتبر سببا كافيا لحدوث 2مف الزبوف الذؼ تكوف لديو معمومات أكثر وفرة

 .   3تغيير في اتجاىات الزبائف الذيف لدييـ معمومات أكثر مف الذيف لدييـ معمومات أقل

الاتجاىات القوية تكوف إما موجبة أو سالبة، أما الضعيفة فيي مف أسباب تغييره، فوة الاتجاه ق كذلؾ
عبارة عف شعور محايد، فالأشخاص الذيف لدييـ اتجاىات قوية تتغير اتجاىاتيـ تغيرا بسيطا جدا إذا تمقوا 

ا، ولكف ىذا لا يعني أف معمومات جديدة، أما الذيف لدييـ اتجاىات ضعيفة فاتجاىاتيـ تتغير تغيرا كبير 
، أما 4الاتجاىات القوية لا يمكف تغييرىا، بل إف التكرار قد يؤثر عمييا، الميـ ىو اعطاء سبب قوؼ لمتغيير

 .5الاتجاىات المحايدة تكوف نسبة قابمية التغيير لدييـ كبيرة بعكس مف يكوف لدييـ اتجاىات قوية

عمومات الجديدة عف السمعة إلى حصوؿ تغيير في وملبحظاتيـ لمم إدراك الزبائنتغيير يؤدؼ كما 
اتجاىاتيـ عنيا حتى لو كاف المنتج أو المتجر كما ىو لـ يتغير، كذلؾ التغيير في وسائل الترويج والإعلبف 

، فخفض السعر أو تغيير شكل التغميف أو العبوة يؤدؼ إلى الاعتقاد أف 6يؤدؼ إلى حدوث تغييرات في الادراؾ
ف اتجاىات جديدة، وىو ما يفسر سعي المؤسسات لتجديد منتجاتيا ولو مف الناحية المنتج قد تغير م ما يكوِّ

 .7الشكمية

ف اتجاىا سريعا نتيجة ليذه التجربة فانو يكوّ  ؛وقاسيةمؤلمة  ةتجربعندما يمر المستيمؾ بكذلؾ الأمر 
 .8ت التي تتكوف عمى ميلالاتجاىات التي تتكوف نتيجة لتجربة مؤلمة لا تكوف ثابتة مثل تمؾ الاتجاىاف

 :9أساسييفتغيير الاتجاه مظيرين  وتتخذ عممية

 ؛تغيير الاتجاه حياؿ موضوع مف معارض إلى موافق أو مف غير موافق إلى موافق والعكس -
                                                           

 .111مولود عبد العزيز حواس، كمثوـ يوسف البز، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .93ص  فاتح مجاىدؼ وشراؼ براىيمي، مرجع سبق ذكره، 2
 .282روف، مرجع سبق ذكره، ص طمعت أسعد عبد الحميد وآخ 3
 . 113-112ص ص  مولود عبد العزيز حواس، كمثوـ يوسف البز، مرجع سبق ذكره، 4
 .94ص  فاتح مجاىدؼ وشراؼ براىيمي، مرجع سبق ذكره، 5
 .282-281طمعت أسعد عبد الحميد وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص ص  6
 .94ص  فاتح مجاىدؼ وشراؼ براىيمي، مرجع سبق ذكره، 7
 .281طمعت أسعد عبد الحميد وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  8
 .258، ص 2008، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط السموك التنظيمي والتحديات المستقبمية في المؤسسات التربويةمحمد حسف محمد حمادات،  9
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 تغيير في درجة وشدة الاتجاه، ىو التأكيد عمى ايجابية أو سمبية اتجاه حياؿ موضوع معيف.  -

د تكوف بصورة معاكسة تماما مف ايجابية تماما لسمبية تماما أو العكس وىو فعممية تغيير الاتجاىات ق
ما يسمى بتغيير الاتجاه؛ مثلب يكوف لدػ الزبوف اتجاه ايجابي نحو علبمة تجارية معينة، وعند تجريبو تتغير 

اتو أؼ تعديل اتجاىاتو نحوىا لتصبح سمبية تماما، كما قد تكوف عممية التغيير في شدة وقوة الاتجاه في حد ذ
الاتجاه، كأف يكوف لمزبوف اتجاه ايجابي نحو منتج ما، وبعد تجربتو المميزة معو أو آراء الأصدقاء الايجابية 

 نحوه تزيد شدة الاتجاه نحوه بصورة ايجابية أكثر.   

 الاتجاىاتوتغيير تعديل عوامل  الثالث:المطمب 

يرػ أنو يمكف  Dussartمعيف، إلا أف رغـ أف الاتجاىات لا تبقى ثابتة ولا تتصف بالجمود عمى وضع 
 :1احداث تغيير فييا باحتراـ بعض المبادغ التي تنظـ عمى أساسيا، ومف بيف ىذه المبادغ ما يمي

يسترشد رجل التسويق بنوعيف مف المتغيرات لمحكـ عمى مدػ ثبات الاتجاىات، وىما: درجة مبدأ الثبات:  -
الثقة عمى الحكـ الشخصي لمزبوف عمى كمية ونوعية المعمومات تتوقف درجة ، الثقة ومستوػ انغمار الزبوف 

الصريحة التي تتوفر لديو حوؿ المنتج في ظل توافر بدائل تنافسية كثيرة، أما مستوػ انغمار فيقصد بو مستوػ 
 اىتماـ الزبوف بالشيء موضوع الاتجاه، ويتغير مستوػ الانغمار وفقا لدرجة مركزية الاتجاه، فالاتجاه المسمى
بالمركزؼ ىو اتجاه مرتبط بقوة مفيوـ الصورة الذاتية لمزبوف وبقيمو الأساسية وعكسو المسماة بالخارجية ىي أقل 

 ؛ثباتا مف الأوؿ، ولا ترتبط إلا مف بعيد بمفيوـ الصورة الذاتية لمزبوف 

(، ويعتبر عدـ دلتضاأىـ النظريات التي أعدت في ىذا الصدد ىي نظرية عدـ التناغـ )التناغم: عدم امبدأ  -
أف عنصريف مف المعمومات التي يعتقد أنيا صحيحة في الواقع  زبوف التناغـ حالة نفسية تحدث عندما يدرؾ ال

ىي متناقضة مع بعضيا البعض، وتخمق ىذه الحالة لدػ الفرد نوع مف حالة التوتر والألـ، ما يدفعو إلى التقميل 
عتقدات إلى أف يزوؿ ىذا التناقض لديو، مثلب قد يقع أحد أو التقميص مف ىذه الحالة، بتغيير محتوػ الم

لمتنافر بسبب وقوع خمل فييا وتعطميا بعد الشراء ببضعة أشير،  القوية المشتريف لعلبمة معينة مف السيارات
وفي ىذه الحالة يوجد تناقض بيف معتقداتو )ىذه العلبمة مف السيارات القوية( أو ادراكاتو )تجربتو الفاشمة في 

 لتعامل معيا(.ا

                                                           
 .225-223عنابي بف عيسى، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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تعتبر عممية تغيير الاتجاىات مف الأمور الصعبة التي تعمل المؤسسة عمى الاىتماـ بيا، وتضع كل و
ىناؾ العديد مف العوامل التي تتحكـ في تغيير وتعديل الاتجاىات ، و بما يخدـ مصمحتيا ياامكانياتيا مف أجم
   :سنتناوليا فيما يمي

مف ويتحدد ذلؾ ؛ العوامل التي تحدد قابمية الاتجاىات لمتغييرأىـ يف مف ب طبيعة الاتجاىات وخصائصيا -
 :1خلبؿ

أؼ التناسق والتوافق بيف الاتجاىات المراد تغييرىا، وبيف قيـ الفرد ومعتقداتو  ؛درجة تجانس الاتجاىات
اذا كانت اتجاىات واتجاىاتو الأخرػ، فكمما كانت اتجاىاتو غير متجانسة كمما كانت أكثر قابمية لمتغيير؛ فمثلب 

الزبوف نحو منتجات احدػ الشركات ايجابية لبعض الأصناؼ وسمبية نحو البعض الآخر، فاف ىذه الاتجاىات 
 ؛تكوف أكثر قابمية لمتغيير عما لو كانت ايجابية نحو كل الأصناؼ

إلى حيث يلبحع أف الاتجاىات التي تستند  ؛مدة ارتباط اتجاىات المستيمك ببعض القيماضافة إلى 
 ؛قيـ دينية يصعب تغييرىا؛ مثاؿ ذلؾ الاتجاىات السمبية لممسمميف نحو لحـ الخنزير أو شرب الخمر

كمما كانت اتجاىات الزبوف راسخة كمما كاف مف الصعب تغييرىا، لأنو  درجة رسوخ الاتجاىاتكذلؾ 
وىذه الاتجاىات يسيل فقد تتسـ بالسطحية لاستنادىا عمى آراء أو معمومات حصل عمييا مف أحد المعارؼ، 

 تغييرىا أكثر مف تمؾ الاتجاىات التي تستند إلى تجارب شخصية أو خبرات عممية ليذا المستيمؾ.

تؤثر كثيرا في والتي  لمتغيير أيضا تعتبر مف بيف العوامل التي تحدد قابمية الاتجاىاتشخصية المستيمك  -
طوية يصعب تغيير اتجاىاتو، عكس ذو الشخصية تحديد قابمية التغيير، حيث أف الزبوف ذو الشخصية المن

 .2المنبسطة والمتكيفة مع الآخريف نظرا لتفاعمو معيـ

خاصة اذا ارتبط ذلؾ  درجة قابمية الاتجاىات لمتغييركذلؾ بتتأثر  فيو التغيير حدثطبيعة الاتجاه الذي ي -
التي يحصل عمييا عف طبيعة الاتجاه  الراسخة، وكذلؾ بمقدار المعمومات زبوف التغيير بعدـ التعارض مع قيـ ال

                                                           
، ص 2012، ب ط، مكتبة الشقرػ لمنشر والتوزيع، المممكة العربية السعودية، فيرسة الممؾ فيد الوطنية، -المفاىيم المعاصرة والتطبيق–سموك المستيمك بد الحميد، وآخروف، طمعت أسعد ع 1

268. 
، مجمة  الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، جامعة حسيبة بف بوعمي، ENIEالإلكترونية  دراسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنية لمصناعاتفاتح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي،  2

 .93، ص 2015، 01، العدد 01الشمف )الجزائر(، المجمد 
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 زيادة مداخيمو، أو ارتفاع مستوػ تأىيمو العمميب، زبوف ، كالتغييرات التي تطرأ عمى الحياة الاقتصادية لم1الجديد،
 . 2يؤدؼ إلى زيادة القابمية لمتغيير والذؼ

 :3أنو تتوقف قابمية الاتجاىات لمتغيير لعدة عوامل منياف ما سبق إضافة إلى 

درجة بساطة أو تعقيد الاتجاه، الاتجاىات البسيطة القائمة عمى عدد بسيط مف الحقائق تكوف أكثر قابمية مف  -
  ؛الاتجاىات المعقدة المبنية عمى معارؼ ومعمومات أشمل وأدؽ، وعمى قيـ وثقافة راسخة

 ؛مدػ التوافق بيف التغيير المنشود في الاتجاه وبيف باقي الاتجاىات الأخرػ  -

 ؛جة ارتباط الاتجاه بمصالح الأفراد والجماعات المباشرة الأساسيةدر  -

درجة ضغوط الأطر المرجعية والجماعات التي ينتمي إلييا الفرد وتقيده بيا، فكمما زادت ىذه الضغوط مف  -
 ؛أجل التغيير سيمت عممية التغيير

 القائموف بالتغيير وقدرتيـ وميارتيـ في عممية تغيير الاتجاىات. -

، التعدد، الاطراد التطرف؛ وجد أربع خصائص تؤدؼ دورا ميما في تحديد مدػ قابمية التغيير ىيتو 
كمما زاد التطرؼ أصبحت عممية تغيير الاتجاىات أكثر تعقيدا وتكوف  حيث أنووالتلاؤم، الترابط الداخمي، 

 يا الدينية والقومية والعرقيةصعبة في التغيير خاصة اذا ثبت نحو الأشياء وتوارثتو الخبرات نحوىا مثل القضا
يكوف الاتجاه والتلبؤـ بيف ، كما كمما تعددت محتويات الاتجاه كمما كاف التغيير صعبا والعكس صحيحكذلؾ 

، اضافة إلى أف مكوناتو ثابتا مف الصعب تغييره لأف كل مف ىذه المكونات يدعـ الآخر والعكس صحيح
 .4ميا الفرد عف طريق شحنات انفعالية قوية أكثر مقاومة لمتعديلالاتجاىات التي ترتبط مع اتجاىات أخرػ يحم

 :5منيا العوامل التي تجعل التغيير في الاتجاىات سيلاوىناؾ العديد مف 

 ؛ضعف الاتجاه وعدـ رسوخو -

 ؛وجود اتجاىات متساوية في قوتيا بحيث يمكف ترجيح أحدىما عمى باقي الاتجاىات -
                                                           

 .280-279ص ص طمعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، مرجع سبق ذكره،  1
، المجمة الجزائرية دراسة ميدانية مقارنة لمتعاممي الاتصالات في الجزائر "موبيميس" و"أوريدو"–اتجاىات المستيمك الجزائري أثر تطبيق التسويق الاجتماعي عمى فاتح مجاىدؼ، وآخروف،  2

 .189، ص 2017، 02، العدد 04لمتنمية الاقتصادية، جامعة قاصدؼ مرباح )ورقمة(، المجمد 
 .259محمد حسف محمد حمادات، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .08طاىر، مرجع سبق ذكره، ص حيدر أرحيـ  4
 .312، ص 2012، 4+3، العدد 28، مجمة جامعة دمشق، سوريا، المجمد الاتجاىات من منظور عمم الاجتماعحسيف صديق،  5
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 المنتج؛نحو  زبوف عدـ وضوح اتجاه ال -

 المنتج؛وجود خبرات مباشرة تتصل ب -

 ؛وجود مؤثرات مضادة للبتجاه -

 سطحية الاتجاه، مثل الاتجاىات التي تتكوف في الجماعات الثانوية )كالأندية(. -

 :1ما يميمنيا  عوامل تجعل تغير الاتجاه صعباكما أف ىناؾ 

 ؛قوة الاتجاه القديـ ورسوخو -

 زبوف؛تجاه عند الزيادة درجة وضوح معالـ الا -

، وليس عمى الجماعة ككل لأف الاتجاىات تنبع أصلب مف زبائفالاقتصار في محاولات تغيير الاتجاه عمى ال -
 ؛يافالجماعة وتتصل بموق

الاقتصار في محاولات تغيير الاتجاه عمى المحاضرات والمنشورات وما شابييا دوف مناقشات أو قرار  -
 ؛جماعي

 زبائف؛بة الرأؼ عند الالجمود الفكرؼ وصلب -

 ؛إضافة الانفعاؿ الشديد إلى الاتجاه وتحولو إلى تعصب يعمي الأعيف ويصـ الأذاف -

 ؛إدراؾ الاتجاه الجديد إلى أف فيو تيديد لمذات -

 زبوف؛محاولة تغيير الاتجاه رغـ ارادة ال -

 ؛والتي تعمل عمى مقاومة تغيير الاتجاه زبوف الدوافع القوية عند ال -

حالة مف التوازف ومقاومة ىذه  تحقيق زبوف جود عوامل مؤثرة تحاوؿ تغيير الاتجاىات وىي محاولة الو  -
 العوامل المؤثرة.

                                                           
 .201، ص 2000 ة )مصر(،دار عالـ الكتب، القاىر ، 06ط ، عمم النفس الاجتماعيزىراف حامد،  1
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تتميز بالثبات والاستقرار كمما كانت عممية التغير فييا صعبة، وكمما كانت الاتجاىات كمما كانت و
غييرىا، أما إذا كانت اتجاىات الفرد تحتوؼ عمى تتميز بالتناغـ والترابط والانسجاـ كمما أدػ ذلؾ إلى صعوبة ت

إلى تغيير اتجاىات المستيمكيف مف  ؤسسات، وتسعى الم1تنافر وتناقص فإف ذلؾ يساعد عمى تغييرىا بسيولة
 :2خلبؿ

عمل المسوقوف عمى تغيير معتقدات الزبوف لتغيير اتجاىاتو نحو المنتج، لذلؾ فاف مف أىـ واجباتيـ   
المعتقدات يحدد الاتجاىات بشكل مباشر، وأييا التي تبحث عنيا المؤسسة وتحاوؿ تغييرىا مف  اىي تحديد أي

، وقد تتعمق ىذه الاتجاىات بالمنتجات أو جودتيا أو سعرىا، أو قد تتعمق بتصميـ المتجر أو حداثة التصميـ
 ه؛تعمل عمى تغيير الاتجاه نحو  زيادة نسبة الاعتقاد بالمنتج والخصائص الأساسية فيوؼ

مباشرة بدوف الرجوع إلى خصائص المنتج، فاذا  العام لممنتج التقييميحاوؿ المسوقوف التأثير في كما   
كاف الزبوف يتوقع ارتباط استعمالو لمسمعة بتحقيق توقعاتو في الإشباع فانو سيكوف لديو تقييـ جيد لمسمعة دوف 

 ؛الرجوع إلى خصائصيا

ختيار الخاصية اليامة لممنتج عممية ا احدى الخصائص الحاكمة زيادة أىمية تتضمف استراتيجية كذلؾ  
والتي تجعميا أقوػ مف المنتجات الأخرػ المنافسة، لذلؾ فمف المتوقع زيادة أو تخفيض أىمية الخصائص التي 

 ؛يحمميا المنتج، فمثلب معجوف سنسوديف يعطي أىمية لخاصية التعامل مع الاسناف الحساسة

استراتيجية تتضمف دوما خمق منافع جديدة لممنتجات  كذلؾ تعتبر ة حاكمة جيدةخمق منفعة أو خاصيو  
ذا نجحت فإنيا تؤدؼ إلى وجود زيادة حقيقية في الأرباح، وىذا بالطبع يكوف مف خلبؿ تقديميا لاستعمالات  وا 

 ؛جديدة لمسمعة الحالية

إذ وجد المسوقوف ف ،عيفةتقميل أىمية الصفات أو الخصائص الض ؽ تغيير الاتجاىات كذلؾومف طر   
أف ىناؾ خاصية في السمعة تجعميا في مستوػ أقل مف مستوػ الخصائص في السمع الأخرػ المنافسة، فإف 
عمييـ في ىذه الحالة أف يوضحوا لممستيمكيف بأف ىذه الخاصية ليست ذات أىمية كما يعتقدوف، مثلب في حالة 

 ؛يد عمى المكانة الاجتماعية والتفوؽ سعر المجوىرات يكوف الترويج ليا مف خلبؿ التأك

                                                           
 .78أوغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .285-284معت أسعد عبد الحميد وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص ص ط 2
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مف  ة استخدمتاستراتيجية قديم تخفيض نسبة الاعتقاد في المنتجات المنافسة كما تعتبر استراتيجية  
قبل رجاؿ البيع في متاجر التجزئة فعندما يطمب المستيمؾ النصيحة مف البائع، فإنو قد يذكر لو الصفات أو 

يفضميا، والخصائص السمبية لعلبمات أخرػ لا يفضميا مما يؤثر سمبا  الخصائص الايجابية لعلبمات معينة
 عمى اتجاىات المستيمكيف نحو العلبمات الأخيرة. 

بتغيير قناعات ومعتقدات الزبوف  التي تساىـتغيير قناعة معتقدات الزبون ووعيو وادراكو  اضافة إلى
راىيف التي تثبت ذلؾ، كما حصل في شركة بمضموف ومحتوػ المنتجات المنافسة عبر استخداـ الأدلة والب

Pepsi-Cola  مميوف دولار في مجاؿ الإعلبف والترويج لتغيير اتجاىات لزبائف  25عندما أنفقت ما يقرب عف
 . 1مف المبيعات %61نحو منتجاتيا الجديدة غير المحمى، وقد حققت الشركة نجاح متميز تجاوز حدود 

 نتجنحو أؼ م زبوف اتجاه الف يؤدؼ إلى تغيير الاتجاىات، مرجعيتغيير الإطار ال ومما لا شؾ فيو أف
نحو  زبوف ، وىذا الأمر طبيعي فاتجاه ال2يتوقف عمى إطاره المرجعي الذؼ يشمل عمى معاييره وقيمو ومدركاتو

لذؼ يعتمد عمى الخمفية المرجعية التي يحمميا، فالاتجاه لا يتكوف مف فراغ بل يتأثر بالإطار المرجعي ا نتجأؼ م
 .3والتي تؤثر فيو بشكل ممحوظ زبوف يتضمف المعايير والقيـ والعادات والمبادغ، التي ينتمي إلييا ال

وينتمي إلى جماعة جديدة  ،التي ينتمي إلييا ير الجماعة المرجعيةيتغكذلؾ الأمر عندما يقوـ الزبوف ب
مع واقع ومعايير جماعتو المرجعية  فانو بمرور الوقت يسعى إلى تعديل وتغيير اتجاىاتو القديمة حتى يتكيف

ينتمي إلى جماعات مرجعية كثيرة مثل جماعة النادؼ، وجماعة الدراسة وجماعة العمل،  زبوف ، فال4الجديدة
إلى جماعات مرجعية  زبوف ، وتغييرىا يؤدؼ إلى أف ينتمي الوولمثل ىذه الجماعات تأثير في تكويف اتجاىات

 .5اىاتو القديمة وتعمل عمى تغييرىاجديدة باتجاىات جديدة تؤثر في اتج

يحدث ذلؾ عندما الذؼ  التأثير الإخباري وتؤثر الجماعات المرجعية عمى السموؾ الاستيلبكي مف خلبؿ 
بالتأثير النفعي أيضا، ويحدث  سمىيأو كما  التأثير المعياري ، وسموؾ الجماعة كمعمومات مفيدة زبوف يستخدـ ال

 لجماعة مف أجل الحصوؿ عمى مكافأة معينة أو لتجنب عقاب أو جزاء معيفتوقعات ا زبوف ذلؾ عندما يحقق ال

                                                           
 .203، ص 2015 دار ومكتبة الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(،، 03ط ، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكرؼ،  1
 . 203فاروؽ عبده فميو، السيد محمد عبد المجيد، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .78بق ذكره، ص أوغيدني ىدػ، مرجع س 3
 .9حيدر أرحيـ طاىر، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .167، ص 1997، ب ط، مكتبة دار جدة، المممكة العربية السعودية، المدخل إلى عمم النفس الاجتماعيعبد السلبـ فاروؽ وآخروف،  5
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بأنو التأثير عمى القيـ المعبر عنيا، ويحدث ذلؾ عندما يستعمل  الذؼ يعرؼو  التأثير التحديدي كذلؾ يوجد
 .1إدراكو لمعرؼ والقيـ الخاصة بالجماعة كنقطة مرجعية لاتجاىاتو وصورتو الذاتية زبوف ال

، 2ؾ الفرد بنفسو تمؾ التغيراتادر او  ر موضوع الاتجاهيتغيعند  زبوف يير في اتجاىات اليحدث تغكما 
نما يكوف نتيجة لتغيير موضوع الاتجاه ذاتو فعندما يتغير زبوف وقد يأتي التغيير في الاتجاه ليس مف ذات ال ، وا 

 .3موضوع الاتجاه سوؼ يؤدؼ إلى تغيير الاتجاه نحوه

بالتعرؼ عف قرب إلى جوانب الموضوع، ويكشف عف  ضوع الاتجاهالاتصال المباشر بمو  ويسمح
، فكثير مف الاتجاىات حوؿ موضوعات معينة قد تغيرت بعد الاتصاؿ المباشر 4قضايا ربما كانت خفية عميو

بيـ، فالاتصاؿ المباشر بالمواقف والأشخاص يظير أبعادا وعوامل كثيرة مف الممكف أف تكوف خافية عف 
 .5صاحب الاتجاه

فمثلب أدت العولمة  ؛عمى تغير اتجاىاتيـ حوؿ قضايا معينة زبائففي حياة ال الأحداث اليامةتساىـ و 
ة المنافسة إلى تغيير اتجاىات المؤسسات نحو زبائنيا، مف اعتبارىـ مجرد زبائف ومنظمة التجارة العالمية وحدّ 

بوف وخدمتو ميزة تنافسية مف خلبؿ تطبيق بسطاء يدينوف بالفضل والشكر لممؤسسة مقدمة الخدمة إلى اعتبار الز 
فمسفة التوجو بالزبوف الذؼ أصبح النقطة التي تنطمق منيا المؤسسة في وضع استراتيجيتيا، والذؼ يحدد 

 .6استمراريتيا أو زواليا

إلى إحداث تغيرات جذرية في الاتجاىات ونفسيات أدػ التكنولوجي  التغيرو التطور ونشير إلى أف
ر في الريف والحضر؛ عمى سبيل المثاؿ نجد أف الزوج الذؼ كاف يرفض خروج زوجتو لمعمل الأفراد والأس

بسبب تربية الأطفاؿ والقياـ بالأعماؿ المنزلية أو يرفض خروج ابنتو إلى التعميـ قد غير اتجاىو إزاء ىذه 
لمنتجات الأجنبية والتي ، كما تشير معظـ الدراسات السابقة إلى أف الزبوف في الدوؿ النامية يفضل ا7القضايا

                                                           
ة جامعة تشريف لمبحوث والدراسات العممية، سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية، الجميورية العربية ، مجمدراسة اتجاىات المستيمكين في محافظة اللاذقية لشراء المنتجات الوطنيةيمف منصور،  1

 .11-10 ، ص ص2008، 2، العدد 30السورية، المجمد 
 .313حسيف صديق، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .167عبد السلبـ فاروؽ وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .314حسيف صديق، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .168عبد السلبـ فاروؽ وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص  5
 .79أوغيدني ىدػ، مرجع سبق ذكره، ص  6
 .80، ص السابقالمرجع  7
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يتـ استيرادىا مف الدوؿ المتقدمة، بينما الزبوف في الدوؿ المتقدمة يفضل شراء المنتجات المحمية، وىذا يعني أنو 
 .1يوجد بصفة عامة تحيز سمبي ضد منتجات الدوؿ الأقل تقدما

دـ مادتيا بما يتلبءـ شريطة أف تق ؛ذات أثر كبير في تعديل الاتجاىات وسائل الإعلام والاتصال تعدو 
الذيف تقدـ إلييـ، كذلؾ بما يتناسب مع ثقافتيـ مما يزيد مف امكانية تقبميـ ليا كما  مزبائفوالمستويات المختمفة ل

 .2يجب أف تقدـ بصورة جاذبة ومبسطة ومفيومة ومنطقية

غير المواقف بت زبوف تتغيراتجاىات المف طرؽ تغيير الاتجاىات، فالتغيير القسري في السموك  ويعد
إلى مستوػ اقتصادؼ واجتماعي أعمى مف الذؼ كاف عميو، يؤثر في اتجاىاتو  والتي يمر بيا، ومف ذلؾ انتقال

إلى تغيير اتجاىاتو أما بشكل ايجابي أو  زبوف ، كذلؾ فإنو تحت ظروؼ طارئة اضطرارية، قد يمجأ ال3ويغيرىا
 .4سمبي

مر بيا، فالناس تتغير اتجاىاتيـ نحو قواعد المرور وىـ  التيتغير المواقف تتغير اتجاىات الفرد بكما 
راجموف عنيا وىـ سائقوف، فعندما يكونوف راجميف يروف أف السائقيف يقودوف بسرعة جنونية ولا ييتموف بالمارة 

 .5في حيف عندما يكونوف سائقيف يروف بأف المارة يجازفوف بحياتيـ ويمروف أماـ السيارات دوف اكتراث

فقد تكوف مرنة متكيفة أو  دورا كبيرا في تحديد درجة قابمية الاتجاىات لمتغيير، ية الزبون شخصتمعب و 
جامدة غير متكيفة وطبيعة الاتجاه الذؼ يحدث فيو التغيير، فمثلب يؤدؼ انتقاؿ الزبوف مف طبقة اقتصادية إلى 

 .6أخرػ لدييا اتجاىات مغايرة، إلى زيادة قابمية اتجاىات الفرد لمتغيير

 زبائنمحاولة تغيير اتجاىات ال استراتيجيات بع:االر المطمب 

إف التغيير في أحد مكونات الاتجاىات ينتج عنيا تغييرا في بقية المكونات، ويسعى رجاؿ التسويق 
لمتأثير عمى الاتجاىات ولكف غالبا ما يحدث التأثير بشكل غير مباشر لأنو مف الصعب عمييـ تحقيق التأثير 

الآخريف، فبقية المؤثرات مثلب كالإعلبف ىي التي  زبائفاـ بالشراء أو توصية الشراء لمالمباشر ودفع الزبوف لمقي

                                                           
ارة، كمية التجارة، جامعة عيف ، المجمة العممية للبقتصاد والتجتأثير دولة المنشأ عمى اتجاىات المستيمكين في الشراء بالتطبيق عمى السمع المعمرة في دولة الكويتمبارؾ وسمي الظفيرؼ،  1

 .989، ص 2012، 01شمس، مصر، العدد 
 .208أحمد محمد الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .173، ص 2000 لفكر لمنشر والتوزيع، لبناف،دار اب ط، ، عمم النفس الاجتماعيخميل عبد الرحماف لمعايطة،  3
 .313حسيف صديق، مرجع سيق ذكره، ص  4
 .201ي، مرجع سبق ذكره، ص أحمد محمد الزعب 5
 .281 ، ص2012عبد الفتاح النسور، مبارؾ بف فييد القحطاني، مرجع سبق ذكره،  6
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ومشاعره، ورجاؿ التسويق يستخدموف ثلبثة مناىج لمحاولة تغيير اتجاىات  الزبوف  تؤثر عمى معتقدات
 : 1المستيمكيف نحو المنتجات والعلبمات، ويمكف ايضاحيا في الآتي

 راسخة عن خواص المنتجالمعتقدات ال تغييرالزبائف باستخداـ استراتيجية تتـ محاولة تغيير اتجيات 
حوؿ تأثير الأسبريف السمبي  زبائفاستطاعت احدػ الشركات المنتجة لأقراص الأسبريف أف تغير قناعة الوقد 

ت مف خلبؿ نشرىا إعلبف في احدػ المجلب Bayer Plusعمى المعدة، وقد نجحت في الترويج لمنتجيا الجديد 
 ؛أبرزت فيو منافع الأسبريف بعبارة )قوة اضافية لمقضاء عمى الألـ وراحة أكثر عمى المعدة(

ختـ عمب مشروباتيا بعبارة تاريخ الانتاج ب تغيير خواص ميمة مدركةبشركة بيبسي كولا  كما أقدمت
تاج، وبعد أف معبرة بذلؾ عف خاصية ميمة لممنتج مف وجية نظر الزبوف الذؼ يبحث عف حداثة تاريخ الان

مف  %61مميوف دولار عمى الإعلبف وأنشطة الترويج الأخرػ، بينت مسوحات الزبائف أف  25أنفقت الشركة 
 ؛شاربي البيبسي يعتقدوف أف ختـ تاريخ الانتاج عمى العمبة تعد خاصية ميمة لممشروب

 100وأنفقت  ،اضافة خواص جديدة لمنتجياأقدمت شركة كولجيت لصناعة معجوف الأسناف عمى كما 
مميوف دولار لتسويق العلبمة الجديدة، وكانت النتيجة أف حمت شركة كولجيت محل كرست كشركة أولى قائدة 

 سنة.    25في السوؽ خلبؿ 

 : 2يمكف تغيير الاتجاىات عف طريقو

يشكل اتجاه يتعمق بإظيار حاجة جديدة أو تغيير في الوظائف الأساسية لمشيء، و  الذؼ التأثير عمى الدافعية -
معيف نحو المنتجات حيف تستطيع المؤسسة اظيار خصائص جديدة في المنتج تغير الوظائف القديمة لو، تؤدؼ 

 ؛إلى تشكيل اتجاىات جديدة اتجاه ىذا المنتج

 المنتجات يأتي عف طريق ابراز منافع لـ تكف موجودة سابقا وغير موجودة فيالذؼ  التأثير عمى المنفعة -
تكوف ىذه الاشياء مطموبة مف قبل الزبوف، ولا يستطيع الحصوؿ عمى مثل ىذه المنافع مف المنتجات المنافسة، و 

 ؛الحالية، مما يؤدؼ إلى خمق منافع جديدة في المنتج الجديد تجد قبولا في مف الزبوف 

                                                           
 .101، ص 2016، دار الجناف لمنشر والتوزيع، الأردف، 01، ط إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون أنيس أحمد عبد الله،  1
، رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص العموـ الاقتصادية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية -دراسة ميدانية لسوق السيارات في الجزائر–مستيمك أثر المخاطر المدركة عمى سموك النصيرة عميط،  2

 .84-83، ص ص 2017 -2016)الجزائر(،  2العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد ميرؼ، قسنطينة 
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معينة فإنو  عندما يعجز الزبوف عف التبرير المنطقي لاستخدامو أو لشرائو سمعةالدفاع عن الأنا )الذات(  -
يدافع عف قراره عف طريق الربط بيف المنتج وما يمكف أف يحققو مف اشباع لحاجات ورغبات تعجز عف اشباعيا 

 ؛المنتجات الأخرػ، وذلؾ لإزالة الشؾ حوؿ صحة القرارات ولتعزيز الذات

عمى سموكو، ويمكف  يمكف أف تساىـ في التأثير (جديدة)معارؼ  ةمعرفالاكتساب إثارة الرغبة لدػ الزبوف ب -
 ؛أف تؤدؼ مثل ىذه المعارؼ الجديدة إلى تعديل أو تغيير الاتجاىات المشكمة لديو

محاولة ربط السمعة ببعض المناسبات الاجتماعية أو الوطنية أو ك الربط بين السمعة وخصائصيا المنتقاة -
لسمبية السابقة نحو ىذه السمعة الرياضية أو الخيرية أو التطوعية يمكف أف يؤدؼ إلى تغيير الاتجاىات ا

 واستبداليا باتجاىات ايجابية. 

مف تغيير اتجاىاتيـ وفيما  زبائفالتي تمنع ال تتعرض عممية تغيير وتعديل الاتجاىات لمعديد مف المعوقاتكما 
 :1يمي أىميا

 ه؛وليس مستعدا لتغيير  منتجبالالتزاـ اتجاه  زبوف الالتزامات المسبقة حينما يشعر ال -

المؤسسات ضار، لذا وجب عمى و سمبي  مكوتيالذؼ يس منتجبأف ىذا ال زبوف فر معمومات كافية لدػ الاعدـ تو  -
 لمنتجات ومكوناتيا؛معمومات عف ا زبوف وفر ليذا التأف 

أو الجماعات شيء أساسي حينما نريد أف نروج لشيء  زبائفالتغيير الحقيقي في موضوع الاتجاىات لدػ ال -
بيعي الذؼ يحدث في تغيير الاتجاه ىو عند الحصوؿ عمى معمومات، فتأثير ىذه المعمومات ما، والشيء الط

 عمى تغيير ىذه الاتجاىات.يعتمد 

 

 

 

 

 
                                                           

 .261-260 ص مادات، مرجع سبق ذكره، صمحمد حسف محمد ح 1
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 الفصل: خلاصة

نستخمص مف خلبؿ ىذا الفصل أف الاتجاىات مجاؿ واسع في دراسة سموؾ المستيمؾ، وكثير مف   
لمنتجات المختمفة مف أجل محاولة فيميا، ووضع المسوقيف يحاولوف معرفة اتجاىات الزبائف نحو ا

الاستراتيجيات والخطط مف خلبليا لموصوؿ إلى الأىداؼ المرجوة، كذلؾ محاولة تغييرىا وتعديميا إذا كانت غير 
 ملبئمة لممؤسسة، بما أنيا تعتبر عامل ميـ في توقع سموؾ المستيمؾ نحو منتج أو خدمة معينة.

اىات ىي أمور داخمية تعبر عف مشاعر الزبائف وتعكس ميوليـ الإيجابية وقد سبق أف بينا أف الاتج  
والسمبية نحو شيء معيف، وعميو فإف الاتجاىات الإيجابية نحو منتج معيف يعني القبوؿ أو الميل أو التفضيل 

 لشراء وتجريب ىذا المنتج، بينما الاتجاىات السمبية فتعني العكس.

 



 

 

  

 

 

 

الإلكترونيالتسوق  فيلفصل الثاني: مفاىيم وتطبيقات ا  
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 تمييد:

لممؤسسات والزبائف عمى حد سواء، فعادات شراء المنتجات  كبيرا نجاحاسوؽ الإلكتروني الت حققلقد    
المختمفة عبر الإنترنت قد صارت مف أكثر العادات انتشارا بعد التطور الكبير الذؼ شيده العالـ في الآونة 

لا مف السفر لشراء احتياجات الأخيرة، وذلؾ لما يوفره مف الوقت والجيد والكـ المتنوع والكبير مف المنتجات، فبد
معينة مف أحد البمداف، أصبح في مقدور المتسوؽ اختيار ما يشاء مف السمع والخدمات أو الأشياء التي يبحث 

دقائق معدودة، وىو جالس في بيتو أو في الطريق لمعمل أو أماـ مكتبو، وطمب ما يريده ليصل إليو في في عنيا 
إلا توفر حاسوب أو ىاتف ذكي وربط بشكة الإنترنت، ثـ اختيار موقع  أقل وقت وبأسيل طريقة، وما يتطمب

التسوؽ الذؼ يريد الشراء منو، والبحث فيو عف ضالتو، بعدىا اختيار وسيمة الدفع المناسبة والشحف الذؼ يروؽ 
 لو.

لقد أجمع الكثير مف الباحثيف عمى أف التسوؽ الإلكتروني يستخدـ للئشارة إلى عمميات التجارة و 
الإلكترونية التي تتـ بيف المؤسسات والزبائف، حيث أنو يوفر لمزبوف المعمومات والقدر المناسب مف المعرفة عف 
السمع والخدمات المتوفرة في مواقع التسوؽ الإلكتروني والتي تمكنو مف اتخاد قرار الشراء، كما يوفر لمواقع 

 لبلو. التسوؽ والبائعيف فييا واجية لعرض سمعيـ وخدماتيـ مف خ

 وفي ىذا الصدد سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى:

 التسوق الإلكتروني. بادئ فيم -

 .التسوق الإلكتروني أسس تبني -

 .ايجابيات ومخاطر التسوق الإلكتروني -
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 التسوق الإلكتروني بادئ فيالمبحث الأول: م  

 قدما، وقد نشطالأكثر تالدوؿ  خاصة عديد دوؿ العالـ في كبيرةيعتبر التسوؽ الإلكتروني نقمة تكنولوجية 
أصبح حيث مع ظيور ما يعرؼ بمواقع ومتاجر التسوؽ الإلكتروني عمى شبكة الإنترنت،  ىذا النوع مف التسوؽ 

 الكثير مف الزبائف يستخدمونو بدلا عف التسوؽ التقميدؼ لمزاياه الكثيرة.

  مفيوم التسوق الإلكتروني الأول:المطمب 

انشاء شبكة الويب العالمية عف طريق  قبل 1979ي لأوؿ مرة في عاـ بدأ مفيوـ التسوؽ الإلكترون
مف خلبليا  Aldrick، والتي قاـ Videatextاستخداـ التميفزيوف المحمي وأطمق عمى التكنولوجيا المستخدمة 

تـ فتح أوؿ خادـ ويب ومتصفح مف خلبؿ  1990بتصميـ وتثبيت ىذه الأنظمة في المممكة المتحدة، في عاـ 
ظيرت الابتكارات  1994 عاـ ، في1991الإنترنت، وبدأ الاستخداـ التجارؼ ليذه الشبكة في عاـ شبكة 

التكنولوجية اللبحقة مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت واقامة متجر عمى الإنترنت عف طريق بيتزا ىت 
، ومف تـ Nikalje Amazon.comأطمق أوؿ موقع لمتسوؽ الإلكتروني ىو  1995بعدىا مباشرة في عاـ 

تطورت تطبيقات التجارة الإلكترونية بصورة كبيرة وأبرز ىذه التطبيقات ظيور ما يسمى بالتاجر الإلكتروني 
والمؤسسات الافتراضية التي ليس ليا حضور مادؼ في السوؽ الحقيقية وتعمل فقط في الفضاء الإلكتروني 

 .1المبني عمى الشبكات

استخداـ  التسوؽ الإلكتروني ىو الإنترنت الذؼ جذب الانتباه إليو  مف العوامل التي أدت إلى انتشارو 
كقناة فعالة لتوزيع المنتجات خاصة في حالة السمع الرقمية التي تكوف عمى شكل ممفات كالكتب والبرامج، كما 
 أعطى اختيارات عديدة ومتنوعة مف السمع والخدمات والمعمومات بيف يدؼ الزبوف ليوفر لو الوقت والجيد
لمتسوؽ، كذلؾ أتاح التواصل بيف أصحاب مواقع التسوؽ والزبائف في أؼ مكاف في العالـ، مع امكانية اختراؽ 
أسواؽ جديدة في أؼ لحظة، ولفت الانتباه إليو كوسيط اعلبني مؤثر فحجـ الانفاؽ عمى الاعلبنات في مواقع 

لى انتشار التسوؽ ىو توافر تقنيات المزيج الإنترنت في تزايد وتطور مستمر، كما أف أىـ العوامل التي أدت إ
التفاعمي المحظي مع المتسوؽ مف خلبؿ النص والصوت والصورة والحركة وذلؾ وفقا لرغبة كل زبوف، بالإضافة 

                                                           
، مجمة أماراباؾ، الاكاديمية الأمريكية العربية لمعموـ دراسة ميدانية بإحدى المحافظات المصرية–، الجودة المدركة لمتسوق الإلكتروني وتأثيرىا في النية السموكية المستمرة سناء داود ذكي داود 1

 .68، ص 2014، 14، العدد 05والتكنولوجيا، و.ـ.أ، المجمد 
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إلى زيادة عدد مواقع التسوؽ الإلكتروني التي تـ انشاؤىا بشكل منفرد أو التي تتبع مؤسسات تقميدية، كذلؾ وعي 
 .   1لمسوؽ بالمزايا المتحصمة منوكل مف المتسوؽ وا

"استخداـ الإنترنت وتحويل الأسموب التقميدؼ  التسوؽ الإلكتروني بأنو عبد الغني والجريفاني عرؼيو 
لمتسوؽ إلى أسموب إلكتروني مما يؤدؼ إلى اتساع حجـ السوؽ المستيدفة أماـ المؤسسات وتسويق المنتجات 

ائـ عمى تعامل أطراؼ التبادؿ مع بعضيـ إلكترونيا عف طريق بيع بسيولة وبأقل تكمفة، فيو نشاط تجارؼ ق
 .   2وشراء وتوزيع السمع والخدمات عبر شبكة الإنترنت"

يشمل التسوؽ الإلكتروني عمميات البيع والشراء عبر الإنترنت ويشمل مختمف أنواع المنتجات و 
إلى مجموعة مف العمميات مثل البحث عف  والخدمات، وأيضا يمكف تعريفو عمى أنو عممية معقدة يمكف تجزئتيا

 .  3المعمومات، التصفح عبر الإنترنت، التحويلبت عبر الإنترنت وتفاعل الزبائف"

كما يعرؼ التسوؽ الإلكتروني عمى أنو "شراء مجموعة مف المنتجات والخدمات والمرتبطة بخدمات 
 .4الإنترنت مثل خدمات التوصيل عبر الإنترنت"

لفرد ما يريد عف طريق مواقع إلكترونية عبر شبكة الإنترنت مخصصة ليذا الغرض، وىو "أف يشترؼ ا
 . 5ويقوـ ىذا الزبوف بتسديد أثماف مشترياتو وىو في بيتو وتصمو المنتجات التي اختارىا في أقل الأوقات"

شكاؿ "التسوؽ الإلكتروني أو التسوؽ عبر الإنترنت أو البيع بالتجزئة عبر الإنترنت ىو شكل مف أو
 . 6التجارة الإلكترونية يسمح لمزبائف بشراء السمع أو الخدمات مباشرة مف بائع عبر الإنترنت، بدوف خدمة وسيط"

كذلؾ ىو "استخداـ شبكة الإنترنت إما لمبحث عف المعمومات الخاصة بالمنتجات المراد شرائيا أو القياـ 
 .1بالشراء الفعمي لممنتجات المرغوب فييا أو الاثنيف معا"

                                                           
المجمة  ،-دراسة تطبيقية مقارنة لدوافع واتجاىات وادراكات وخصائص المشترين وغير المشترين من مواقع التسوق الإلكتروني–محددات الشراء عبر الإنترنت محمد جماؿ شحاتة أبو المجد،  1

 .6، ص 2005، 01مصر، العدد العممية للبقتصاد والتجارة، جامعة عيف شمس، 
، مصر، العدد مجمة كمية الآداب والعموـ الانسانية، جامعة قناة السويس، -دراسة وصفية مطبقة في مدينة المنيا–التسوق الإلكتروني ودوره في نشر ثقافة الاستيلاك اف محمد عاطف كشؾ، حن 2

 .84، ص 2019، 68
دراسة ميدانية عمى الزبائن في محافظات إربد، جرش، عمجون –( UTAUTة لقبول واستخدام التكنولوجيا )التسوق الإلكتروني: وجية نظر النظرية الموحدمحمد البطاينة، محمد العفيف،  3

 .2332 ، ص2018، 12، العدد 32، مجمة جامعة النجاح للؤبحاث في العموـ الإنسانية، فمسطيف، المجمد والمفرق 
4 Ahmad nabot  and others , Consumer attitudes toward online shopping an exploratory study from jordan, international journal of social 
ecology and sustainable development, usa, V 05, N 03, 2014, p 5.    

 .65، ص 2010، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عماف )الاردف(، 01، ط التسويق الإلكترونيسمر توفيق صبرة،  5
6 DEEPJYOTI CHOUDHURY, ABHIJIT DEY, Online Shopping Attitude among the Youth: A study on University Students, International 
Journal of Entrepreneurship and Development Studies (IJEDS), Bangladesh, V 02, N 01, 2014, P 24. 
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بالإضافة إلى أنو "مجموعة الجيود التي يبذليا المشترؼ عبر الإنترنت لمبحث عف منتجات محددة 
)سمع، خدمات...( والمفاضمة بيف ىذه المنتجات المعروضة لمبيع في مواقع التسوؽ الإلكتروني المختمفة 

ع والخدمات التي تزود الزبوف والمنتشرة في فضاء الإنترنت، كما يعرؼ أنو جمع المعمومات والبيانات عف السم
بالمعمومات التي يحتاجيا لكي يتخذ عمى أساسيا قرار الشراء الصحيح، ويتـ ذلؾ بواسطة زيارة المواقع 
)المتاجر( الإلكترونية المختمفة، واستعراض السمع والخدمات التي تعرضيا والحصوؿ عمى معمومات مفصمة عف 

 . 2أنواعيا ومواصفاتيا وأسعارىا"

التسوؽ الإلكتروني ىو عممية شراء السمع والخدمات مف التجار الذيف يبيعوف عمى الإنترنت، " فكما أ
فمنذ ظيور شبكة الويب العالمية سعى التجار إلى بيع منتجاتيـ للؤشخاص الذيف يتصفحوف الإنترنت، إذ يمكف 

 .3سيـ أماـ الكمبيوتر"لممتسوقيف زيارة المتاجر عمى شبكة الإنترنت مف منازليـ المريحة وأثناء جمو 

نظاـ يتيح عبر الإنترنت حركات بيع وشراء السمع والخدمات والمعمومات، وىو سوؽ إلكتروني "ىو و 
يتواصل فيو البائعوف مف )موردوف وشركات ومحلبت( والوسطاء)السماسرة( والمشتروف، وتقدـ فيو السمع 

 .4قود الإلكترونية"والخدمات في صيغة افتراضية أو رقمية كما يدفع ثمنيا بالن

مف خلبؿ التعاريف السابقة يمكف تعريف التسوؽ الإلكتروني بأنو التبضع داخل المتاجر الإلكترونية 
المصممة لعرض السمع والخدمات عف طريق الإنترنت في مواقع التسوؽ الإلكتروني بغرض الترفيو أو معرفة 

 الأسعار أو الشراء منيا.

شراء السمع  مجموعة متنوعة مف الخيارات، حيث يستطيع الناسالفضاء الافتراضي  وقد ظير في
 أو البوابات الافتراضية لتجار التجزئة، وتسميميا Amazon مثل الإلكترونيوالخدمات مف خلبؿ مواقع التسوؽ 

                                                                                                                                                                                                 
، مجمة عالـ التربية، المؤسسة العربية للبستشارات العممية وتنمية الموارد البشرية، ب الجامعة بالتسوق الإلكتروني وعلاقتو بالرضا الاستيلاكيتنمية وعي طلاإلياـ عبد الرؤوؼ السواح وآخروف،  1

 .9، ص 2017، 57، العدد 18المجمد  مصر،
، 03، العدد 03، مجمة الرسالة لمدراسات الاعلبنية، الجزائر، المجمد -دراسة ميدانية–موماتية اتجاىات الزبون الجزائري نحو التسوق الإلكتروني في عصر المعفواؿ إيماف، سفيحي ربيعة،  2

 .28-27، ص ص 2019
3 Amandeep Kaur, E- Shopping -A Changing Shopping Trend, IOSR Journal of Business and Management (IOSR-JBM), India, V 10, N 02, 
2013, p 01. 

، مجمة كمية الآداب، جامعة الزقازيق، -دراسة ميدانية عمى عينة من السعوديات بجدة–الاتصال التسويقي وآثاره عمى سموك المتسوقين لمواقع التسوق الإلكتروني صالح باسبعيف، وساـ بنت  4
 .306، ص 2014، 71العدد  مصر،
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مباشرة إلى المنزؿ أو إلى أقرب موقع مخزف تقميدؼ، حيث يمكف للؤشخاص استلبـ البضائع مباشرة عند 
 :2أنويتميز التسوؽ الإلكتروني ب، و 1ؾإخطارىـ بذل

الوصوؿ إلى أسواؽ خارج حدود الدولة التي يتبعيا التاجر و  توسيع حجم السوق وتطويرهعمى  ساعد
 ؛ وبدوف تحمل تكاليف إضافية في شكل فتح فروع جديدة وما يستمزمو ذلؾ مف أعباء مالية وبشرية

مف أىـ العناصر المحددة لنجاح والذؼ يعتبر  اليفوترشيد التك انخفاض ساىـ التسوؽ الإلكتروني فييو 
يمكف لأؼ تاجر أف يكوف مف خلبلو أؼ مشروع تجارؼ، لأنيا تمكنو مف تحسيف مركزه التنافسي في السوؽ، ف

عمى اتصاؿ فورؼ مع العالـ الخارجي باستثمارات معقولة تتمثل في انشاء موقع صغير لمتجارة عمى الشبكة 
 ؛ةالعالمية، بتكمفة ضئيم

مكف تتوافر العديد مف المواقع عمى شبكة الإنترنت ل الأسعار التنافسيةكما يتميز التسوؽ الإلكتروني ب
الزبائف مف مقارنة المواصفات والأسعار والشروط لنفس السمعة في أؼ وقت مف اليوـ وخلبؿ دقائق معدودة، كما 

 ؛يتيح لمزبوف الحصوؿ عمى أجود المنتجات والخدمات بأقل الأسعار

تتطمب عامميف تتوافر لدييـ  خمق وظائف وفرص معيشة جديدةأدػ التسوؽ الإلكتروني إلى وقد 
ميارات خاصة باستخداـ تكنولوجيا الحاسبات والاتصالات، وقدرات خاصة بإنشاء وتطوير المواقع الخاصة 

ونة والمتحركة، وخمق بالتسوؽ الإلكتروني، كما تتطمب ميارات في مجالات أخرػ كالإعلبف وتصميـ الصور المم
مثل ىذه الوظائف الجديدة يؤدؼ إلى علبج مشكل البطالة، زيادة الدخل القومي، وتوسيع فرص التوظيف وارتفاع 

  .مستويات المعيشة في تمؾ الدوؿ

ونعني بيا قدرة الزبائف عمى التعبير عف  ؛التفاعمية )الاستجابة( كذلؾ ما يميز التسوؽ الإلكتروني ىو
باتيـ مباشرة لمموقع، وذلؾ استجابة لاتصالات التسويقية التي يقوـ بيا، لأف البائعيف ليـ فرصة بأف حاجاتيـ ورغ

 .3يكونوا أكثر تفاعلب مع الزبائف المحتمميف في وقت معيف
أنو قد أصبح البيع والشراء الإلكترونييف جزءا ميما مف حياة الكثير مف الناس، فالطلبب  إلى بالإضافة

ر مثلب يعتمدوف عميو لمحصوؿ عمى الكتب المدرسية بأسعار معقولة، وتسمح المتاجر الافتراضية وأولياء الأمو 

                                                           
1 Felipe F. Dias, AND OTHERS, A comparison of online and in-person activity engagement: The case of shopping and eating meals, 
Transportation Research, USA, V 114, Part C, 2020, P 644. 

 .22-20، ص ص 100، العدد 25، النشرة الدورية لجمعية الضرائب مصر، المجمد التجارة الإلكترونية الماضي والحاضر وآفاق المستقبل في مصريحي أبو طالب،  2
  .266 ، ص2006، (الأردف)ؼ العممية لمنشر والتوزيع، عمافدار اليازور ب ط،  ،-أسس ومفاىيم معاصرة-التسويق ، ثامر البكرؼ  3
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لمناس بالتسوؽ بسيولة مف منازليـ دوف ضغوط مف مندوب مبيعات، والأسواؽ عبر الإنترنت توفر منتجات 
ف الأسباب الرئيسية التي جديدة وأكثر ملبءمة، وىي مكاف لتبادؿ جميع أنواع السمع والخدمات تقريبا، وواحدة م

يمجأ لأجميا الناس لمتسوؽ الإلكتروني أنو يوفر الراحة والكثير مف الوقت والجيد بالمقارنة بالتسوؽ التقميدؼ، فيو 
مف شأنو أف يوفر سيطرة أكبر عمى التسوؽ واختيار البضائع المتاحة عمى الإنترنت بشكل واسع جدا، كما أف 

جات والخدمات عمى الإنترنت كافية ،ويتيح الحصوؿ عمى أسعار أفضل مف المعمومات المقدمة حوؿ المنت
 .1التقميدؼ

المنتجات  وأسعار وأنواع بأوصاؼ المتعمقة المعمومات مف ىائل كـ خزف  الحواسيب كذلؾ بإمكاف
 املالتع فيو يترتب لا إذ المشاحنات مف يقمل الالكتروني التسوؽ  أف كما المؤسسة، بنشاط المرتبطة والخدمات

 .2والمشادات التعامل مف المشاحنات ىذا يحدثو قد وما البيع، رجاؿ مع
كما تتميز بعض وظائف التسوؽ الإلكتروني بتوافر ميارات وجدارات وتقنيات متخصصة جدا، ففعالية 
اء وكفاءة عممية التبادؿ الإلكتروني تعتمد عمى ضرورة توافر مثل ىذه التقنيات، ولا عجب أف يتنامى أىمية وسط

الإنترنت الذيف يمتمكوف القدرة عمى أداء مثل ىذه الوظائف بحيث أصبح لا يستطاع الاستغناء عنيـ رغـ أف 
ىناؾ برمجيات خاصة )مثل وسائل البحث والمحتوػ...إلخ( تمكف المؤسسات مف استقطاب الزبائف إلى مواقعيا 

دامة   . 3قاعدة الزبائف في المواقع الإلكترونيةإلا أف الحاجة تبقى قائمة لمصادر ومعارؼ متخصصة لتطوير وا 

 أىمية التسوق الإلكتروني الثاني:المطمب 

 :4ىناؾ أىمية كبيرة لمتسوؽ الإلكتروني والتي مف شأنيا أف تزيد مف فاعميتو

يعتبر التسوؽ الإلكتروني قناة اتصالية بيف البائعيف والمشتريف مما يزيد مف تحسيف الخبرات الإدراكية 
يوفر قاعدة ، وبالتالي عمومات عف الزبائف لتقديـ منتجات جديدة واقامة علبقات معيـوالتفاعمية وجمع الم

 ؛معمومات تجعل الرؤية أوضح لموصوؿ إلى أكبر قاعدة ممكنة مف الزبائف

                                                           
1 R.Shanthi, Desti Kannaiah, Consumers’ Perception on Online Shopping, Journal of Marketing and Consumer Research, usa, V 13, 2015,  p 
18. 

 . 284-283، ص ص 2004دار المناىج، الأردف، ب ط،  تكنولوجيا التسويق،ردينة عثماف يوسف، ومحمود جاسـ الصميدعي،  2
 .178-177، ص ص 2010، الطبعة العربية، دار اليازورؼ العممية لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، التسويق الإلكترونيبشير العلبؽ،  3
، مجمة الثقافة والتنمية، مصر، المجمد -حالة دراسية في مدينة عمان–العوامل المؤثرة عمى سموك الزبون في التسوق عبر شبكة الإنترنت الح أحمد العدواف، مصطفى سعيد الشيخ، عاطف ص 4

 .400، ص 2018، 127 د، العد18
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يبسط اجراءات تجييز ، و يحسف التسوؽ الإلكتروني الايرادات مف خلبؿ استثمار فرص البيع الوفيرةكما 
يساعد في تعديل وسائل الترويج ، كذلؾ تعقيد الميمة وتكاليف المعاملبت الورقية المعاملبت مما يقمل مف

التسوؽ ، اضافة إلى أف التخمص مف المخزوف وتكاليفو عمىيعمل ، و وخدمات البيع وفقا لطمب الزبائف
 سمسمة التزويد وتخفيض العمولة وتكاليف التشغيل. يختصر الإلكتروني

ىمية التسوؽ الإلكتروني بالنسبة لمزبوف وبالنسبة لممؤسسات وأخيرا وسوؼ نورد بمزيد مف التفصيل أ 
  .بالنسبة لممجتمع

 : 1تكمف أىمية التسوؽ الإلكتروني لمزبوف في عدة جوانب منيا :أىمية التسوق الإلكتروني بالنسبة لمزبون  -

متعددة عبر الإنترنت أو التسوؽ الإلكتروني سواء بالنسبة لممواقع والمتاجر ال ىايوفر التي  تعدد الخيارات
مكانية تبادؿ الآراء و و  سرعة وسيولة تبادل المعمومات بين الزبائن، كما يوفر بالنسبة لمسمعة بحد ذاتيا  تجاربالا 

الأمر الذؼ يوفر البيانات  المتعمقة بالسمع والخدمات عبر مجتمعات إلكترونية مثل المنتديات وغيرىا،
 ؛الوعي والاستيلبكي لدػ جميور الزبائفوالمعمومات، ويرفع مستوػ الثقافة و 

عدـ التمييز بيف قادر عف آخر غير  أؼ ديمقراطية التسوق يتيح كذلؾ التسوؽ الإلكتروني ما يعرؼ ب
  ؛قادر، فالفرص متاحة بنفس القدر أماـ الجميع وىذا ما يسمى بديمقراطية التسوؽ 

نية فإف الزبوف سوؼ يبحث عف المنتج الأقل في ظل تعدد وتنوع المنتجات في المواقع التجارية الإلكترو و 
إضافة إلى  سعرا والأفضل جودة، وذلؾ مف خلبؿ مقارنة أسعار ونوعيات المنتجات بسيولة وسرعة فائقة،

ف مثيلبتيا في الأسواؽ التقميدية نتيجة عتكوف أقل  التيفي المواقع الإلكترونية  أسعار المنتجات انخفاض
 ؛التي يتحمميا المنتجوف لانخفاض التكاليف الإدارية 

مواقع التسوؽ الإلكتروني تفتح أبوابيا بشكل  لأف وفر الوقت والجيدي أف التسوؽ الإلكتروني إضافة إلى
دائـ طيمة اليوـ ودوف أؼ عطمة ولا يحتاج الزبائف لمسفر أو الانتظار في طابور لشراء منتج معيف، كما ليس 

راء المنتج أكثر مف النقر عميو، وادخاؿ بعض المعمومات عف البطاقة عمييـ نقل ىذا المنتج لمبيت، ولا يتطمب ش

                                                           
شيادة الماجستير، تخصص إدارة الأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة أـ  ، رسالة لنيلاتجاىات الزبائن نحو استخدام التسوق الإلكترونيأيمف حسب الرسوؿ حسيف أحمد،  1

 .57-56، ص ص 2010درماف الاسلبمية، السوداف، 
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زيارة مختمف أنواع المحلبت عمى الإنترنت، وتزويد الزبائف بالمعمومات ب حرية الاختياريوفر ، كما الائتمانية
 .1الكاممة عف المنتجات، وكل ذلؾ يتـ بدوف أؼ ضغوط مف الباعة

 :2أنو النسبة لمزبوف كذلؾ مف أىمية التسوؽ الإلكتروني ب

العديد مف  يا وبيفمسمع والخدمات بحيث يستطيع المفاضمة بينلأكثر  لمنتجات خياراتيزود الزبوف ب
، كذلؾ يمكف مف البائعيف، بسبب ما يتيحو مف إمكانية المفاضمة بيف أسعار السمع والخدمات بسرعة كبيرة

عف طريق امكانية تفصيل السمعة عمى مقياس  زبون الحصول عمى السمع والخدمات بالطريقة التي يرغب بيا ال
كما ىو الحاؿ في حالة السمع الرقمية والتي يمكف توزيعيا  التوزيع الفوري ، كما يتوفر عمى امكانية العميل

 ؛بصورة فائقة عمى الشبكات

عيف بيع يتيح لمبائ مماعمى السمع والخدمات  المزايدات الافتراضيةالمشاركة في خلبلو يمكف لمزبوف مف و 
، كما يتيح ولممشتريف الحصوؿ عمييا مف مواقع مختمفة، وامكانية المفاوضة عمى السعر ،السمع بسرعة كبيرة

في العديد مف دوؿ  ، كما أفتسمح بتبادؿ الأفكار التي المجتمعات الافتراضيةفي مع الزبائف الآخريف التفاعل 
 .  المبيعات معفاة من ضريبةالعالـ المنتجات التي تباع إلكترونيا 

 :3فيتتمثل أىمية التسوؽ الإلكتروني بالنسبة لممؤسسات  أىمية التسوق الإلكتروني بالنسبة لممؤسسات: -

 انخفاض تكاليف العمميات التجاريةؾالمؤسسات التي تبنت التسوؽ الإلكتروني تؤكد وجود ميزات لو أف 
واؽ، وخفض التكاليف الإدارية في توزيع وحفع تقميص أوقات أو فترات التوريد وانخفاض عوائق الدخوؿ للؤسو 

واسترجاع المعمومات الورقية مما يؤدؼ في نياية المطاؼ إلى انخفاض أسعار المنتجات، كذلؾ انخفاض 
 ؛مصاريف عممية صيانة المواقع عمى الإنترنت أكثر اقتصادية مف بناء أسواؽ التجزئة

خفض أوقات دورات الإنتاج عف ب رة المخزون تحكم أفضل في إدايسيـ التسوؽ الإلكتروني في كما 
طريق استعماؿ عممية السحب في نظاـ إدارة سمسمة التوريد، حيث تبدأ العممية بالحصوؿ عمى الطمب التجارؼ 

  ؛مف الزبوف وتزويده بطمبو مف خلبؿ التصنيع الوقتي المناسب، ويتـ شحف المنتج مباشرة مف المصنع

                                                           
 .42، ص 2012السعودية(،  ، مكتبة القانوف والاقتصاد، الرياض )المممكة العربية01، ط التنظيم القانوني لمتجارة الإلكترونيةعبد الصبور عبد القوؼ عمي مصرؼ،  1
 .98-96، ص 2010، دار جميس الزماف لمنشر والتوزيع، عماف، 01ط  ،-مفيوميا، أىميتيا، خصائصيا، فوائدىا، المعوقات–التجارة الإلكترونية باسـ أحمد المبيضيف،  2
 .61-58ص ص  مرجع سبق ذكره،أحمد، أيمف حسب الرسوؿ حسيف  3
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والنفاذ إلى الأسواؽ العالمية وخمق أسواؽ السوق  نطاقتوسيع عمى  يعمل التسوؽ الإلكترونيكذلؾ   
تفعيل مفيوم المنافسة الكاممة في ، كـ يعمل عمى جديدة كاف مف المتعذر ايجادىا في ظل التسوؽ التقميدؼ

تحسيف مستوػ ونوعية المنتج عف طريق خدمات ما قبل وبعد البيع، والاستجابة السريعة لطمبات و السوق 
  ؛مما يؤدؼ في نياية الأمر إلى تحسيف درجة التنافسية  في الأسواؽ الإلكترونية السوؽ،

الفجوة يعتبر التسوؽ الإلكتروني جزء مف التجارة الإلكترونية والتي ليا تأثير ايجابي في الحد مف تزايد و 
يقة للؤسواؽ العالمية بإنشاء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، كما تساعد عمى القياـ بعمميات مسح دق الاقتصادية

والاقميمية والمحمية لممواد الأولية والمنتجات، بل وتقديـ أنماط جديدة لمخدمات عف بعد، وامكانية الاتصاؿ 
 .المباشر والمستمر بيذه الأسواؽ، وزيادة القدرة عمى خدمة الزبائف

تطورا لتطوير الأعماؿ، كما تظير فوائد التسوؽ الإلكتروني بالنسبة لممؤسسات مف خلبؿ يوفر تنقيحا م
زيادة خدمة العملبء، ونموذج لتطوير الأعماؿ مع ثلبثة ، وا عادة التموضع في شكل مغاير لمعممية التقميدية

أطرؼ وىـ المشتريف والبائعيف واتحادات مؤسسات متعددة لتبادؿ المعمومات حوؿ الأسعار وعروض المنتجات، 
 .1مرتكز عمى أدب التسويق والخدمات الموجستية التسوؽ الإلكتروني، واقتراح مراحل التطوير

 ويمكف ايراد أىمية التسوؽ الإلكتروني بالنسبة لممجتمع في: أىمية التسوق الإلكتروني بالنسبة لممجتمع -
 :2أف

وزيادة الصادرات نظرا لسيولة الوصوؿ إلى مراكز زيادة القدرة التنافسية التسوؽ الإلكتروني أداة ؿ
ميز بسرعة عقد وانياء الصفقات والاستجابة لتغيرات واحتياجات ومتطمبات الزبائف، كما يعد الاستيلبؾ، كما يت

واحدا مف الأدوات التي ينعكس ايجابا عمى المشروعات الصغيرة ومتوسطة الحجـ، ويحقق القدرة عمى المشاركة 
 ؛دعاية والإعلبففي حركة التجارة الدولية بفاعمية وكفاءة بما تقدمو مف خفض تكاليف التسويق وال

 مفعمل السمح لمفرد بحيث ي ارتفاع مستوى المعيشةوتظير أىمية التسوؽ الإلكتروني في المجتمع ب
منزلو ويقمل الوقت المتاح لمتسوؽ خارج المنزؿ، مما يعني انخفاض الازدحاـ في الشوارع وبالتالي خفض نسبة 

                                                           
1 Mustafa S. Al-Shaikh, E- Marketing in Jordanian Firms, Journal of North African Economics, Hassiba Ben Bouali University in Al-Shalf, 
Algeria, V 05, N 06, 2009, P 4. 

 .64-62ص  ص مرجع سبق ذكره، ،أيمف حسب الرسوؿ حسيف أحمد 2
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لانخفاض التكاليف، وبذلؾ يستطيع الأفراد أصحاب تموث اليواء في الجو، وبيع المنتجات بأسعار زىيدة نظرا 
 ؛الدخوؿ المحدودة شراء ىذه  المنتجات مما يعني رفع مستوػ معيشة المجتمع ككل

ما أننا في عصر يبنى باقتصاد جديد مؤسس عمى التقنية المتقدمة، تعدو الحاجة ممحة إلى توافق وب
ىنا أمكف إحداث تغيير شامل في طريقة أداء الخدمة الأنماط التجارية مع سمات ىذا العصر وسموكياتو، مف 

قطاعات و  تقنيات جديدة ظيوروعرض المنتج مف خلبؿ التسوؽ الإلكتروني ليتيح خمق بيئة ومناخ ملبئـ ؿ
 متخصصة في تقنية المعمومات والاتصالات تدعمو.

 متطمبات استخدام التسوق الإلكتروني الثالث:المطمب 

وافرىا والتي تساعد عمى استخداـ التسوؽ الإلكتروني مف أىميا ىناؾ مجموعة مف المتطمبات الواجب ت
 :1ما يمي

الاعتماد الكمي عمى وجود البنية الأساسية لمشبكات وذلؾ مف خلبؿ توافر  الذؼ يعنيو  ؛الترابط الشبكي
خدمات الاتصالات وانتشار شبكات الحاسوب في العمل والمنازؿ، وقدرة المجتمع عمى الوصوؿ إلييا، وتحمل 
المجتمع تكمفة الربط ودرجة الاعتماد عمييا، وجاىزية البنية التحتية وثباتيا كالكيرباء، وايجاد البيئة المواتية التي 

 ؛تضمف إقامة مجتمع معموماتي إلكتروني رقمي عمى المستوػ الوطني والاقميمي

طاع تقنية المتخصصة في قتأىيل وتدريب الكوادر البشرية توفير بعمى الدولة أف تقوـ بكذلؾ 
المعمومات وشبكات الاتصاؿ والإنترنت والبرامج التطبيقية ذات العلبقة بالتسوؽ الإلكتروني، وتأىيميـ في المغة 
الإنجميزية باعتبارىا لغة التعامل في تمؾ الشبكة، كما يتطمب التسوؽ الإلكتروني ما يسمى بالاستعداد الإلكتروني 

ممارسة التسوؽ الإلكتروني، والذؼ يرتفع في أؼ مجتمع مف خلبؿ أؼ مقدرة المجتمع ورغبتو في استخداـ و 
 ؛تطوير نوعية الأنظمة التعميمية وتكييف المناىج مع المعارؼ التقنية ليصبح ذا معرفة وثقافة تكنولوجية

وحماية الأطراؼ المتعاممة في التسوؽ الإلكتروني والالتزاـ  البنية التشريعية والقانونيةتوفير ويعد 
فية في تطبيق القوانيف والاجراءات واعتماد التوقيع الإلكتروني ومحاربة القرصنة، ضرورة أساسية خصوصا بالشفا

في مجاؿ البرمجيات والجيود المبذولة لحماية الخصوصية عبر الوسائط الإلكترونية وقدرة الدولة واستعدادىا 
 ؛لوضع أطر قانونية وتشريعية لمواكبة ىذه التطورات

                                                           
 .71-66أيمف حسب الرسوؿ حسيف أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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في ظل الحجـ الضخـ مف مف أىـ متطمبات التسوؽ الإلكتروني خاصة تجارؼ  موقع ءانشاإف عممية 
 ؛يحتاج إلى عناية فائقة وتخطيط مفصل ومدروسكما المواقع التجارية عبر شبكة الإنترنت 

، وتؤكد توافر الأمن لممعموماتأف نجاح التسوؽ الإلكتروني مرىوف بمدػ  RAYMODأشارت دراسة و 
تطوير مجموعة مف الوسائل التي يمكف بيا تحقيق أمف الاتصالات بيف المنتج والزبوف  الدراسة عمى أىمية

  ؛وحمايتيا مف أؼ استلبء غير مشروع

بالقدرة عمى الربط والاتصاؿ بأكبر عدد مف الزبائف وتعريفيـ بأكبر عدد مف  الانتشار والاتصال ويتعمق
نت المحلبت التجارية تيتـ بالموقع المناسب لمزبوف ووضع السمع والمنتجات، فقبل ظيور التجارة الإلكترونية كا

تشكيمة واسعة مف السمع والمنتجات التي تحقق الاختيار الأمثل لمزبوف غير أف ذلؾ لو تكمفة اقتصادية كبيرة، 
 ؛لكف وبعد ظيور التجارة الإلكترونية أصبح عنصر الانتشار ميـ بدرجة أكبر

إلى كمية وعمق تفاصيل المعمومات المقدمة عف المنتج  إلكترونيا إثراء المعمومات المعروضة كما يشير
مف جميع جوانبو لمزبوف في الموقع لبناء علبقة مستمرة وقوية معو، ومعرفة كل المعمومات عنو كتواريخ الميلبد 

وض أو الزواج وأىـ المناسبات التي تمر عميو لتنبييو بيذه المواعيد وتقديـ المقترحات لو عف منتجات وعر 
ثراء المعمومات عف المنتج.   بتكاليف معقولة لتتمكف المؤسسات مف خلبؿ ىذه المعمومات تحقيق ميزة تنافسية وا 

التي تييء البيئة المناسبة لمتسوؽ الإلكتروني، قطاع تقنية  البنية التحتية الإلكترونيةمف أبرز مكونات و 
ج التطبيقات والتشغيل، وخدمات الدعـ الفنية، ورأس المعمومات والاتصالات، كالحواسيب واليواتف الذكية وبرام
جاىزية البنية التحتية التقنية تدعـ تطوير التسوؽ ، ف1الماؿ البشرؼ المستخدـ في الأعماؿ والتجارة الإلكترونية

الإلكتروني، والذؼ يعتمد عمى توافر سرعات تدفق للئنترنت عالية، وانتشار الأجيزة المتصمة بالشبكة مثل 
 .  2يب واليواتف الذكيةالحواس

المستخدميف لموصوؿ إلى المعمومات مف مختمف  تمكف منصات الويب والتطبيقات المدعومةكما 
في وقت واحد لإنجاز  الأجيزة في أؼ وقت وفي أؼ مكاف، ويستخدـ الأشخاص شاشات متعددة بالتتابع أو

مسار في البيئة  الذؼ يأخذ شاشات متعددة بما في ذلؾ الإلكتروني أنشطتيـ العديدة، القائمة عمى الإنترنت

                                                           
 .69، ص 2009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف )الأردف(، 01، ط التجارة الإلكترونيةرؼ مصطفى كتانة، خي 1

2 Marian Al-Jallad, Implications Of Social Media Use On Consumer Behavior & Habits, Algerian Journal of Communication, Universitè d alger 
03, Algeria, V 18, N 02, 2019, P 202. 
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أجيزة مختمفة مف ىواتف ، وأجيزة الكمبيوتر المحمولة، وأجيزة الكمبيوتر  المعاصرة، ويستخدـ المتسوقوف 
                                        .1المكتبية، والأجيزة الموحية لمبحث عف المنتجات وشرائيا عبر الإنترنت

 مف الأدوات التي يمكف استخداميا أثناء ممارسة التسوؽ الإلكتروني وتتمثل في: توجد العديدكما 

مف أىـ الوسائل التي يمكف استخداميا لتسوؽ  المواقع المباشرة لممؤسسات عمى شبكة الإنترنتتعتبر 
عف أفضل  المنتجات مف خلبليا، فيي تمكف الزبوف مف التسوؽ بقيامو بزيارة ىذه المواقع والتجوؿ فييا والبحث

العروض واختيار المناسبة لو، ويحقق التسوؽ مف المواقع المباشرة رؤية كل الأشياء والمنتجات التي يريدىا عبر 
 .2الموقع المعيف بكل سيولة ويسر وفي مكاف واحد

افتراضية )تماما كالعربة التي تستخدـ لمتسوؽ مف أؼ  عربة التسوق  توفر مواقع التسوؽ الإلكترونيكما 
جارؼ(، فمو أنؾ تريد شراء منتج ما عبر الإنترنت، فكمما أعجبؾ منتج ما أضفتو إلى العربة عف طريق محل ت

الفأرة، تماما كما كنت في محل تجارؼ حقيقي، وىي عممية تتمثل في اختيار المنتج ثـ الضغط عمى الزر )عمى 
 .3العربة( وىكذا دواليؾ

لمزبائف بجمع البضائع بغرض الشراء ووضعيا في عربة إذف فعربات التسوؽ الإلكترونية ىي التي تسمح 
 .4إلكترونية إلى حيف الانتياء مف التسوؽ، أما الاستمارة الإلكترونية فيي لملؤ الطمبيات مف خلبؿ طرؽ آمنة

أو كما تسمى بنموذج الشراء والذؼ يقوـ الزبوف  الاستمارة الإلكترونية يتوفر كذلؾ كل موقع تسوؽ عمى
يار المنتج الذؼ يحتاج إليو، وتشمل الاستمارة رقـ بطاقة الائتماف وعدد المنتجات المشتراة، حيث بممئو بعد اخت

يتـ نقل ىذه البيانات بواسطة الحاسب الآلي ورقـ بطاقة الائتماف إلى حاسب آلي البنؾ الذؼ يتعامل معو 
فتيا إلى حساب البائع إذا كاف لو الزبوف، ويقوـ البنؾ بالتحقق مف صحة رقـ البطاقة وقيمة المشتريات ثـ اضا

حساب في نفس البنؾ، فإف لـ يكف لو حساب وكاف لو حساب في بنؾ آخر فيقوـ بالاتصاؿ بالبنؾ الآخر ليقوـ 
 .  5بتحويل القيمة إليو مف حساب المشترؼ في البنؾ الأوؿ إلى حساب البائع في البنؾ الثاني

                                                           
1 Shahid Kalim Khan, and others, Understanding multiscreening phenomenon for online shopping through perspective of self-regulation 
and dual process theory: Case of Chinese young generation, Electronic Commerce Research and Applications, V 42, 2020, P 01. 

 .171، ص 2008المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، مصر،  ، ب ط،التسويق والتجارة الإلكترونيةأحمد محمد غنيـ،  2
 .179 إبراىيـ بختي، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .374، ص 2012وموزعوف، عماف، ، دار الفكر ناشروف 01، ط التسويق الإلكترونيسامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل،  4
، 2001، مصرالإدارية، أكاديمية السادات لمعموـ الإدارية، مركز البحوث، سمسمة اصدارات البحوث  ،-أبعادىا الاقتصادية والتكنولوجية والمعموماتية–التجارة الإلكترونية حمدؼ عبد العظيـ،  5

 .11-10ص ص 
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في جميع الأماكف العامة مثل  أكشاك إلكترونيةيق طرح عف طر الإلكتروني يتـ تقديـ خدمة التسوؽ كما 
المراكز التجارية والمطارات والدوائر الحكومية لمذيف يريدوف اقتناء سمعة أو خدمة، وأساس ىذه الخدمة يكمف في 
أف جميع الخدمات الموجودة عمى شبكة الأكشاؾ ىي محددة ومقننة لنفس الدولة التي سوؼ تكوف فييا الشبكة، 

يمة الاستخداـ ولا توجد صعوبة في طريقة استخداميا مف الناحية المغوية أو الناحية الفنية، أما مف وىي س
 .1الناحية الأمنية فلب يوجد فييا مشاكل قرصنة كما ىو الحاؿ في حالة التسوؽ مف المواقع

دة يو ععميطمق أو كما  روبوت التسوق  كذلؾ مف الأدوات المستخدمة في عممية التسوؽ الإلكتروني
مسميات أخرػ مف أىميا عملبء التسوؽ أو أدوات البحث الخاصة بالتسوؽ أو البائع الإلكتروني، ويعتبر ىذا 
الروبوت بمثابة وكيل أو وسيط إلكتروني حيث يقوـ نيابة عف الزبائف بالبحث عف المنتجات التي يريدونيا 

ا ليـ، ويقوـ البعض مف ىذه الروبوتات بعرض ويساعدىـ عمى اجراء المقارنات المطموبة الخاصة بيا وتوفيرى
المنتجات جنبا إلى جنب حتى تساعد المشترؼ عمى اتخاذ قرار الشراء المناسب، وىناؾ أنواع تقدـ خدماتيا مجانا 

 .2ومنيا مف يحصل عمى مقابل مادؼ لقاء ما يقدمو مف خدمات

وج التقميدؼ لممنتجات، فيي مثل ىو النظير الافتراضي لمكتالو  ؛الكتالوج الإلكتروني كما يستعمل
الكتالوجات التقميدية تحتوؼ مواصفات وخصائص مكتوبة وصور لمبضائع بالإضافة إلى معمومات عف 
التخفيضات وأساليب الدفع وطرؽ الشحف، تجعل الخصائص الموجودة في الكتالوجات الإلكترونية عممية إدارة 

 .  3ظيـ البضائع سيمة وواضحةوتييئة الكتالوجات سيمة وغير مكمفة وترتيب وتن

ويعد الكتالوج الإلكتروني مف أحدث التطبيقات التجارية المعاصرة والتي تـ تصميميا خصيصا 
لاستخداميا عمى شبكة الإنترنت، ويمكف لمزبوف أف يتصفحيا لدػ بيوت الكتالوجات عبر شبكة الإنترنت 

التعديلبت والتغييرات عمييا، فضلب عف إضافة أصبحت متحركة وتسمح بإجراء  وفالرسائل الموجية مف خلبل
معمومات جديدة خاصة بكل مكاف تصل إليو، ويستطيع الزبائف التنقل عبرىا ليحصموا عمى المنتجات التي 

 .4يرغبونيا، أو لمتعرؼ عمى العروض التوضيحية لبعض المنتجات وأسعارىا وطريقة شحنيا وتكمفة ىذا الشحف

                                                           
، مجمة الأندلس لمعموـ الاجتماعية والتطبيقية، جامعة الأندلس لمعموـ لإلكتروني في المممكة العربية السعودية من خلال الأكشاك الإلكترونيةدراسة خدمات التسوق اأحمد سعيد بامخرمة،  1

 .286، ص 2011، 06، العدد 03المجمد ، اليمف، التقنية
 .173-172 أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
 .374محمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص سامح عبد المطمب عامر، علبء  3
 . 174-173أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص 4
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كأداة  اأدػ إلى استخدامي واتف مماتطور اليالتي جاءت نتيجة ف النقال تطبيقات اليات كما لا ننسى
يتـ مف خلبليا انجاز العديد مف الأعماؿ مثل تطبيقات التسوؽ والتجارة والشراء عف بعد، والتي تتضمف كافة 

لياتف الأنشطة التسويقية والدعائية وكافة أنشطة الشراء والبيع باستخداـ التطبيقات المتخصصة بذلؾ في ا
النقاؿ، ويكوف ذلؾ مف خلبؿ اضافة تطبيقات تتيح القدرة عمى الوصوؿ إلى المتاجر الافتراضية وواجيات مواقع 

 .1التجارة الإلكترونية المتوفرة عمى الإنترنت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، المجمة المصرية والعوامل المؤثرة في تقبل الزبون لاستخداميا والشراء من خلالياCommerce)-(Mمتصفحات وتطبيقات التسوق عبر اليواتف الخموية عبير ابراىيـ محمد رجب عزؼ،  1

 .389-388، ص ص 2016، 55مصر، العدد لبـ، جامعة القاىرة، لبحوث الاع
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 التسوق الإلكترونيأسس تبني المبحث الثاني: 

بل الزبائف، ولعل أىميا مف قلكتروني لتسوؽ الإتبني واستخداـ ا تؤدؼ إلىالأسس التي ىناؾ العديد مف 
 تولي ليا مواقع التسوؽ الإلكتروني الكثير مف الاىتماـ التيو  ،ومحددات تطبيقو المؤثرة فيو، وتحديات العوامل

    .كل مرحمة مف مراحل التبنيذلؾ باستراتيجيات تقوـ بوضعيا مناسبة لمرافقة وتضعيا دائما بعيف الاعتبار، 

 تبني التسوق الإلكترونيمل ومراحل عوا الأول:المطمب 

بأنيا الدرجة التي التي تعرؼ بأنيا  سيولة الاستخدام المدركةمف أىـ عوامل تبني التسوؽ الإلكتروني 
يعتقد عندىا الشخص أف استخداـ نظاـ معيف سوؼ يكوف خاليا مف الجيد، وتؤثر سيولة الاستخداـ المدركة 

التسوؽ الإلكتروني، وسيولة الاستخداـ المدركة تفسر جزءا معنويا مف عمى كل مف الاتجاه نحو التسوؽ ونية 
 .  1التبايف في تحقيق الفائدة منيا

إف سيولة الاستخداـ والخبرة في استخداـ الإنترنت والمعمومات والعروض المقدمة والابتكار مف أىـ 
لتسوؽ اتـ عرض عوامل تبني فيما يمي سيو  ،وأدت إلى تبني التسوؽ الإلكتروني /العوامل التي أثرت في

 :2الإلكتروني

مف خلبؿ تصفح المواقع أو المتاجر الافتراضية دوف  ستخدامسيولة الايتيح التسوؽ الإلكتروني و 
الحاجة إلى بذؿ الوقت والجيد في التنقل والبحث، فسيولة الاستخداـ يظير ضمف أىـ خمسة عوامل لتبني 

 ؛ء مف مواقع التسوؽ الإلكترونيةالتسوؽ الإلكتروني وتدفعيـ لتكرار الشرا

مف بيف العوامل التي تشجع أو تعيق الأفراد عمى التسوؽ  الخبرة في استخدام مواقع التسوق  كما تعتبر
الإلكتروني، والخبرة مقدرة عمى أساس الوقت الذؼ يقضيو الفرد فييا والذؼ يمنحو الميارة والمعرفة في المجاؿ، 

 ؛في استخداـ أجيزة الكومبيوتر والإنترنت ويميل إلى التحسف وزيادة خبرتو

 محتوػ مواقع التسوؽ الإلكتروني الذؼ يأتي الزوار لمشاىدتو والبحث عنوو  المقدمةمعمومات التمثل و 
، وىو ما يستخدمو أصحاب الموقع مف أجل تسويق وبيع منتجاتيـ مف بيف عوامل تبني التسوؽ الإلكتروني
ي موقع التسوؽ يعتبر عاملب ميما في التأثير عمى الزبوف أثناء قيامو وخدماتيـ، فالوعي بوجود معمومات ف

                                                           
لمجمة المصرية لمداسات التجارية، جامعة المنصورة، ، ا-دراسة تطبيقية عمى عملاء التسوق الإلكتروني في مصر–التسويق التفاعمي عمى نية إعادة الشراء  أثر أبعادعبد العزيز عمي حسف،  1

 .6-5ص ص  ،2016 ،02، العدد 40مصر، المجمد 
، ص 2016، 02، العدد 03مد مجمة البحوث الاقتصادية والمالية، جامعة أـ البواقي، الجزائر، المج ،-دراسة ميدانية-اتجاىات المستيمكين الجزائريين نحو التسوق الإلكترونيليمى "  مطالي 2

 .87-86ص 
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عددا مف الخصائص التي يجب أف تتوفر في المعمومات  Chaffeyبالتسوؽ والشراء عبر الإنترنت ولخص 
 ؛المقدمة عمى الموقع منيا: الدقة، الوضوح، الملبءمة وسيولة الحصوؿ عمييا

في عناصر المزيج التسويقي إلى تحقيق تأثير  وقع متمثمةمف خلبؿ الم العروض المقدمة وتيدؼ
إيجابي عمى الزبوف تجاه منتجاتو، وبالتالي تحفيزه لمقياـ بعممية الشراء، ويسمح لو بإجراء مقارنات عمى أساس 

 الأسعار، وخدمات ما بعد البيع، وغيرىا مف الخصائص لاختيار السمعة أو الخدمة الأنسب.

تطوير السريع لممنتج احدػ الكفاءات الأساسية التي تخمق الانطباع بالانبيار مع تطور الو  الابتكار كما شكل
التقنيات الحديثة لتتناسب مع التكنولوجيا الجديدة، فمفيوـ الابتكار قائـ منذ سنوات عمى صعيد النشاطات 

حيز الوجود يحمل الآخريف التجارية والصناعية، مثلب موقع تويوتا كل مرة يظير فييا منتج أو ابتكار جديد إلى 
إلى اعادة التفكير في اقتنائو أو عدـ اقتنائو، فميس مف الممكف أف يتباطأ الابتكار في خضـ التسوؽ الإلكتروني 

 .   1وظيور موجات جديدة لمتفكير الابتكارؼ والتجديد ليكوف عاملب أساسيا في قيادة المنافسة والتغيير المتواصل

ف العوامل المؤثرة في تبني التسوؽ الإلكتروني، وسنقوـ بالتعرؼ عمى مختمف يعتبر الابتكار مف بيو   
عناصره وخصائصو التي مف خلبليا يمكننا التعرؼ عمى مدػ تأثيرىا عمى عممية تبني التسوؽ الإلكتروني 

 :2وىي

وعادة  الدرجة التي يدرؾ بيا أف الابتكار أفضل مف المنتج الحالي في السوؽ، عف الميزة النسبية تعبر
ما يتـ التعبير عف الميزة النسبية بالربحية الاقتصادية أو الوضع المميز للببتكار، فالمتبنوف المحتمموف لدييـ 

 ؛رغبة في معرفة الدرجة التي سيكوف عمييا الابتكار ومدػ الأفضمية مقارنة بالابتكار الحالي

نو متوافق مع الاحتياجات الحالية والقيـ الدرجة التي يدرؾ بيا الابتكار عمى أ يعبر عف التوافق كما أف
والممارسات، ويرتبط التوافق إيجابيا مع معدؿ التبني للببتكار، فكمما اتسـ الابتكار الجديد باتفاقو مع تجارب 
وقيـ وخبرات الأفراد زادت معدلات قبولو، والعكس صحيح، ولعدـ التوافق مصدراف محتملبف ىما؛ حدوث عدـ 

 ؛ت الموجودة سابقا، وعدـ التوافق مع احتياجات الزبوف وتوقعاتوالتوافق مع المنتجا

الدرجة التي يدرؾ بيا الابتكار عمى أنو صعب نسبيا في فيمو وفي  الذؼ يعرؼ عمى أنو التعقيد كذلؾ
استخدامو بحيث يؤثر ذلؾ عمى قبوؿ وتبني ىذا المنتج، فعممية التسوؽ الإلكتروني تتطمب مف المسوقيف فيـ 

                                                           
 .26-25، ص ص 2003الرياض )السعودية(، ، ، مكتبة العبيكاف01ط  ،-في عالم التجارة الإلكترونية خوض غمار التنافس–التغيير المتواصل مايكل كاؼ، تعريب فواز زعرور،  1
 . 63-61 ، ص صمرجع سبق ذكره، عماد أحمد إسماعيل النونو 2
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التي يدرؾ بيا الزبائف الصعوبة في ممارسة ىذا النوع مف التسوؽ، والصعوبة في الإجراءات التي تتـ الكيفية 
  ؛بيا، كذلؾ ليتسنى تبسيط عممية التسوؽ الإلكتروني لدػ الزبائف  ومساعدتيـ عمى تبني ىذه العممية

بتو عمى نطاؽ محدود وكمما يي الدرجة التي يدرؾ بيا الابتكار عمى أنو يمكف تجر ف القابمية لمتجربة أما
ازدادت فرصة تجربة المنتج الجديد سيل ذلؾ عمى الزبوف تقييمو وبالتالي تبنيو، وفي بيئة التسوؽ الإلكتروني 
رجاع النقود سوؼ يتيح لمزبوف فرصة عدـ المخاطرة، أو  فإف استخداـ المسوقيف للؤساليب الترويجية الفعالة وا 

 ؛دػ شروعو في الشراء الإلكترونيجعل المخاطرة عند الحد الأدنى ل

الدرجة التي تدرؾ بيا المخاوؼ حوؿ النواحي الاقتصادية والمادية  عف الخطر المدرك كما يعبر
والاجتماعية والنفسية المرتبطة بالابتكار، وكمما كاف اقتناء الابتكار مرتبطا بدرجة عالية مف المخاطر  والوظيفية

 ؛ف الخطر المدرؾ ومعدؿ التبني سمبيةقل معدؿ قبوؿ وتبنيو، فالعلبقة بي

وىي الدرجة التي يمكف بيا رصد وملبحظة المزايا  ؛قابمية الاتصال أو الملاحظة اضافة لما سبق فإف
والسمات لممنتج الجديد، فكمما أمكف عرض مزايا الابتكار أو توضيحو لمزبائف كمما أدػ إلى زيادة قبوؿ وتبنيو 

مكانية ملبحظة نتائجو.مف جانب الزبائف، فالعلبقة مو   جبة بيف تبني الابتكار وا 

باعتبارىا حوار تفاعمي بيف الموقع وزبائنو والذؼ يجرؼ خلبؿ مرحمة ما  الاتصالاتيجب الاىتماـ بكما 
قبل البيع، وأثناء البيع والاستيلبؾ، وما بعد البيع، والاتصالات في العلبقة تعني توفير المعمومات التي يمكف 

وتوفير المعمومات عند وقوع المشكلبت والوفاء بالوعود، فالاتصالات ثنائية الاتجاه ىي أحد الجوانب الوثوؽ بيا، 
الأساسية لتنمية العلبقة بيف الزبوف والموقع، كما أنيا توفر لمموقع الفرص للبستماع والرد عمى استفسارات 

 .1مؾ الاحتياجاتالزبائف واكتساب فيـ أفضل لاحتياجاتيـ، وايجاد سبل فعالة لتمبية ت

ف ىناؾ ثلبثة عوامل دافعة لتبني وقبوؿ التسوؽ الإلكتروني وىي الاىتمامات فإ Modahl وحسب
المينية بما في ذلؾ استخداـ أجيزة الكمبيوتر في مكاف العمل، التواصل مع العائمة والأصدقاء والرغبة في 

لزبوف جنبا إلى جنب مع برامج الملبحة والاتصاؿ التواصل مع أناس آخريف، والترفيو، ىذه العوامل القائمة عمى ا
 .2مفضمة للبستمرار فيجذب المزيد مف الزبائف إلى الإنترنت

                                                           
 .151ص  ،مرجع سبق ذكرهوآخروف، عبد العزيز عمي حسف  1

2 Kurt Schimmel, Jeananne Nicholls, E-Commerce Consumer Perceptions Regarding On-Line Shopping: An Empirical Examination, Journal 
of Internet Commerce, USA, V 01, N 04, 2002, pp 24-25. 
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في  1983سنة   Rogersبتمخيص عمميات التبني التي اقترحيا 1999قاـ كوتمر وآخروف سنة وقد 
 :1الخطوات أو المراحل التالية

 ي (: مراحل تبني التسوق الإلكترون02الجدول رقم )

 Awareness المعرفة
 Interest الاىتماـ
 Evaluation التقييـ

 Trial التجربة أو المحاولة
 Adoption التبني

، الدار 02، ط -آليات التواصل الجديدة مع الزبائن–التسويق الإلكتروني محمد عبد العظيـ أبو النجا،  المصدر:
 .144، ص 2012الجامعية، الإسكندرية البمد، 

 المعرفة )الوعي بالفكرة( مرحمة ؿ مرحمة ىيأو  وىي؛مراحل  ية تبني التسوؽ الإلكتروني بعدةوتمر عمم
بالوعي بالفكرة مف خلبؿ تصفح مواقع التسوؽ، أو مشاركة مع أصدقائو ىذه الحسابات  يايقوـ المتسوؽ في حيث

البحث عف مواقع التسوؽ  عف طريق ذلؾو الاىتمام مرحمة  ، تميياأو معرفة بعضيا مف خلبؿ حسابات المشاىير
وىي مرحمة التقييم مرحمة ، بعدىا مف خلبؿ أكثر مف وسيمة اجتماعية الإلكتروني، الاشتراؾ في متابعتيا

الاستفادة مف تقييمات الزبائف حوؿ السمع أو و المقارنة بيف مواقع التسوؽ الإلكتروني الميتـ بيا المتسوؽ، 
القياـ بعممية التسوؽ الإلكتروني عبر و التجربة أو المحاولة مرحمة  مييا، تالخدمات، تقييـ الخدمات المقدمة فييا

مواقع التسوؽ بصورة كاممة عمى نطاؽ ضيق، بتجربة شراء سمعة أو خدمة واحدة بعد اختيارىا مف خلبؿ أحد 
سبيا بناء يقرر المتسوؽ في ىذه المرحمة قرارا ثابت ن حيث التبنيمرحمة ، وأخيرا المواقع واتماـ عممية الشراء

ويعرؼ ، 2عمى المنفعة التي حصل عمييا مف خلبؿ التجربة بالاستمرار في ىذا النوع مف التسوؽ أو رفضو
Filser 3التجربة بأنيا العواقب الايجابية والسمبية المترتبة عف شراء أو استخداـ سمعة أو خدمة. 

                                                           
 .144، ص 2012، الدار الجامعية، الإسكندرية )مصر(، 02، ط -آليات التواصل الجديدة مع الزبائن–التسويق الإلكتروني محمد عبد العظيـ أبو النجا،  1
العزيز دراسة وصفية ميدانية عمى عينة من طالبات جامعة الممك عبد –اتجاىات المرأة السعودية نحو التسوق الإلكتروني عبر وسائل التواصل الاجتماعي أفناف بنت محمد بف بركات باعبد الله،  2

 .5-4، ص ص 2018، 09، العدد 02المجمد  ومي لمبحوث غزة، فمسطيف،، المجمة العربية لمعموـ ونشر الأبحاث، مجمة العموـ الانسانية، المركز الق-بجدة
3 Samir MERADI, Mohammed OUAHAB, The shopping experience and its effect on impulsive buying: A qualitative approach, Strategy and 
Development Review, Universitè Abdelhamid Ibn Badis De Mostaganem ,Algeria, V 10, N 01, 2020, P 291. 
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شرائي سواء كاف بالطرؽ التقميدية وبالرغـ مف عدـ وجود أؼ اختلبفات واضحة في مراحل اتخاذ القرار ال
دراسة بيف فييا مراحل اتخاذ الزبوف قرار الشراء  2006سنة  Morenoأو عبر الإنترنت إلا أنو أجرػ 

وخمصت الدراسة إلى وجود المميزات التالية في  ،الإلكتروني والفروؽ الموجودة بينيا وبيف قرار الشراء التقميدؼ
 :1يترونمرحمة بالنسبة لمتسوؽ الإلك كل

بحث عف قياـ الزبوف بالبفييا يتميز التسوؽ الإلكتروني مرحمة الاقرار بوجود الحاجة بالنسبة ؿ
لمزبوف حرية حجب الإعلبنات ، و المعمومات المتعمقة بالمنتج الذؼ يريده بحسب رغباتو واىتماماتو وحالتو المادية

 ؛في حاؿ لـ يرغب برؤيتيا

بانخفاض تكمفة الحصوؿ عمى  فييا ميز التسوؽ الإلكترونييتف البحث عن المعموماتمرحمة  أما
في حالة شراء المنتجات التي تتسـ بقمة المخاطرة وقمة الاشتراؾ يتبع الزبوف نفس ، و المعمومات وسيولة ايجادىا

 ؛بنفس التجربة مروا وجود مصادر غير محدودة لممعمومات، لأف الزبوف يتواصل مع زبائف آخريف، كذلؾ السموؾ

مف طرؼ الزبوف بإمكانية تقييـ ومقارنة البدائل  تقييم الخيارات مرحمةفي  ميز التسوؽ الإلكترونيويت
صعوبة ، كذلؾ بناء عف المعمومات التي توفرىا لو محركات البحث وليس فقط عما ىو متوفر أمامو كالعلبمة

سيولة ، و ونية وبرامج الحاسوبتجربة المنتج قبل الشراء لمكثير مف المنتجات ما عدا البعض كالكتب الإلكتر 
 ؛عممية البحث والتنقل بيف المتاجر والمقارنة بشكل مفصل بفضل محركات البحث

الزبوف التواصل وارساؿ  استطاعةالتسوؽ الإلكتروني ب فييايتميز ف لقرار الشرائيمرحمة اؿ أما بالنسبة
لذؼ غالبا ما يكوف أكثر دراية وخبرة بالمنتج أسئمتو عبر الإنترنت لمزود المنتج نفسو بدلا مف تاجر التجزئة، وا

يتـ دفع قيمة المنتج مف خلبؿ البطاقة الائتمانية أو أؼ وسيمة يوفرىا موقع التسوؽ ، كما مف تاجر التجزئة
يعمل ، و يمكف خدمة كافة الزبائف بمف فييـ مف ذوؼ الاحتياجات الخاصة لوجود المعدات الملبئمة، و لمزبوف 

روني كوسيط بيف المشترؼ والمزود دوف الحاجة لوجود مخزف، وفي حالة وجود مخزف يتـ موقع التسوؽ الإلكت
أثناء عممية ايصاؿ المنتج ، كذلؾ كما مف الممكف تصنيع المنتج عند الطمب ،التأكد مف البضائع فيو باستمرار

لو، وخدمة متابعة  لمزبوف والتي تأخذ بعض الوقت يتـ تزويد المشترؼ بمعمومات مفصمة عف موعد شحف المنتج
  ؛تحرؾ شحنتو عبر الإنترنت

                                                           
، رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص التسويق، قسـ إدارة -حالة دراسية عن المرأة الاردنية–تحديد العوامل المؤثرة عمى استخدام الإنترنت كوسيط لمتسوق أسيل غالب عبد الرحيـ،  1

 .41-36، ص ص 2009الأردف(، الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، الجامعة الاردنية، عماف )
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ف عممية إرجاع المنتج مكمفة بالنسبة أبتتميز التسوؽ الإلكتروني في  تقييم الشراءمرحمة  وأخيرا فإف
يمكف إنشاء مراكز خدمات الزبائف بأدنى التكاليف ليمجأ الزبوف إلييا بسيولة  ، كمالمزبوف ولموقع التسوؽ معا

سيولة التواصل مع الموقع في حاؿ وجود شكاوؼ بالرغـ مف ضعف التواصل لؾ تتميز ب، كذعبر الإنترنت
راضي التحدث عف تجربتو لعدد لا متناىي مف الزبائف اليمكف لزبوف غير ، و الإنساني بيف الزبوف والموقع

لكف قد يزداد ىذا احتمالية أقل لنفور الزبوف وذلؾ بسبب وفرة المعمومات المقدمة لو عف المنتج، ، مع المحتمميف
 النفور بسبب عدـ قدرة الزبوف عمى تجربة المنتج ولمسو.

ترتبط ىذه المرحمة مع درجة الرضا أو عدـ الرضا عف عممية الشراء الإلكتروني، وىذه المرحمة ميمة و 
ولكف العرض عمى الإنترنت أصبح ىائلب ومتزايدا وأصبح الشغل الشاغل لمزبائف ليس لتمبية الحاجة ؛ أف لسببيف

، وأف لمبحث عف تأميف عمميات الشراء وحتى إف حقق الموقع الرضا فيجب السعي نحو تحقيق وفاء وولاء الزبائف
أصبح فاعلب أساسيا، وذلؾ مف خلبؿ الآراء التي يكتبيا في مواقع الإنترنت، فرأؼ سمبي واحد سيؤثر  الزبوف قد

 .1تجاتوحتما عمى اتجاىات الزبائف المحتمميف اتجاه الموقع ومن

 تحديات التسوق الإلكتروني الثاني:المطمب 
 مف المسوقيف فيـ صعوبة الإجراءات التي تتـ بيا عممية التسوؽ  عممية التسوؽ الإلكتروني تتطمب
 :التسوؽ الإلكتروني تحديات، وسنورد فيما يمي لمزبائف، ومساعدتيـ عمى تبني ىذه العمميةيا ليتسنى تبسيط

اعتقاد الزبوف بحماية المعمومات  الذؼ يعبر عف الخصوصيةعنصر  مف أىـ تحديات التسوؽ الإلكتروني
الخاصة بو وعدـ المساس بخصوصيتو، وىي مدػ إدراكو لقدرة الموقع الإلكتروني عمى المحافظة عمى بياناتو 

 . 2الشخصية أثناء التعاملبت
ق عمى الموقع وصف المنتج بشكل دقيعرض و ضرورة  التي تعبر عفو  ،ممصداقيةل كذلؾ الأمر بالنسبة

الإلكتروني بما يتوافق وتوقعات الزبوف مع ما ىو معروض، بالإضافة إلى ضرورة تقديـ المنتجات في الموعد 
كل ما ييـ الزبوف ىو أف تكوف المعمومات التي ترده صحيحة ، ف3المحدد مف أجل الوفاء بوعوده مع الزبائف

ذلؾ كفاية المعمومات بمعنى ضرورة توفير وصادقة، دوف المبالغة في وصف مزايا وخصائص المنتج، ك

                                                           
1 Guillaume Eouzan, Dupuis Jérémie, Michalon charlotte, Webmarking –définir, mettre en pratique et optimiser sa stratégie, 2 éme édition, Eni 
édition, paris (France), 2014, p 43. 
2 Leo R. Vijayasarathy, Predicting consumer intentions to use on-line shopping: the case for an augmented technology acceptance model, 
L.R. Vijayasarathy/ Information & Management, USA, N 41, 2004, p 750. 

، المجمة المصرية لمدراسات التجارية، جامعة -لاء مواقع التسوق الإلكترونيدراسة تطبيقية عمى عم–أثر أخلاقيات البيع الإلكتروني عمى الثقة الإلكترونية منى إبراىيـ دكرورؼ وآخروف،  3
 .220، ص 2018، 01، العدد 42المنصورة، مصر، المجمد 
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المعمومات الأساسية، والكفاية التي تساعد الزبوف في تكويف رؤية واضحة تساعده عمى اتخاذ قرار شرائي مبني 
 . 1عمى أسس سميمة

، إلا أنو ىناؾ اختلبؼ بينما، فالخصوصية الخصوصيةو الأمنعمى الرغـ مف وجود علبقة وثيقة بيف و 
وـ بو المؤسسة بوعي وتقرر كيفية التعامل مع بيانات المستيمؾ، والأمف ييتـ بأؼ تنازلات غير تتعمق بما تق

مقصودة مف بيانات المستيمؾ إلى طرؼ ثالث كالمتسمل وسارؽ اليوية، ويتـ تعريف الأماف عمى أنو إلى أؼ 
لكتروني لممعمومات المالية ىو حماية الموقع الإ، و 2مدػ يعتقد المستيمؾ أف الدفع الإلكتروني لممنتجات آمف

لبطاقة الائتماف المتعمقة بالزبائف، كما أنيا عبارة عف حالة عدـ التأكد مف تكبد خسائر مالية أثناء التعامل مع 
المواقع الإلكترونية نتيجة لقمق الزبائف مف سرقة معموماتيـ الشخصية أو المالية مف خلبؿ اختراؽ الأجيزة، وما 

 .  3الإلكتروني ىو استخداـ أساليب وتقنيات الحماية مثل التشفير والتوثيق يدعـ الأمف في التسوؽ 

أمن الدفع  :وتعاني الشبكة مف ىذه المشكمة مف ناحيتيف ،وحتى الآف لا يوجد أمف حقيقي عمى الإنترنت
اؽ حقيقية لا توجد أسو  لأنوخوؼ مف المتعامميف تيشوبو بعض الوالذؼ أمف التعاملبت المالية  ومعناىا؛ والسداد

نما افتراضية عدـ قدرة الشبكة عمى المحافظة عمى سرية المعمومات بالرغـ مف تقنيات  أؼ؛ أمن المعمومات، ووا 
 .4التشفير والترميز وكممات المرور

بو  بناء ثقة الزبون كفاءة موقع التسوؽ الإلكتروني في تمبية طمب الشراء يعتبر أمرا ميما في كذلؾ ف
لعلبقة المستمرة معو، كما أنيا تقمل مف احتمالات عدـ التأكد، وضعف الثقة بالتسوؽ وىي ضرورية في بناء ا

الإلكتروني يؤدؼ إلى الإحجاـ عف وضع البيانات الخاصة برقـ البطاقة الائتمانية عمى الإنترنت، لذا أصبح 
 5.لزبائف بياىناؾ اتجاه نحو استخداـ برمجيات خاصة لتأميف وسائل السداد الإلكتروني، وترسيخ ثقة ا

ىناؾ العديد مف المحاولات لمتعويض عف الاتصاؿ بيف البائع والمشترؼ إلكترونيا فالزبوف جزء مف و 
الصفقة وىذا يسيل الثقة، ويقترح البعض تحويل المواقع إلى مراكز الخدمة التي تركز عمى تقديـ خدمات جديرة 

يا مف توفر الثقة والتي تتـ بواسطة التحقق مف الزبوف بثقة جيدة لمعملبء، لأف إجراء صفقة تجارية آمنة لا بد ل
وكشف ىويتو وبناء عميو يتـ منح إذف لتنفيذ العممية، كذلؾ ىناؾ المصادقة وىي مشكمة أخرػ ناجمة عف عدـ 

                                                           
سات اقتصادية، جامعة زياف عاشور ، مجمة درا-دراسة حالة عينة من المستيمكين في الوسط الجزائري –قنوات التسوق المنزلي وأثرىا عمى القرار الشرائي لممستيمك النيائي عبدو عيشوش،  1

 .185، ص 2016، 19، العدد 07بالجمفة )الجزائر(، مجمد 
2 Leo R. Vijayasarathy, op.cit, p 751. 

 .219، ص بق ذكرهسنى إبراىيـ دكرورؼ وآخروف، مرجع م 3
 .444، ص 2009سيرة لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، ، دار الم02، ط -والتطبيقبين النظرية –مبادئ التسويق الحديث زكريا أحمد عزاـ وآخروف،  4
: متاح عمى الرابط، 05:42، الساعة 27/01/2020ع ، تاريخ الاطلب18/11/2014، نشر "المخاطر المدركة لدى المستيمك في التسوق عبر الإنترنتمقاؿ بعنواف  أحمد السيد كردؼ، 5

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK 

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
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وجود اتصاؿ مباشر بيف الأشخاص أؼ بيف الزبائف وتجار التجزئة، معظـ مواقع التجارة الإلكترونية )مثاؿ موقع 
eBAyعتمد عمى التحقق مف الزبوف مف خلبؿ بطاقة الائتماف، حيث يستخدـ موقع ( تeBAy  نظاـpaypal 

  .1لمتحقق مف الطرؼ الآخر، والذؼ يعتمد بدوره عمى بطاقة الائتماف المسجمة لمتحقق مف الزبوف 
بعاد المكونة لمثقة وقد تعددت الدراسات والأبحاث في مجاؿ الثقة واختمفت فيما بينيا في النماذج المستخدمة والأ

 :2ويمكف توضيح الأبعاد الخاصة بالثقة الإلكترونية في
 ؛ىو التصميـ العاـ لمموقع الإلكتروني حيث يعتبر مف العوامل اليامة في تحديد وبناء الثقة تصميم الموقع: -
و سنحت لو ويعبر عف الاحساس والاعتقاد بأف البائع لف يتصرؼ بانتيازية تجاه الزبوف حتى لالأمان:  -

 ؛الفرصة لمقياـ بذلؾ
ويعبر ىذا المفيوـ عف تصميـ المحتوػ المعموماتي لمموقع الإلكتروني، وذلؾ إما بصورة تصميم المحتويات:  -

  ؛نصية أو عف طريق الصور البيانية بطريقة تجذب الزبوف 
 ؛لوفاء بالوعودوىي تمسؾ التاجر عبر الإنترنت بالقواعد والأسس المعمف عنيا وكذلؾ االنزاىة:  -
 ؛تعبر عف قدرة الطرؼ الموثوؽ فيو عمى الوفاء بالتزاماتوالجدارة:  -
 ؛وىي تعبر عف التجديد التمقائي لصفحات الموقع الإلكتروني وذلؾ لتمبية احتياجات الزبائفالخصوصية:  -
تجاىو لاستخداـ الخدمات إف خبرة الزبوف بالإنترنت تؤثر عمى قرار الشراء وعمى االخبرة السابقة بالإنترنت:  -

 المالية الإلكترونية. 
 :3نجدتحديات التسوق الإلكتروني إضافة إلى 

عف جميع الأنشطة غير الممموسة المكونة لمثقة، وىي مؤشر والتي تعبر  لممؤسسةالعلامة التجارية 
علبمة التجارية درجة وتحدد شيرة ال لممخاطر، ىاـ لمجودة والصدؽ المذيف يساىماف في بناء الثقة لأنيا بديل 

 ؛والتي تؤثر في مدػ استعداد الزبوف لمشراء مف الموقع، موقع التسوؽ الإلكتروني"الثقة بما يسمى بػ
المقدمة عمى الموقع الإلكتروني مف المحتمل أيضا أف تقمل مف حساسية  المعموماتعمق وغزارة  كذلؾ

وف في الموقع يمكنيا أف تعزز مف البدائل أو الزبوف، لأف كمية ونوعية وتوقيت المعمومات المقدمة لمزب
 ؛الاختيارات الصحيحة في قرار الشراء، مما يؤدؼ إلى درجات مرتفعة مف الثقة بالموقع مف جانب الزبوف 

                                                           
، رسالة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، عموـ الحاسب الآلي، كمية الدراسات العميا، معيد بحوث دراسات تصميم وتطبيق نموذج ثقة لزيادة الشراء بين الزبائن إلكترونياشرفي مصطفى عباس،  1

 .19-18، ص ص 2018الاسلبمي، جامعة أـ درماف الاسلبمية، السوداف، العالـ 
المجمد  ، مجمة البحوث التجارية، جامعة الزقازيق، مصر،-بالتطبيق عمى عملاء مواقع التسوق الإلكتروني–العلاقة بين الثقة في الخدمة ونية إعادة الشراء منى إبراىيـ دكرورؼ وآخروف،  2

 .234-232 ، ص ص2016، 01، العدد 38
 http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxKأحمد السيد كردؼ، مرجع سابق ذكره، أنظر:  3

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
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لمزبوف في التعامل مع موقع إلكتروني دورا ىاما في التأثير عمى إدراكو لمثقة  الخبرة السابقةتمعب كما 
أىمية في تحديد سموكو تجاه ىذا الموقع، ومف المحتمل أف يقوـ الزبوف ببناء ثقتو  بيذا الموقع، وتعتبر ذات

 ؛بالبائع بناء عمى المعمومات التي توافرت لدييـ مف التفاعلبت والخبرات السابقة
يريد الذؼ الموقع ، فمف أبرز تحديات التسوؽ الإلكترونيخصائص الموقع عمى الشبكة  كذلؾ تعتبر

يجب أف  وفصفحات قع،بالمحتوػ والتصميـ ووظائف المو فيو  إليو مرة ثانية يجب الاىتماـ  ةلمعودزوار الجذب 
و تكوف جذابة وملبئمة وحديثة، ويجب استخداـ أحدث ما توصمت إليو تقنية الرسوـ التصويرية، والصوت، والفيدي

مواقع لتقديـ مساعدات قيمة وأخبار محدثة تشجع الزوار عمى الاستمرار في زيارة الموقع، كما يمكف تطوير ال
 .يـل

حيث يعد الدفع  عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية كذلؾ نجد تحديات التسوؽ الإلكتروني ومف
مف أكثر طرؽ السداد ارتباطا بالتسوؽ الإلكتروني، لذلؾ تقوـ المؤسسات باستخداـ برامج تأميف  ببطاقة الائتماف

مف أىـ التحديات التي تقف أماـ الزبائف وأماـ  عائق المغة والثقافةا يعتبر ، كموسائل السداد الإلكتروني لدعمو
بعض المواقع الإلكترونية، لذلؾ عمى المؤسسات أف تطور برامج لترجمة النصوص الموجودة عمى مواقعيا إلى 

 .1لغات يفيميا زبائنيا، كذلؾ مراعاة الثقافات المختمفة لمزبائف وعاداتيـ وتقاليدىـ وقيميـ
حيث  تعتبر الطريقة الوحيدة لمقياـ بالأعماؿ بشكل فعاؿ في ثقافات أخرػ ىي التوافق مع ىذه الثقافاتو 

يستخدـ مصطمح "فكر عالمي وتصرؼ محمي" غالبا ليصف ىذا الاتجاه لكي تصل أعماؿ الموقع الإلكتروني 
مب توفير أشكاؿ لمغة المحمية إلى الزبائف المحتمميف في الدوؿ الأخرػ ومف ثـ في الثقافات الأخرػ، ما يتط

لموقعيا، وىذه الطريقة معناىا ترجمة الموقع إلى لغة أخرػ، وقد وجد الباحثوف أف الزبائف يحتمل أف يشتروا 
 . 2المنتجات مف مواقع تعتمد عمى لغتيـ، حتى إذا كاف يستطيعوف قراءة المغة الإنجميزية جيدا

ؾ أف يكونوا حريصيف جدا عند اختيار الايقونات التي يجب عمى مصممي المواقع الإلكترونية كذلكما 
تطمب أعمالا معينة، فمثلب في الولايات المتحدة عربة التسوؽ رمز جيد يمكف استخدامو عندما ينشئوف موقعا 
لمتسوؽ الإلكتروني، ومع ىذا فالأوروبيوف يستخدموف تعبير سمة التسوؽ عند ذىابيـ إلى متجر وقد لا يجدوف 

التسوؽ، وفي الولايات المتحدة غالبا ما يشير الناس بشكل باليد بعمل دائرة مف أصبعي الابياـ مطمقا عربة 
وأحد مصممي الموقع قد يغريو استخداـ ىذه الاشارة ليشير  أو "كل شيء عمى ما يراـ" OKوالسبابة بما يشير 

                                                           
 .54-53سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 .632، ص 2008، الدار الجامعية، القاىرة )مصر(، 02،  ط -المفاىيم، التجارب، التحديات، الابعاد التكنولوجية والمالية والتسويقية والقانونية–نية التجارة الإلكترو طارؽ عبد العاؿ،  2
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لبد مثل البرازيل ىذه الاشارة باليد إلى الصفقة قد تمت أو أف بطاقة الائتماف قد وافق عمييا غير مدرؾ أنو في ب
 .  1اشارة عدائية جدا

 القوانين والتشريعاتومشكل  يثير التسوؽ الإلكتروني باعتباره بلب حدود مشكمة الاختصاص القضائيو 
لأف القوانيف في كل دولة ذات نطاؽ اقميمي، ومحصورة في حدود اقميـ الدولة المعنية بذاتيا، فقد يكوف طرفي 

دولتيف مختمفتيف، ويتـ التعاقد بينيما عبر شبكة الإنترنت، لذلؾ لا بد مف اصدار القوانيف التي تحدد العقد في 
 .2القانوف المختص بفض النزاع حوؿ ىذه العقود

رضا التسوؽ الإلكتروني شكل تحديا أماـ المؤسسات وأصبحت تتسابق لممنافسة فيما بينيا لتحقيق 
تماـ والتركيز عمى تصميـ مميز لمواقعيا الإلكترونية، والمحافظة عمى الأماف ، لذلؾ أصبحت ممزمة بالاىزبائنال

لزبائنيا، وتوفير معمومات متكاممة عمى الموقع عف المنتجات وخصائصيا بشكل مطابق لممنتج الفعمي، والالتزاـ 
ت لتحقيق رضا بمواعيد التسميـ وايصاؿ المنتج لمزبوف بأسرع وقت، كل ذلؾ شكل تحديا جديدا أماـ المؤسسا

 .  3زبائنيا عف منتجاتيا المطروحة عمى المواقع الإلكترونية وىو أساس نجاحيا
التي تكفل لو تحقيق الاختراؽ التقني والمعرفي وتصل  البنية التحتيةيعتمد التسوؽ الإلكتروني عمى كما 

ئدة أو تقدـ، ومتطمبات البنية لكافة الزبائف مؤسسات أو أفراد، وبدوف ىذه البنية فإف الموضوع لف يحقق أية فا
 :4التحتية لا تتوقف عند التمدد الشبكي بل تتعداه لتشمل

 ؛توفير متطمبات التأميف ومحاربة الاختراؽ والغش والخداع الإلكتروني -
 ؛تأميف الاعتراؼ التشريعي بالأدلة التوثيقية مثل تعريف اليوية عمى الشبكات الرقمية والتوقيع الإلكتروني -
 ؛يـ عمل جيات وبوابات الدفع الإلكترونيةتنظ -
 ؛محاربة مظاىر غسيل الأمواؿ والنقل المشبوه للؤمواؿ -
 ؛تنظيـ عمل البطاقة الائتمانية -
 ؛توفير التشريعات الضرورية لحماية حقوؽ الزبائف -
 تحصيل الحقوؽ الضريبية وما في حكميا.  -
 

                                                           
 .638-637 طارؽ عبد العاؿ، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
 .285، ص 2014، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط تسويقية معاصرة، قضايا وتطبيقات إياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمف بف عبد الله الصغير 2
تخصص إدارة  ، رسالة لنيل شيادة الماجستير،أثر عناصر التسوق الإلكتروني في مستوى رضا عملاء البنوك التجارية العاممة في جنوب المممكة الأردنية الياشميةأريج طالب اليوارؼ،  3

 .19-18، ص ص 2015ادراة الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة مؤتة، الأردف،  ـ، قسMBAالأعماؿ 
ط، ، ب -تسميط الضوء عمى اتفاقية منطقة التجارة العربية الحرة الكبرة والتجارة الإلكترونية في الوطن العربي–التجارة الإلكترونية ودورىا في تعزيز التجارة العربية البينية عمي محمد الخورؼ،  4

 .55-54، ص ص 2017الاتحاد العربي لمتجارة الإلكترونية، القاىرة )مصر(، 
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 : 1التسوؽ الإلكتروني كذلؾ نجد مف تحدياتو 
التصور العاـ لمناس بأف تجربة التسوؽ غير آمنة وغير منظمة وصعبة  الذؼ يعبر عف ؛ر المدركالخط

 ؛فالتسوؽ الإلكتروني يعتبره البعض غير موثوؽ بو مف حيث الجودة، السعر والتسميـ

ي الناس في البمداف النامية صعب تغيير عاداتيـ القديمة فف ،عدم الرغبة في تغيير العادات الثابتة كذلؾ
التسوؽ التقميدؼ، فيـ متردديف في تغيير ىذه العادة ولا يزالوف يرغبوف في لمس ورؤية المنتجات قبل شرائيا 

 ؛والتي تتوفر بسيولة في المتاجر التقميدية، ىذا عمى الأرجح أىـ حاجز أماـ التسوؽ الإلكتروني

وبالتالي يجب أف تذىب إلى إلى المنزؿ  التوصيلفي العديد مف الأماكف لا يحصل الزبوف عمى خدمة و
 مكتب البريد لاستلبميا، حيث لا تزاؿ مشكمة وصف عنواف المنزؿ لمموقع صعب لعدـ وجود رموز بريدية دقيقة
فيناؾ الكثير مف المشاكل المرتبطة بالتسميـ في الوقت المناسب، كعدـ الوثوؽ مف تسميـ البضائع المطموبة عمى 

 ؛صل عمى الإطلبؽالإنترنت والشعور أف البضائع لف ت

 لوجود رقابة صارمة مف أبرز التحديات التجارة الخارجية لممواقع الأجنبية عبر الحدود كما يعد حاجز
والناس غير متأكديف مف المنتجات المسموح بيا في البمد والغير مسموح بيا، وىذا الحاجز  ،في مكتب الجمارؾ

 ؛تشير إلى المنتج التي توافق عميو حكومة المتسوؽ  يمكف إزالتو بسيولة إذا كانت المتاجر عبر الإنترنت

مثلب الأفراد الذيف سافروا أو عمموا تحدؼ لمتسوؽ الإلكتروني؛ ف سموك المتسوقين عبر الإنترنت ويشكل
أو عاشوا في الخارج في أماكف عالية الاستخداـ لمتسوؽ الإلكتروني يتسوقوف عبر الإنترنت عندما يكونوف في 

                                      ما تكوف في دولة نامية تفضل التسوؽ بلب إنترنت، وىذا تأثير ثقافي صعب التغيير لمغاية.                                           الخارج، أما عند
الي الح ومازالت الدوؿ النامية في بداية التعامل مع الأساليب التكنولوجية الحديثة الذؼ وصل ليا العصر

ومنيا التسوؽ الإلكتروني، ولأف التعامل بطيء ويحتاج لوقت ىذا يمثل عائقا أماـ الزبائف عند استخداـ ىذه 
والتي الأساليب التكنولوجية، كذلؾ غياب البنية التحتية الضرورية، والعادات والتقاليد الراسخة لدػ بعض الزبائف 

عدـ توافر أجيزة الكمبيوتر لدػ نسبة كبيرة اضافة للكتروني، تمثل عائقا أماميـ لمتحوؿ أو تقبل فكرة التسوؽ الإ
 .  2مف الزبائف وعدـ انتشار الإنترنت وبطء شبكة الإنترنت في الدوؿ النامية

                                                           
1 Umaima Mohammad Mujallid, BARRIERS TO ONLINE SHOPPING IN THE KINGDOM OF SAUDI ARABIA, Majester Thesis, School of Business 
and Economics, Swansea University, Britain, 2010, PP 57-58. 

، مجمة ة السعوديةعبد الموجود عبد المقصود أو حمادة، استخدام التسوق الإلكتروني من وجية نظر الزبون النيائي في جميورية مصر العربية والمممكة العربيأحمد عبد الرحمف الشميمرؼ،  2
 .79، ص 2006، 28، العدد 10مركز صالح عبد الله كامل للبقتصاد الاسلبمي، جامعة الأزىر، مصر، المجمد 
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 :1وىناؾ ثلبث أبعاد أساسية تعنى ببناء حقل التسوؽ الإلكتروني
و تحديات بناء وتطوير الكوادر وىو تحد ذو طبيعة تقنية يتصل ب ؛متطمبات البنى التحتية البعد الأول: -

البشرية في حقل المعرفة التقنية، وتحديات استراتيجيات ادارة مشاريع المعموماتية في القطاعيف العاـ والخاص، 
 ؛وسلبمة التعامل مع لغتو ومتطمباتو

لمدرؾ لأبعاد يتمثل في تحديات البناء القانوني الفاعل المتوائـ مع واقع المجتمع والأمة، وا البعد الثاني: -
 ؛التأثير عمى ما ىو قائـ مف مرتكزات وقواعد النظاـ القانوني، وىو تجد ذو طبيعة تنظيمية

يتمثل بتحديات التميز والاستمرارية والقدرة التنافسية، وىو تجد يتصل بالأعماؿ أو عمى نحو أدؽ  البعد لثالث: -
 بمفيوـ تطوير الأعماؿ. 

  رونيتطبيق التسوق الإلكت محددات الثالث:المطمب 

 : 2ىناؾ أسموباف لتطبيق التسوؽ الإلكتروني وىما
التسوؽ الإلكتروني عف طريق جمع المعمومات عف المنتجات، والقياـ بالشراء والدفع عف  الأسوب الأول: -

 ؛طريق الإنترنت
قياـ التسوؽ الإلكتروني عف طريق جمع معمومات مختمفة عف المنتجات عبر الإنترنت، ثـ ال الأسوب الثاني: -

 بعممية الشراء مف الأماكف الأخرػ لمتسوؽ التقميدؼ، مثل المحلبت التجارية أو السوبرماركت وغيرىا.
يعتمد الزبوف عند التسوؽ الإلكتروني أسموبيف، فقد يقوـ بالولوج إلى مواقع التسوؽ مف أجل الشراء إذف  

المواقع والقياـ بالشراء والدفع الكترونيا، منيا وبالتالي معرفة خصائص المنتجات ومحاولة مقارنتيا مع مختمف 
فالزبوف نيتو ىنا الشراء الكترونيا منذ بداية الأمر، وغالبية الأمر أف ىذا الزبوف ىو متبني ومقتنع بفكرة التسوؽ 

 والشراء الإلكترونييف، أو أف لو خمفية عنيا مف الاصدقاء والمعارؼ أو تجارب سابقة نحوه.
دخوؿ إلى مواقع التسوؽ الإلكتروني فقط بغرض معرفة خصائص المنتجات كذلؾ ىناؾ مف يقوـ بال 

والأسعار ومختمف المعمومات عف المنتج مف أجل تكويف فكرة عنو، ثـ القياـ بشرائو تقميديا مف المتاجر التقميدية 
و لمقياـ بالتسوؽ والزبوف في ىذه الحالة ربما لديو تخوؼ أو تجربة أو فكرة سيئة حوؿ التسوؽ الإلكتروني ما يدفع

 التقميدؼ والشراء المنتج.

                                                           
 .162، ص 2015، دار ومكتبة الكندؼ لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط -الأسس النظرية والتطبيقية–الإدارة الإلكترونية فداء حامد،  1
، ص 2019، 02، العدد 11بالجمفة )الجزائر(،  المجمد  ، مجمة دفاتر اقتصادية، جامعة زياف عاشورالمستيمك الإلكتروني بين الأخطار الأمنية ومتطمبات الحمايةطويطو محمد، حفصي ىدػ،  2

177. 



 الإنكترووي انتسىق في وتطبيماث مفاهيم                                                             :اويانث انفصم

89 

رشادات ىامة لا بد وأف كما  توجد بعض الاعتبارات الأساسية التي يمكف اعتبارىا بمثابة نصائح وا 
يأخذىا المتسوؽ في الاعتبار وأف يولييا عنايتو الفائقة حتى يتمكف مف اختيار الموقع المفضل لمتعامل معو 

 :1ادعة الكاذبة، وتتمثل ىذه الاعتبارات فيما يميوحتى لا ينخدع بالمظاىر الخ

ي عند قيامو يجب عمى الزبوف أو المتسوؽ أف يكوف متمكف وذكي وواعاحتراف عممية التسوق الإلكتروني:  -
 مف خلبؿ: بالتسوؽ الإلكتروني

ع م دراسة وتحميل تكاليف التسوق الإلكترونيب احتراؼ عممية التسوؽ الإلكتروني ى الزبوف يجب عم
عدـ الانسياؽ نحو العروض الخيالية والإعلبنات التي يصعب تصديقيا، والتي قد تخفي ورائيا بعض التكاليف 
الإضافية، كما لابد مف الإلماـ بتكاليف الشحف والتداوؿ والضرائب الحكومية قبل الشراء مف أؼ موقع، وذلؾ 

ميميا إلى الحد الأدنى أو بحث مدػ إمكانية حتى يتـ المفاضمة واختيار أفضل الطرؽ لترشيد ىذه النفقات وتق
 ؛الدفع

قد ف التأكد من وجود سياسات واضحة لرد المنتجات والضمانات قبل الشراء الإلكتروني كذلؾ يجب
تصل المنتجات إلى الزبائف غير مطابقة لممواصفات التي تـ الاتفاؽ عمييا، ويرغبوف عندئذ في رد ىذه 

أو استبداليا بمنتجات أخرػ مطابقة لممواصفات المطموبة، وفي ىذه الحالة يجب المنتجات المعيبة إلى بائعييا 
 ؛عمى الزبائف أف يتأكدوا مف السياسات والضمانات التي يوفرىا موقع التسوؽ الإلكتروني

لا يقوموا بالشراء إلا بعد أف و التعامل مع مواقع التسوق الإلكتروني الآمنة  كما يجب عمى المشتريف
أنيـ يتعامموف مع مواقع آمنة، ليكونوا مطمئنيف مف سلبمة التعامل مع ىذه المواقع، وعدـ سرقة أرقاـ التأكد مف 

  ؛بطاقات الائتماف الخاصة بيـ واستخداميا لمصالحيـ

قبل شراء أؼ منتج يجب الرجوع إلى الاىتمام بمعاينة الموقع والمنتج قبل اجراء عممية الشراء الإلكتروني:  -
رػ لمتعرؼ عمى الأسعار، والتأكد مف أف الموقع يذكر عنوانو البريدؼ، فضلب عف الاستفسار عف المواقع الأخ

    ؛أؼ شيء يتعمق بمواقع التسوؽ في مجموعة الأخبار أو مجموعات المناقشة الخاصة بالتسوؽ الإلكتروني

لأعماؿ الاحتياؿ  ينبغي الحذر مف الوقوع ضحية تجنب عمميات الاحتيال والنصب عمى شبكة الإنترنت: -
والنصب مف بعض النصابيف عمى شبكة الإنترنت، ويمكف لممتسوؽ إذا وقع ضحية للبحتياؿ أو النصب أف 

  ؛يعمف عف شكواه في مناطق المناقشة العامة أو بمجموعات الأخبار أو الييئات الحكومية
                                                           

 .317-314أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص  1



 الإنكترووي انتسىق في وتطبيماث مفاهيم                                                             :اويانث انفصم

90 

 . وقد تناولناىا مف قبلاستخدام أدوات فعالة لمتسوق عبر شبكة الإنترنت:  -

 :1أىـ محددات سموؾ التسوؽ الإلكتروني ىيو 

 في الدوؿ الأوروبية وجدت الدراسات أف المتعمميف تعميما عالياف ؛الخصائص الاجتماعية والاقتصادية
لمتسوؽ وشراء السمع اليومية عبر الإنترنت، كذلؾ ممكية  والأفراد ذوؼ الدخل المرتفع ىـ أكثر ممارسة مف غيرىـ

تبر محدد آخر لمتسوؽ الإلكتروني؛ فالعائلبت التي لدييا سيارة تولد عددا أكبر مف رحلبت سيارة في المنزؿ يع
تأثير عمى وتيرة التسوؽ  التسوؽ التقميدؼ مقارنة مع الأسر التي ليس لدييا سيارة، بالإضافة إلى أف لمجنس

 ؛ىتماـ بالتسوؽ الإلكترونيتأثيرات ضغط الوقت تؤدؼ إلى الابالنسبة لمنساء العاملبت ف  الإلكتروني؛ فمثلب
أنماط التسوؽ  لمتسوؽ الإلكتروني عمى؛ انتشار الابتكار الذؼ يقارف  البيئة التحتيةيشمل تأثير كما 

ارتفاع الوصوؿ  الإلكتروني لممقيميف في المناطق الحضرية والريفية، والكفاءة التي تؤكد عمى مواطف القوة وفرص
وصولا إلى اتصالات الإنترنت السريعة، وبالتالي ىـ  ة بشكل عاـ أفضلإلى الإنترنت، فسكاف المناطق الحضري

عبر الإنترنت في كثير مف الأحياف واعتماد التسوؽ الإلكتروني، ويؤكد ىذا الرأؼ بحث  قادروف عمى البحث
الذيف يعمموف  فيما يتعمق بالتوزيع الجغرافي لمتسوؽ الإلكتروني حيث وجد أف الناس فرضية نشر الابتكار

ويعيشوف في مناطق الريفية ىـ أكثر ميلب لاستخداـ المتاجر التقميدية بسبب انخفاض المستويات التعميمية 
 ؛خدمة الإنترنت وانخفاض
فقد ينظر إليو بعض الأشخاص  ،وأسوب الحياةمواقف اليعتمد قرار التسوؽ الإلكتروني أيضا عمى و 

رحمة التسوؽ التقميدؼ، كذلؾ قد ينظر  وأكثر كفاءة مف تعمى أنو مريح أو ترفييي، كما قد يرػ فيو توفير لموق
لاستعمالو  إليو أفراد البعض الآخر بأنو مقمق بشأف المخاطر المالية لو، ويعتبر ىؤلاء الأفراد الأقل احتمالا

تتشكل مف خلبؿ تجارب المستيمكيف السابقة، فالأفراد يقوموف  كما أف المواقف واستخداـ بطاقات الائتماف،
حث عف التجارب السابقة وآراء المشتريف عبر الموقع في كثير مف الأحياف، والبائعيف الذيف لدييـ تقييـ جيد بالب

وتجارب إيجابية في المتجر، تزداد احتمالية التسوؽ منو، كذلؾ الأفراد الذيف لدييـ مواقف إيجابية تجاه 
 كما أف ىناؾ وجود تفضيل لمواقع التسوؽ الجذابةالتكنولوجيا مف المرجع أف يقوموف بالتسوؽ والشراء إلكترونيا، 

مواقع تمبي معاييرىا ت الوالتي تحفز المتسوقيف عبر الإنترنت عمى زيارة المزيد مف المتاجر داخل الموقع إذا كان
 الجمالية متطمبات الزبوف.

                                                           
1 Roya Etminani-Ghasrodashti, Shima Hamidi, Online shopping as a substitute or complement to in-store shopping trips in Iran?, CITIES 
the international  journal of urban policy and planning, USA, V 103, N 04, 2020, P 02-03. 
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 ضماف تسميـ الطمب في غضوف ساعات قميمة بعد تقديمو أو في غضوف المدة الزمنيةفإف كذلؾ 
توقيت لمشراء الإلكتروني، كما يمكف ال المحددة لممتسوقيف يجعميـ ميتميف بالتسوؽ الإلكتروني، فيـ يقدروف 

لممتسوقيف عبر الإنترنت اختيار تمقي المنتجات في الموقع المختار مثل منزليـ أو مكتبيـ، فالتسوؽ الإلكتروني 
 .1يويشجع التسميـ المرف المريح والذؼ يزيد مف المستيمكيف عم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Guangliang Xi ,and others, The impacts of same day delivery online shopping on local store shopping in Nanjing, China, Transportation 
Research Part A, UK, V 136, N 01, 2020 , P 37. 
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 ايجابيات ومخاطر التسوق الإلكتروني المبحث الثالث:

ما يميز التسوؽ الإلكتروني ىو الايجابيات العديدة التي تختص بو، مقارنة بالتسوؽ التقميدؼ كالراحة 
يل عف التسوؽ والملبءمة مثلب، ما يدفع بالزبائف المعاصريف ومع زيادة أعباء الحياة وانشغالاتيـ إلى اختياره كبد

التقميدؼ، لكنيـ متخوفوف مف المخاطر وصور النصب والاحتياؿ فيو سواء مف داخل موقع التسوؽ الإلكتروني 
 أو خارجو.

 ايجابيات التسوق الإلكتروني الأول:المطمب 

الأمريكي العامل في حقل قياس مشكلبت الخصوصية في  Caravanفي دراسة مسحية أجراىا مركز 
،  أف السبب الرئيسي لمتسوؽ الإلكتروني ىو ما يميز ىذه الطريقة مف راحة في 1999الوسط الرقمي منذ عاـ 

 .1%56التسوؽ بنسبة 

أؼ أف أىـ ايجابية بالنسبة لمتسوؽ الإلكتروني ىو الراحة عند استعمالو، إذ يمكف لمزبوف التسوؽ مف 
ما سنح لو الوقت لذلؾ ليلب أو نيارا المواقع الإلكترونية وىو في بيتو أو مكتبو أو حتى داخل وسائل النقل متى 

   صيفا أو شتاء، كما يستطيع تجزئة عممية التسوؽ والتوقف والجوع لاكماليا في أؼ وقت دوف القياـ بأؼ مجيود.

مف وجية نظر المشترؼ، يوفر التسوؽ الإلكتروني الكثير مف المزايا الممموسة، عمى سبيل المثاؿ و 
ف قراراتو، وقضاء وقت أقل في حل التناقضات في الفواتير والنظاـ، كذلؾ تخفيض في وقت فرز المشترؼ وتحسي

 24زيادة الفرص لشراء المنتجات البديمة، علبوة عمى ذلؾ يمكف لمزبائف الاستمتاع بالتسوؽ الإلكتروني لمدة 
يقة واحدة، يوـ ولا تغمق أبدا لمدة دق 365ساعة في اليوـ، وذلؾ لأف مواقع التسوؽ الإلكتروني مفتوحة لمدة 

والتسوؽ الإلكتروني كذلؾ وسع نطاؽ الوصوؿ الجغرافي فالزبائف يمكنيـ شراء أؼ سمع وخدمات في أؼ وقت 
وفي أؼ مكاف في العالـ، كما يمكنيـ مف خلبلو تمبية رغباتيـ فقط بنقرة زر دوف الخروج مف المنزؿ وأخذ أؼ 

 .2مف وسائل النقل

 

                                                           
 .282، ص 2009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط التسويق الإلكترونيير أحمد، سم 1

2 Zuroni Md Jusoh, Goh Hai Ling,  FACTORS INFLUENCING CONSUMERS’ ATTITUDE TOWARDS E-COMMERCE PURCHASES THROUGH 
ONLINE SHOPPING, International Journal of Humanities and Social Science,  International Journal of Humanities and Social Science, V 02, N 04, 
2012, p 224. 



 الإنكترووي انتسىق في وتطبيماث مفاهيم                                                             :اويانث انفصم

93 

 :1بيات التاليةكما يتسـ التسوؽ الإلكتروني بالإيجا

التخمص مف الأسواؽ التقميدية المكتظة والمزدحمة عمى الدواـ والطوابير التي لا تنتيي، وتذمر الباعة 
الغير مكترثيف بحاجات الزبائف، كما يوفر التسوؽ الإلكتروني الملبئمة والراحة مف خلبؿ التسوؽ مف المنزؿ بكل 

ف سيعمموف بعممية الشراء والسمع المشتراة ىـ قميموف مقارنة أريحية، والخصوصية الكاممة فعدد الأشخاص الذي
بالشراء مف المتاجر التقميدية، كما يمكف شراء مختمف الأشياء وتوصيميا إلى عتبة المنزؿ ابتداء مف الأشياء 

  ؛الصغيرة كثياب الأطفاؿ إلى الكبيرة كالمنازؿ مثلب

ت مف خلبؿ تجنب الازدحاـ المرورؼ، والبحث عف يتيح التسوؽ الإلكتروني الاستثمار الجيد لموقكذلؾ 
مكاف شاغر مف أجل ركف السيارة، والمشي لمدة طويمة مف أجل الحصوؿ عمى ما يريده المتسوؽ، كما يتيح 
حرية الحركة خاصة بالنسبة لأولئؾ الذيف ليس باستطاعتيـ قيادة السيارة، أو يجدوف صعوبة في التنقل عبر 

 ؛أو الأشخاص الذيف يعانوف مف صعوبة في الحركة أيا كاف نوعيامركز التسوؽ ككبار السف 

التسوؽ لشراء ملببس الأطفاؿ بكل راحة عبر الإنترنت عمى خلبؼ أخذىـ لمراكز التسوؽ التقميدية الذؼ 
يؤدؼ إلى جيد ومعاناة بسبب شكواىـ، والخوؼ مف ضياعيـ وسط الحشود الكبيرة مف المتسوقيف، كما يمكف 

دد مف المعمومات والمواصفات والمراجعات والتعميقات لممشتريف مف خلبؿ الإنترنت عف السمعة تجميع أكبر ع
جراء البحث العميق عنيا والمقارنة قبل القياـ بشرائيا مثلب  المراد شراؤىا أو موقع التسوؽ التي تريد الشراء منو، وا 

المدارس ونوعيتيا، احصائيات  في حالة البحث عف الشقق والمنازؿ مف أجل مقارنة )تكمفة المعيشة،
 ؛التوظيف......(

الأمواؿ والتي غالبا ما يتـ انفاقيا عمى تناوؿ الطعاـ خارج المنزؿ والمواصلبت التسوؽ الإلكتروني وفر ي
وطمبات الأطفاؿ الغير منتيية عند التسوؽ التقميدؼ، فأنت لست بحاجة إلى تعبئة السيارة بالبنزيف، والبحث عف 

 ؛ؿ، أو التممق والترجي مف أجل شراء الأشياء بسعر منخفضحاضنة للؤطفا

تحاوؿ مواقع التسوؽ الإلكتروني استخداـ أساليب الإقناع مف خلبؿ المنافسة في الأسعار والشحف كما 
المجاني، وشيادات ىدايا يمكف الحصوؿ عمييا عند الشراء مف الموقع، وأفكار ىدايا، وعينات المجانية )مقتطف 

مقتطفات صوتية مف قرص مضغوط جديد(، كذلؾ مواقع التسوؽ الإلكترونية ليست بحاجة إلى مف كتاب أو 

                                                           
، بيروت )لبناف(، 01ط  ،التسوق بذكاء عبر الإنترنتجيل فريز،  1  .20-13 ، ص ص2001، الدار العربية لمعموـ
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تضخيـ أسعارىا بحساب تكاليف الحصوؿ عمى متجر فاخر ومساعديف أنيقيف، كما يوفر وظائف إضافية محميا 
 ؛)توزيع كل ىذه الحزـ يتطمب توظيف العديد مف العماؿ لمبريد والتسميـ(

الإلكتروني معرفة ما تبحث عنو في الموقع في بضع ثواف، والحصوؿ عمى  كذلؾ يمكنؾ التسوؽ 
 منتجات مميزة وغير اعتيادية أو خارجة عف المألوؼ كبيع قطع مشيورة عبر المزادات في الإنترنت. 

لأجل لقاء أشخاص آخريف ىناؾ الحاجة لمتواجد في مكاف معيف، ولفؾ قيود الاقتراف والعمل قبل اغلبؽ و 
يتـ استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، فعند التسوؽ الإلكتروني يتجنب الأفراد التنقل والسفر المتاجر 

 .1المستيمؾوبالتالي ىذا يقمل الازدحاـ في الشوارع، ويقمل أخطار العوامل الخارجية السمبية عمى 

تنمية مستدامة، ل أدركت الحكومات في مختمف البمداف أنو يجب تطوير اقتصاد منخفض الكربوف وقد 
الاقتصادية والاجتماعية، والتسوؽ الإلكتروني يجمب تأثيرات  وتوفير الطاقة والبيئية، وتحقيق الأىداؼ المزدوجة

 منخفضة لمكربوف، فالنقل المشترؾ عف طريق البر والسكؾ الحديدية يقمل انبعاثات الكربوف بنسبة كبيرة، ويعتقد
 وشبكة الخدمات الموجستية اتخاذ القرارات بشأف الموجستيات والمخزوف  أنو ينبغي النظر فيو بشكل شامل عند

 .2لمؤسسات البيع لتحسيف شبكة سمسمة التوريد منخفضة الكربوف تحت خمفية التسوؽ الإلكتروني

 لمتسوق وموقع التسوق الإلكتروني()ا مخاطر التسوق الإلكتروني بالنسبة ل الثاني:طمب مال

بالنسبة لممتسوؽ )الزبوف(، ومخاطر التسوؽ الإلكتروني بالنسبة سنستعرض مخاطر التسوؽ الإلكتروني 
 فيما يمي: لممتجر الإلكتروني )موقع إلكتروني(

في  بيف الزبوف والمنتج والفجوة الزمنية بينيما إف المسافة: بالنسبة لممتسوق  التسوق الإلكتروني مخاطر -
ف عدـ اليقيف بشأف الشراء مف مواقع التسوؽ التسوؽ الإلكتروني وعند شراء واستلبـ المنتج يخمق حالة م

                                                           
1 Tri Basuki Joewono, and others, Why do shoppers keep making online shopping trips? Learning from evidence in Bandung, Indonesia, Asian 
Transport Studies, V 06, 2020, p 02. 
2 Yisheng Wu, and others, Government-led low carbon incentive model of the online shopping supply chain considering the O2O model, 
Journal of Cleaner Production, V 279, 2021, P 01-02. 
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مف ، 1الإلكتروني ويضاعف عدـ اليقيف لديو، ليذا تظير الحاجة إلى الثقة والسمعة الجيدة لمموقع عبر الإنترنت
 : 2بيف المخاطر التي تنفر الزبائف مف التسوؽ والشراء الإلكتروني

سوؽ الإلكتروني، فيـ ليس لدييـ ثقة فيو مخافة مف المشاكل التي تمنع المتسوقيف مف الت الأمان والثقة
 ؛الغش أو استعماؿ المعمومات الخاصة بيـ كمعمومات بطاقة الدفع الإلكترونية

الكثير مف الزبائف يجد صعوبة في اختيار المنتجات وحده ويحتاج مساعدة مف بائعيف ليـ خبرة عممية، و 
ويعتمدوف عمى آراء الآخريف عند قياميـ بعمميات عالي  اجتماعي تواصلكذلؾ ىناؾ بعض المشتريف لدييـ 

 ؛الشراء، وىذا يكوف محدود في الشراء عبر الإلكتروني

ىو مشكل يؤثر عمى التسوؽ الإلكتروني فالشحف البطيء والمتأخر يجعل  توصيل البضاعةكذلؾ 
 ؛المشتريف ييربوف منو

متسوؽ الإلكتروني كثيرا ما تؤثر التجربة السابقة لف، عدم الرضا بالتسوق الإلكترونياضافة إلى 
مستقبلب، فقد يحدث أف يناؿ المتسوؽ سمعة ذات جودة منخفضة أو ليست بالمقياس الذؼ يريده، أو ممكف تكوف 

 ؛ىشة أو مكسورة أو لا تعمل، وقد يرفض البائعيف عبر الإنترنت إرجاع البضاعة رغـ أف المشترؼ لا يريدىا

، مثلب المشتريف قميلب لطبيعتيا الغير ممموسةي التسوؽ الإلكتروني بعض البضائع مطموبة قميلب فكذلؾ 
 ما يرغبوف في شراء المباس عف طريق الإنترنت لأنو ليس باستطاعتيـ معاينتو.

التسوؽ الإلكتروني يختمف عف التسوؽ التقميدؼ مف نواح عديدة، وما ىو فريد فيو أف الزبائف لا يمكنيـ و 
غبوف في شرائيا كما يفعموف عادة في التسوؽ التقميدؼ، وسيكوف عمييـ أف يبنوا لمس أو شـ المنتجات التي ير 

أحكاميـ جزئيا عمى معمومات المنتج المقدمة مف موقع التسوؽ الإلكتروني حوؿ المنتج المعني الذؼ قد يكوف 
جيدة عبر  بمثابة مرجع، ولكف الأىـ سيتعيف عمييـ استخداـ غريزتيـ ورؤيتيـ الخاصة لإجراء عممية شراء

  .3الإنترنت

                                                           
1 Pejvak Oghazi, and others, From Mars to Venus: Alteration of trust and reputation inonline shopping, Journal of Innovation & Knowledge, N 
06, 2020, P 02. 
2 Chayapa Katawetauwaraks, Online Shopper behavior infuences of online shopping decision, Asian jounal of business research , 
University of new haven, usa, V 01, N 02, 2011, pp 69-70. 
3 Mumtaz Reina Mendonca, Relating Big Five Factor Model to the Acceptance and Use of On-line Shopping, International Journal of 
Marketing Studies, Published by Canadian Center of Science and Education, Canada,  V 08, N 03, 2016, p 90. 
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ىناؾ كذلؾ خطر عدـ المعرفة بكيفية وطريقة الشراء أو عدـ الإلماـ بكافة المعمومات عف المنتج قبل و 
 .1الشراء، وعدـ التعرؼ عمى معايير الأمف في الشراء مف خلبؿ الموقع الإلكتروني

رط البعض بالاندفاع نحو مف المخاطر ىناؾ عدـ توفر أجيزة الكمبيوتر لدػ الكثير مف الأسر، وتو و 
شراء سمع قد لا يحتاج إلييا نتيجة جاذبية الإعلبف وسيولة الشراء ببطاقة الائتماف، وبالتالي تراكـ الديوف 
الشخصية والعائمية، بالإضافة إلى الخمفية الثقافية والاجتماعية لمزبوف الذؼ يقاوـ التغيير، فالتسوؽ الإلكتروني 

  .2لشرائي وىو ما لا يقبمو المتسوقوف يستمزـ تغييرا في السموؾ ا

 :3ويمكف جمع كل المخاطر السابقة فيما يمي

احتماؿ فشل المنتج في تحقيق الأداء ومتطمباتو التي أعد  والتي تعني ؛المخاطر المرتبطة بأداء المنتج
ات المنتجات مف أجميا، وتعتبر مخاطر المنتج الأكثر تكرارا في التسوؽ الإلكتروني خاصة بالنسبة لبعض فئ

 ؛نظرا لعدـ قدرة المتسوقيف عمى الفحص البدني واختبار سمات المنتج عبر الإنترنت

خسارة مالية مف عممية الشراء الإلكتروني بسبب عدـ المقدرة عمى وال ممخاطر الماليةل واحتماؿ التعرض
 و، وتكاليف الشحف العالية.المقارنة بيف الأسعار، أو بسبب الاحتياؿ، أو فشل المنتج في الأداء المتوقع من

الكشف عف المعمومات الشخصية عند المعاملبت عبر الإنترنت،  خطر احتماؿ أؼ ؛مخاطر الخصوصية كذلؾ
فعمى الرغـ مف تزايد حجـ المتسوقيف إلكترونيا، تظل المخاوؼ المتعمقة بالخصوصية وسلبمة المعمومات 

 الشخصية عالية.

 :4كذلؾبالنسبة لمتسوؽ الإلكتروني يوجد  ومف بيف المخاطر المتعمقة بالزبوف 

وتشير إلى خوؼ الزبوف مف الاختيار الخاطئ لممنتج والذؼ سيؤدؼ إلى الإحراج  ؛المخاطر الاجتماعية
أو السخرية مف قبل الآخريف، لكونو يستعرض نفسو بالشراء الإلكتروني، خصوصا مف ييتـ برأؼ الآخريف فيما 

 ؛مع المعايير الخاصة بالجماعات المرجعية التي تيـ الفرديشتريو، أؼ قد لا يتفق المنتج 

                                                           
 .58، ص2015، 1، العدد7، المجمة العراقية لبحوث السوؽ وحماية الزبوف، جامعة بغداد، العراؽ، المجمد"-دراسة تحميمية- "حماية الزبون في عقود التسويق الالكترون سالـ محمد عبود،  1
 .59صه، ق ذكر بتياني محمد عبد الرحمف فقيو، مرجع س 2

3 Bo Dai and others, THE IMPACT OF ONLINE SHOPPING EXPERIENCE ON RISK PERCEPTIONS AND ONLINE PURCHASE INTENTIONS: 
DOES PRODUCT CATEGORY MATTER?, Journal of Electronic Commerce Research, USA, V 15, N 01, 2014,  p15.  

  http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxKأنظر:   مرجع سبق ذكره، أحمد السيد كردؼ، 4

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
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وىي المخاطر التي قد تنتج عف استعماؿ الزبوف لمتكنولوجيا، مثل  ؛المخاطر التكنولوجية اضافة إلى
تعرض الجياز لمتخريب بسبب الفيروسات، وغياب الاتصاؿ المادؼ في الشراء، إضافة إلى ذلؾ فقداف 

 ؛ففي منتصف عممية التقدـ بطمب الشراء قد ينقطع الاتصاؿ بالإنترنت المعمومات بسبب الإنترنت
إلى تأثير المنتج في نفسية الزبوف وتقديره لذاتو، والخوؼ مف أف الاختيار  لمخاطر النفسيةا وتشير

ار الخاطئ لممنتج سيؤثر سمبا في نفسية الزبوف، ويتعمق الأمر بالإحباط النفسي، وخيبة أمل المشترؼ عند الاختي
 ؛الخاطئ لممنتج وعدـ ثقة بأؼ تعامل أو تسوؽ إلكتروني نتيجة لمتعرض لمغش التجارؼ 

الوقت المستنفذ لشراء المنتج إلكترونيا، والوقت  التي تعبر عفو  ت؛المخاطر المتعمقة بالوق اضافة إلى
نتج المراد الضائع نتيجة الاختيار الخاطئ، وتشير إلى خوؼ الزبوف مف إضاعة الوقت في البحث عف الم

 ؛شراؤه، واحتمالية استغراؽ تنفيذ طمب الشراء عبر الإنترنت وقتا طويلب يمثل خسارة مف وجية نظر الزبوف 
إلى إمكانية أف يقوـ شخص ما بالتلبعب في تنسيق بيئة معمومات موقع  المخاطر المعموماتية كما تشير

وذلؾ لمحصوؿ عمى معموماتو بشتى الطرؽ التسوؽ مف خلبؿ معمومات مضممة وخادعة لممتسوؽ الإلكتروني، 
ليستخدميا ضده، أو أف يقوـ المخترؽ بإرساؿ بريد إلكتروني إلى المتسوؽ يطمب منو تحديث بياناتو عف طريق 

 ؛رابط يقود إلى موقع المخترؽ المزيف وليس إلى موقع الموقع الحقيقي
قرار معيف مف جانب الزبوف قد  المخاطر الناتجة عف اتخاذ التي تعبر عفمخاطر الفرص البديمة و

 يؤدؼ إلى فقداف القدرة وضياع فرص التسوؽ عبر منافذ أخرػ مف خارج الشبكة والتي قد تمثل بدائل أفضل.
 :1مف بيف المخاطر التي تواجو المسوقيف: الإلكتروني وقع التسوق مخاطر بالنسبة لمم -

لحماية لحركة المبادلات الإلكترونية التي تتـ مشكلبت الحماية والتأميف ضد المخاطر، ومشاكل ضمانات ا -
 ؛بيف أطراؼ التعامل سواء كانوا باعة، مشتريف، بنوؾ....الخ

كيفية الحفاظ عمى الخصوصية للؤفراد، فيو يعتبر عنصرا أساسيا لضماف ثقة المستخدـ بيذا النوع المتطور  -
 ؛ا النوع مف التسوؽ وتشجيعومف التسوؽ، ويعتبر أمف وسرية المعمومات عاملب أساسيا لنمو ىذ

الافتقار إلى الوعي يمثل حاجزا يعرقل التسوؽ الإلكتروني، فانخفاض قاعدة الزبائف المحتممة يثبط الجيود  -
  ؛التجارية لإنشاء مواقع عمى الشبكة لقياـ الزبائف بالتسوؽ والشراء

                                                           
 .60-59، ص ص مرجع سبق ذكرهتياني محمد عبد الرحمف فقيو،  1
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طريق الإنترنت، ولذا فاف انخفاض  إف بطاقات الائتماف ىي أكثر الطرؽ انتشارا لدفع ثمف المشتريات عف -
 عدد بطاقات الائتماف في بعض الدوؿ قد يحد ىذا النوع مف التسوؽ.

 الإلكتروني وعممية التأمين ضدىا متسوق الجرائم الإلكترونية التي تمس ال الثالث:المطمب 

يمر التسوؽ الالكتروني بمرحمتيف رئيسيتيف قد يتعرض مف خلبليما الزبوف إلى النصب والاحتياؿ 
 :1ماوى

قبل ابراـ التعاقد عمى الصفقة قد يواجو الزبوف التضميل فيما يخص التعرؼ  :مرحمة التعاقد عمى الصفقة -
عمى شخصية المتعاقد الآخر أو مواصفات ومعمومات المنتج الذؼ ينوؼ التعاقد عميو أو ثمنو، كذلؾ غموض 

كتروني مف قبل طرؼ ثالث أثناء تبادؿ شروط التعاقد أو الضمانات بشأف التسميـ، كما قد يحصل اختراؽ إل
 ؛الايجاب والقبوؿ بيف المتعاقديف

تواجو الزبوف مشاكل قبيل تسميـ وتوريد البضاعة أو التزويد بالخدمة المتفق عمييا، أو  :مرحمة تنفيذ الصفقة -
الاتفاؽ تسميـ سمعة أو خدمة غير مطابقة لمواصفات أو مشاكل تتعمق بصعوبة ارجاع المنتج حسب إذا كاف 

  يتضمف امكانية الارجاع لعدـ المطابقة أو القبوؿ بعد التجربة.   

 :2يتعرض الزبوف الإلكتروني لأنواع كثيرة مف الجرائـ أثناء قيامو بالتسوؽ الإلكتروني منياحيث 

 فالمجرميف والمحتاليف عبر شبكة الإنترنت متمكنيف مف التقنيات الحديثة لممعموماتية ؛عمميات القرصنة
أشخاص متسمموف يتابعوف عف كتب آخر الأخبار وبرامج الحماية الأمنية  Hackersوقراصنة الإنترنت نوعاف؛ 

وىـ أشخاص مختصوف في خرؽ  Crackersللؤجيزة والمعمومات حتى أنيـ ينشؤوف نوادؼ لتبادؿ المعمومات، 
عوف الاجتياز الأمني لمختمف المواقع المواقع الإلكترونية وسرقة المعمومات الشخصية والحسابات المالية، يستطي

 ؛بقصد التخريب والاختلبس والتزوير

برنامج مدمر يتـ ارسالو إلى بعض الحاسبات وشبكات المعمومات  وىي عبارة عفالفيروسات؛  كذلؾ
بيدؼ تدمير الحاسبات والبرامج والبيانات والمعمومات، فتصميـ ىذه البرامج مف الأنشطة التي ييتـ بيا 

 ؛ف المجرمو 
                                                           

الدولي الرابع عشر: الجرائـ الإلكترونية، مركز  14أعماؿ المؤتمر  ،-دراسة مقارنة–، الحماية المدنية لمزبون في عممية التسوق الإلكتروني في القانون الفمسطيني أنور جمعة عمي الطويل 1
 .78، ص 2017تصاد الاجتماعي، طرابمس، ليبيا، مارس جيل البحث العممي وجامعة تممساف، كمية العموـ الاقتصادية، مخبر الحوكمة العمومية والاق

، ص ص 2017، 14، مجمة الاجتياد القضائي، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد واقع تسوق الزبون عبر شبكة الإنترنت بين الحماية والجريمةصباح عبد الرحيـ، وىيبة عبد الرحيـ،  2
130-132. 
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عف طريق فتح مواقع تجارية عمى الشبكة تكوف وىمية تحمل كل الصفات  الخداع والاحتيال اضافة إلى
 ؛التي تجذب الزبوف كالتخفيضات والخصومات عمى السمع والتي تكوف وىمية

تخدم تس وبالتالي تقوـ بتقميد العلبمات التجارية المشيورة عمى الشبكةكذلؾ بعض المواقع الإلكترونية و 
 ؛بغرض جذب الزبوف والاحتياؿ عميو سماء والعلامات التجارية المتشابيةالأ

في شحف البضائع والسمع الفاخرة المشتراة ببطاقة الائتماف  طمب شراء السمع عبر الاحتيال ويتمثل
المسروقة إلى بلب بعيدة عف محيط السرقة، حيث يحصل المجرموف عمى ىذه السمع بأسعار أقل، ثـ يقوموف 

إلى الخارج بأسعار أعمى بقميل مف قيمتيا الحقيقة، بعد ذلؾ تتحوؿ البضائع إلى نقود يتـ تقاسميا بيف  بشحنيا
 ؛المحتاليف

يتـ تسميـ بدائل أقل جودة، وفي بعض الحالات يستمـ البائع مستحقاتو ف الاحتيال في المزادات وأحيانا يتـ
ذلؾ بعمل عدد مف العطاءات الوىمية بيدؼ رفع سعر  المالية بينما لا يتمكف مف تسميـ بضاعتو، كذلؾ قد يتـ

 ؛السمعة المعروضة لمبيع

 تحويلو  حوالات المبالغ غير المصرح بيا إلى استخداـ أصبح مف غير المستغرب أف يسعى المجرموف و 
المبالغ النقدية مف الحسابات بيدؼ الكسب عف طريق قنوات اجرامية، ويمكف أيضا سرقة أو تزوير البطاقات 

ئتمانية أو بياناتيا والتي تستخدـ لشراء المنتجات، كما يمكف أف تتعرض بيانات حسابات البنوؾ لمخطر عبر الا
 استخداميا مف قبل أشخاص غير مصرح ليـ بذلؾ.

تعمق الييئات التجارية حيث متنوعة منيا ما يتعمق بأسرار التجارة،  لسرقة بياناتيميث المصوص كما 
سرقة بيانات البطاقات ، كذلؾ يتـ لبريد لأف قواعد الاتصاؿ لمعملبء تساوؼ مبالغ كبيرةأىمية كبيرة عمى قوائـ ا

بسرقة البطاقة ذاتيا أو سرقة بياناتيا خارج الوسط الإلكتروني، وقد يتـ الحصوؿ عمى تمؾ البيانات الائتمانية 
لاستخداميا في الشراء عبر الوسط الإلكتروني وذلؾ بأحد الأساليب )التجسس، الخداع، تفجير الموقع(، 

 .   1الإلكتروني

                                                           
 ، رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص نقود مالية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،الدفع ومساىمتيا في خمق تجارة إلكترونية بالوطن العربيتحديث طرق عبد الرحيـ وىيبة،  1

 .103ص  ،2013، الجزائر، 3جامعة الجزائر 
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توجد العديد مف النصائح تجنب ولأجل التأميف ضد أعماؿ النصب والاحتياؿ في التسوؽ الإلكتروني 
 : 1يمكف توضيح أىميا بإيجاز فيما يمي و،الوقوع ضحية للبحتياؿالزبوف 

ؾ عدـ قبوؿ أية عروض دعائية تأتي عدـ التعامل مع أؼ موقع لا يذكر عنوانو البريدؼ أو رقـ ىاتفو، كذل -
 ؛عف طريق البريد الإلكتروني، والتي يكوف أغمبيا خيالي وصعب التحقيق وبالتالي يمثل خداعا لمزبوف 

عدـ طمب تعديل سجلبت القروض مف أؼ أحد عمى مواقع شبكة الإنترنت، وعدـ الموافقة عمى عمل وديعة  -
 ؛خارجية لتجنب دفع الضرائب

كل العروض التي تعرض العمل في المنزؿ، وعدـ الاشتراؾ في الخطط اليرمية عمى الإنترنت الابتعاد عف  -
 ؛والتي تمنح الوعود بالحصوؿ عمى عائد كبير مقابل دفع مبالغ ضئيمة فذلؾ يعد نصبا واحتياؿ

عدـ الشراء مباشرة مف أؼ شخص عمى الإنترنت أو بناء عمى نصائح مجموعات المناقشة أو البريد  -
لكتروني أو مناطق الدردشة لأنو مف السيل أف يستخدميا المحتالوف لبيع منتجات وىمية، وتوخي الحذر مف الإ

 ؛العروض المجانية لتجربة منتج ما، والحذر عند القياـ بشراء منتج ما مف موقع المزادات

لاء بأية معمومات عدـ الخروج مف شبكة الإنترنت والدخوؿ إلييا بناء عمى طمب الموقع، كذلؾ عدـ الإد -
 ؛أو أؼ كود آخر لمموقع لأنيا مفضمة لممحتاليف 809شخصية كرقـ التأميف الاجتماعي، وعدـ طمب رقـ 

الفحص التاـ لبطاقة الدفع قبل استخداميا في السداد عمى شبكة الإلكتروني، والاطلبع باستمرار عمى أحدث  -
ييئات الحكومية والخاصة التي ترعى حقوؽ الزبوف، عمميات النصب عمى الإنترنت، والتوجو بالشكوػ إلى ال

 وتساعده في استرداد حقوقو المسموبة.

نصب عمى الإنترنت ليست نياية المطاؼ، فمف الممكف الكما يجب الإشارة إلى أف الوقوع في عممية 
ويجب ، لمحتاؿمواؿ ومقاضاة النصاب أو االأاسترداد  فيتساعد لإلى الييئات الرقابية المختصة  ػ توجو بشكو ال

 أف يتـ ذلؾ بسرعة نظرا لصعوبة المسألة في حاؿ تأخر الوقت، ونعرض فيما يمي الخطوات التي يجب اتباعيا
 :2ضحية لعممية نصب وىيعند الوقوع 

                                                           
 .289-287أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 .304-302علبء محمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص ص سامح عبد المطمب عامر،  2
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إعداد بياف تفصيمي بجميع البيانات عف عممية الشراء مف حيث اسـ السمعة أو الخدمة، ثمنيا، تاريخ ووقت  -
 ؛عبر البريد الإلكتروني الزبوف  طباعة الإعلبف الذؼ وصلو باعة نسخة مف طمب الشراء، طو عممية الشراء، 

أو كتابة وصف دقيق بكل ما حدث خلبؿ العممية التسويقية مف بدايتيا إلى  ػ شكو الإعداد وصف تفصيمي ب -
 ؛نيايتيا

أو  الزبوف اقة الائتماف الخاصة بمعرفة إذا كاف القائـ بعممية البيع قاـ بعممية سحب قيمة العممية مف رصيد بط -
 ؛، وتوثيق ىذه المعمومة بمستند ماتـ الدفع بوقاـ بسحب قيمة الشيؾ الذؼ 

لاحقا، وىي: اسـ  هوتحديد المعمومات الرئيسية اليامة التي ستفيدالزبوف، منو  ػ الاتصاؿ بالموقع الذؼ اشتر  -
 ؛ىتماـ والوضوح أثناء الحديثتحدث معو، تاريخ ووقت المكالمة، الجدية والايالشخص الذؼ 

 ؛لأنو يعتبر دليل ممموس ورسمي ،ذ إجراء رسمياتخلا مف خلبؿ رسالة بالبريد الإلكتروني ػ شكو الإرساؿ  -

لا  ػ شكو اليجب أف تحتوؼ  -  يجب القياـعمى ميمة محددة يتـ تذييميا بيا كميمة لمموقع لتسوية الموضوع وا 
لـ يبادر بحل المشكمة، ويجب أف يحتوؼ مضموف الشكوػ المرسمة إلى باتخاذ الاجراءات القانونية ضده إذا 
في حالة عدـ حل المشكمة وىذه الخطوات ىي: ارساؿ  الزبوف  قوـ بيايالموقع عمى الخطوات القانونية التي س

ة ، ارساؿ صورة مف الخطاب إلى مؤسسة الائتماف الخاصمستيمؾصورة مف الخطاب إلى جمعية حماية ال
 ؛يقاؼ صرؼ القيمة مف حساب بطاقة الائتماف أو الحساب الجارؼ لإ بالزبوف 

ارساؿ صورة مف الشكوػ إلى الموقع مف خلبؿ البريد المسجل، لإثبات الوصوؿ ما يفيد أف المؤسسة استممت  -
  ؛بالفعل ػ شكو ال

ستنظر في تأكد جيدا أف المؤسسة يجب الالخطوات السابقة مع الموقع الذؼ قاـ بعممية البيع  اعوبعد اتب
ذا لـ يتـ حل ػ شكو الفي  حددةالم المدة وتعمل عمى حل المشكمة في غضوف  ػ شكو ال  ى الزبوف فعم المشكل، وا 

 لمشترػ اسـ الموقع وعنوانو البريدؼ ورقـ ىاتفو، اسـ المنتج ا وخطاب موضحا فيالفي  مذكورةتنفيذ الخطوات ال
 لرسائل المتبادلة بيفوامف خطوات لتسوية الموضوع،  بوف و الز وتاريخ ووقت الشراء، المستندات المؤيدة لما اتبع

 والمؤسسة محل الشكوػ.   الزبوف 
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 المجوءوالتي سبق أف ذكرناىا، فمف الممكف أمواؿ الزبوف محاولات لمحصوؿ عمى كل الإذا فشمت وأخيرا 
 :1وإلى الطرؽ التالية لمدفاع عف حقوق

و أو تعرضت لضياع حقوقؾ مف خلبلو، والبحث عمى ىذا زيارة الموقع الذؼ اشتريت منالطريقة الأولى:  -
الموقع عف منطقة الرسائل أو لوحة الاعلبنات أو مناطق المناقشة، ثـ الإعلبف صراحة عف شكواؾ وتكراره أكثر 

 ؛مف مرة، وسيقوـ الموقع بحل مشكمتؾ لإيقاؼ سيل الشكاوؼ التي ترسميا

والتي تتميز بوجود مكاتب لمرسائل  Yahooلأكثر انتشارا مثل الدخوؿ إلى أحد المواقع ا الطريقة الثانية: -
 ؛يشترؾ فييا الملبييف مف جميع أنحاء العالـ، ثـ الذىاب إلى مكتب الرسائل داخل ىذا الموقع وقدـ شكواؾ ىناؾ

 ,Misc.consumersالدخوؿ إلى مجموعات الاخبار مثل:  الطريقة الثالثة: -
T.consumers.experiences, Alt.consumers.اخبارىـ بتجربتؾ وشكواؾ، وبذلؾ تكوف قد أنقذتيـ ، و
 ؛مف الوقوع في ضحية الاحتياؿ والنصب عمى ذاؾ الموقع

الدخوؿ إلى المواقع الحكومية والخاصة بالشكاوػ، وتعبئة استمارات الشكاوػ الموجودة عمى الطريقة الرابعة:  -
أس ولا تمل مف المحاولة الأولى والثانية، لا تتنازؿ ولا تتردد مواقع ىذه الجيات الرقابية، وفي كل الأحواؿ لا تي

  واسعى دائما وبشتى الطرؽ لاسترداد أموالؾ.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .309-308سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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 خلاصة الفصل:

نستخمص مف خلبؿ ىذا الفصل أف التسوؽ الإلكتروني ىو عبارة عف التبضع والتجوؿ والشراء مف    
ت، وتتـ المعاملبت والعلبقات بيف البائعيف والمشتريف مواقع تعرض فييا السمع والخدمات عبر شبكة الإنترن

بشكل افتراضي مف أجل تبادؿ المنتجات، ومف المميزات العديدة لمتسوؽ الإلكتروني والتي ينفرد بيا عف التسوؽ 
التقميدؼ إمكانية الوصوؿ إلى الأسواؽ خارج حدود الدولة مع تعدد الخيارات وانخفاض الأسعار، كذلؾ السرعة 

 ولة في تبادؿ المعمومات بيف الزبائف، وتوفير الوقت والجيد أثناء التسوؽ.والسي

كذلؾ تـ التأكيد في ىذا الفصل عمى متطمبات القياـ بعميمة التسوؽ الإلكتروني والمتمثمة في البنية التحتية 
تمع كالمعرفة الإلكترونية مف توفر شبكة الإنترنت، وحاسوب أو ىاتف ذكي، كذلؾ الاستعداد الإلكتروني لممج

باستخداـ التقنيات الحديثة، والأنظمة والقوانيف والتشريعات منضمة لو، يضاؼ إلى ذلؾ موقع تسوؽ آمف يتوفر 
عمى أدوات تستخدـ في التسوؽ كعربات التسوؽ والاستمارات الإلكترونية التي تساعد في ادخاؿ معموماتؾ 

ه، والكتالوجات التي تظير كل خصائص ومعمومات الشخصية، والمعمومات الخاصة بالمنتج التي تريد شراؤ 
 المنتج.

كما عرضنا التحديات التي تواجو التسوؽ الإلكتروني متمثمة في مشاكل الخصوصية والمصداقية والأمف داخل 
 الموقع وكيفية بناء الثقة والعلبمة لو، كذلؾ عائق المغة والثقافة والقوانيف والبنية التحتية لو.

مى ايجابيات التسوؽ الإلكتروني متمثمة في الاستثمار الجيد لموقت، والسيولة والراحة في كما تـ التأكيد ع
، كذلؾ الأسعار المنخفضة والمنتجات المميزة والغير اعتيادية، وتجميع وتوافر 7/24التسوؽ، والاتاحة والتوافر 

، الأكل خارج المنزؿ، طمبات أكبر عدد مف المعمومات عف المنتجات، وتخفيض التكاليف وتوفير الماؿ )النقل
الأطفاؿ غير المنتيي....(، كما تـ التعرض عمى المخاطر التي يتعرض ليا المتسوؽ أثناء التسوؽ الإلكتروني 
متمثمة في وصوؿ السمع غير مطابقة لممواصفات المعروضة أو وصوليا متضررة ومحطمة، تأخر وصوؿ السمع 

يا، كذلؾ عدـ القدرة عمى لمس ومعاينة السمع، وعدـ لإلماـ والشحف البطيء وفي بعض الأحياف عدـ وصول
بكافة المعمومات عف المنتج، نقص الأمف والخوؼ مف سرقة معمومات بطاقة الائتماف...، كما تـ التعرض 
لطرؽ النصب والاحتياؿ في التسوؽ الإلكتروني وطرؽ الحماية والتأميف ضدىا لكي لا تقع ضحية الاحتياؿ أثناء 

 الشراء الإلكتروني.التسوؽ و 



 

 

 

الفصل الثالث: تقٌٌم الزبون الإلكترونً لمواقع 

 التسوق
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 تمييد:

قامت المؤسسات والتجار باستغلبؿ التكنولوجيا الحديثة لعرض منتجاتيـ ليتناسب الأمر وخصائص 
الإلكتروني، والذؼ أصبح يستخدـ الياتف والحاسوب وشبكة الإنترنت في كامل أعمالو وحياتو اليومية  الزبوف 

ؾ قامت ىذه المؤسسات بتصميـ مواقع تقوـ بعرض وبيع )دراسة، عمل، تواصل مع الاصدقاء...إلخ(، لذل
 منتجاتيا عبرىا، استغلبلا لمتطور الحاصل مف جية، وكسب أرباح اضافية مف جية أخرػ.

وقد حظيت مواقع التسوؽ الإلكتروني في الآونة الأخيرة بشعبية كبيرة لدػ الكثير مف الناس وذلؾ 
لصغيرة كالبراغي والمسامير وصولا إلى الكبيرة كالسيارات لعرضيا مختمف المنتجات ابتداء مف الأشياء ا

والمنازؿ، كما قدمت العديد منيا خدمات لمزبائف كحجز تذاكر الطيراف والفنادؽ، ولعل أىـ المميزات التي أدت 
 لشعبيتيا؛ العروض المميزة التي تقدميا مقارنة بالمتاجر التقميدية، والسيولة في التسوؽ والشراء منيا، كذلؾ

 الشراء مف أؼ بمد في العالـ حتى المنتجات غير الاعتيادية التي لا تتوفر في بمد الزبوف.

 وفي ىذا الصدد سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى:

 مواقع التسوق الإلكتروني.نظرة عامة حول  -

 الزبون الإلكتروني لمواقع التسوق. -

 تقييم مواقع التسوق الإلكتروني. -

 

 

 

 

 

 

 



 انتسىق نمىالع الإنكترووي انزبىن تمييم                                                              :انثانث انفصم

106 

 مواقع التسوق الإلكترونينظرة عامة حول  المبحث الأول:

تعرض مواقع التسوؽ الإلكتروني عبر متاجرىا الإلكترونية العديد مف السمع والخدمات عبر ما يسمى 
بواجيات العرض، ولمواقع التسوؽ الإلكتروني العديد مف الأنواع يختار الزبوف مف خلبليا ما يريده، وذلؾ 

 لبحث عف أفضل عرض لممنتج، واختيار وسيمة الدفع والشحف الذؼ يناسبو.بالدخوؿ إلى الموقع المختار، وا

، إنما يكوف اموقع التسوؽ الإلكتروني مثمو مثل المتاجر والمولات التي نقوـ بالتسوؽ التقميدؼ مف خلبليو 
 ذلؾ مف خلبؿ شبكة الإنترنت، وىي توفر كل المعمومات التفصيمية عف المنتج وسعره.  

 التسوق الإلكتروني موقع مفيوم الأول:المطمب 

بأنو "مجموعة مف الأنشطة التجارية المبنية عمى موقع تـ تخطيطو التقميدؼ يعرؼ مركز التسوؽ بداية 
 :بينما يعرؼ موقع التسوؽ الإلكتروني عمى أنو، 1وتطويره وامتلبكو وادارتو كوحدة واحدة

تقميدؼ ولكف في شكل افتراضي، وفيو يعرفو "محمد شاىيف ومحمد عالـ "بأنو يقدـ نفس المفيوـ والمعنى ال
يتـ عرض السمعة افتراضيا عمى الزبوف، أؼ أف شكمو شبكي إف صح التعبير، فالمتعامميف في الأسواؽ 

ومشتريف وسماسرة يوجدوف في أماكف مختمفة، ونادرا ما يعرؼ بعضيـ البعض، أما طرؽ  الإلكترونية مف باعة
 .2فيي أيضا ليست طرقا مباشرة بل تتـ بعدة طرؽ مختمفة عممية البيع والشراء التواصل بيف أطراؼ

أحد أشكاؿ الدعاية عبر الإنترنت، حيث يقوـ المسوؽ عبر ىذه المواقع )مواقع التسوؽ " كما أنو
الإلكتروني( مف عرض سمعو وخدماتو مستفيد مف المزايا التي توفرىا ىذه المواقع كمجانية مساحة العرض 

 . 3ي مع الزبوف مع امكانية البيع المباشروالخصوصية والتفاعل الآن

 . 4ىو استخداـ الإنترنت كزجاج عرض بصرؼ لمحل تجارؼ تعرض فيو بضائع مباشرة لمزبوف""و 

المراكز التجارية التي تقدـ لمزبائف كل أنواع وأشكاؿ المنتجات " كما تعرؼ مواقع التسوؽ الإلكتروني بأنيا
 .1روف منيا ما يشاؤوف وفقا لرغباتيـ واحتياجاتيـ"ختايث يعبر شبكات الاتصالات الإلكترونية، بح

                                                           
، 02، العدد 07تغانـ، الجزائر، المجمد ، مجمة المالية والأسواؽ، مستأثير الجو العام لمراكز التسوق عمى نوايا وأحاسيس الشراء لدى المستيمك الجزائري خذرية فتحي، بوشنافة الصادؽ،  1

 .170، ص 2020
دارة ةالتسوق الإلكتروني وأثره عمى اتجاىات الأسرة الاستيلاكية في عصر المعموماتي، تياني محمد عبد الرحمف فقيو 2 دارة المنزؿ، قسـ السكف وا  ، رسالة لنيل شيادة الماجستير تخصص سكف وا 

 .  51. ص 2013ي، جامعة أـ القرػ، المممكة العربية السعودية، المنزؿ، كمية الفنوف وتصميـ الداخم
 .04، ص 2018، 02، العدد 06، مجمة الحكمة لمدراسات الاعلبمية والاتصالية، ، الجزائر، المجمد استخدام الشباب الجزائري لمواقع التواصل الاجتماعي في التسوق بف عوف منى،  3
، مجمة البحوث الإدارية، -دراسة ميدانية تحميمية منطقة أمانة عمان الكبرى –قياس مدى رضى الزبون الأردني عن مطاعم الوجبات السريعة صوص، محمد طاىر نصير، محمد عبد السلبـ ال 4

 .54، ص 2006، 01، العدد 24أكاديمية السادات لمعموـ الإدارية، مركز البحوث والاستشارات والتطوير، مصر، المجمد 
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وتتمثل في مواقع المؤسسات التي تتبنى المفيوـ الواسع لمتسويق بالإنترنت، أؼ يقوـ الموقع بوظائف 
تسويقية متعددة، تشمل أنشطة التوزيع، الترويج، التسعير، المنتج، أؼ ىو الموقع المصمـ لربط المشتريف بعلبقة 

 . 2ة مع المؤسسة تجعميـ أكثر قربا مف عممية شراء المنتج عبر الإنترنتتفاعمي

ىو تجميع البائعيف في معارض أو مراكز تجارية مف أجل عرض سمعيـ وخدماتيـ عمى الزبائف، و 
ويمكف تعريف موقع التسوؽ الإلكتروني بأنو خدمة إلكترونية يتـ الدخوؿ إلييا عبر شبكة الإنترنت مفتوحة لكل 

 . 3مييا، وتسمح لمتجار بعرض سمعيـ أو خدماتيـ عمى الزبائف مف خلبليامستعم

يتـ تعريفو عمى أنو المفيوـ العاـ لممتاجر عمى الإنترنت والتي تحتوؼ عمى منتجات في مجموعات و 
متنوعة مف الخطوط، والتي يتـ فييا الإعلبف عف المنتجات وعرضيا لمتسوؽ عبر الإنترنت، ويتـ مف خلبؿ 

لتسوؽ الإلكتروني تزويد الخادـ ببيانات مثل الأسعار، اليياكل وخصائص المنتجات المختمفة، كما توفر مواقع ا
 .4صفحة الويب معمومات عف المنتج مع معمومات الوسائط المتعددة

متجر افتراضي مصمـ بحيث يسيل عمى المتسوؽ العثور عمى السمعة التي يريدىا بعدة عبارة عف ىو و 
عمومات تفصيمية عنيا مع الصور، ويسمح لو بشرائيا مباشرة، مع اتاحة عدة خيارات أمامو طرؽ، ويقدـ لو م

 .5لتحديد طرؽ الشحف والدفع التي يفضميا المشترؼ، وبياف التكمفة الإجمالية في كل حالة

مف خلبؿ ما سبق يمكف القوؿ أف موقع التسوؽ الإلكتروني ىو مكاف لعرض المنتجات والتبضع عبر ما 
 بالمتاجر الإلكترونية الموجودة داخل موقع التسوؽ، مف أجل الشراء عبر الإنترنت أو رؤية الأسعار. يسمى

وعادة يتـ الخمط بيف موقع التسوؽ الإلكتروني والمتجر الإلكتروني، فموقع التسوؽ يتكوف عادة مف 
ي يشبو المركز التجارؼ مجموعة مف المتاجر الإلكترونية ومجموعة مف البائعيف، فموقع التسوؽ الإلكترون

  التقميدؼ، إذ يقوـ بتجميع مجموعة مف المتاجر وداخل كل متجر بائع وعديد المنتجات التي يعرضيا.

 

 
                                                                                                                                                                                                 

 .52ع سبق ذكره، ص أحمد محمد غنيـ، مرج 1
 .735، ص 2008، ب ط، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية )مصر(، إدارة التسويقطارؽ طو،  2
 .14-13، ص ص 2003، المجمس الأعمى لمثقافة لجنة القانوف، القاىرة )مصر(، 01، ط الجوانب القانونية لمتجارة الإلكترونيةأسامة أبو الحسف مجاىد وآخروف،  3
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 .173، ص 2008ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر،  ،01، ط -مفاىيـ واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة-إبراىيـ بختي، التجارة الإلكترونية  5
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 :1وىي 7Csىناؾ ثمانية خصائص لموقع التسوؽ الإلكتروني حسب ما ذكر كوتمر تدعى ب وتوجد 

ذلؾ مف خلبؿ حكـ المتسوؽ عمى تضمف ترتيب الموقع وتصميميو، ويكوف التي ت ؛عوامل السياقىناؾ 
تحميل موقع )في:  خصائص سيولة الاستخدامأداء الموقع مف سيولة استخدامو والجاذبية المادية، وتتمثل 

التسوؽ الإلكتروني بسيولة، وسيولة فيـ الصفحة الأولى، وسيولة التجوؿ في الصفحات الأخرػ والتي تفتح 
الصفحات واضحة وغير محشوة بصور مبالغ بيا بالمحتويات،  بأف تكوف  الجاذبية المادية ، وتحدد(بسرعة

   ؛وسيولة قراءة المحتويات، والاستخداـ الجيد للؤلواف والصوت

تكوف مف النص والصور والصوت وصور الفيديو التي يتضمنيا التي تتو  ؛عوامل المحتوى  كذلؾ يوجد
ويتغير بصورة مستمرة لإثارة الاىتماـ، كما موقع التسوؽ الإلكتروني، ويجب أف يكوف المحتوػ مفيدا وممتعا 

    ؛تتغير العروض المجانية والمسابقات والمرح والفكاىة والألعاب

قدرة الموقع  الاتصال، وخاصية إمكانية اتصاؿ مستخدمي الموقع فيما بينيـ المجتمع تتناوؿ خاصيةكما 
درجة اتصاؿ الموقع بالمواقع ، وتمثل الثنائيعمى الاتصاؿ بالمستخدـ، أو اتصاؿ المستخدـ بالموقع أو الاتصاؿ 

تحتاج ، كما التبادل التجاري  عمى قدرة الموقع عمى تمكيف عقد الصفقات التجاريةو ، ،الترابطخاصية  الأخرػ 
، ويمكف القياـ بذلؾ التغذية العكسية مف خلبؿ المؤسسة إلى إعادة تقييـ جاذبية موقعيا وفائدتو مف وقت لآخر

سئمة لخبراء تصميـ المواقع، أو عف طريق استقصاء آراء الزبائف حوؿ مدػ اعجابيـ بالموقع مف خلبؿ توجيو أ
 ومقترحاتيـ لتطويره لما ليـ مف أىمية في تقييـ جاذبية الموقع.

أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي الالكتروني، وىذا العنصر يركز عمى استخداـ  التخصيص ويعد
تي تخص الزبوف مف أجل تصميـ منتجات أفضل وطرحيا إلى الأسواؽ عبر الانترنت البيانات والمعمومات ال

والتوجو بيا إلى الزبوف، فيكوف ىذا المنتج قادرا عمى تمبية حاجات ىذا الزبوف بصورة عالية بسبب الاعتماد 
نتاجو وطرحو إلى السوؽ الإلكتر   .2ونيالعالي عمى بيانات ومعمومات ىذا الزبوف في تصميـ المنتج وا 

بالمقارنة بيف عدة عروض مطروحة لنفس المنتج في  سمحتومف مميزات مواقع التسوؽ الإلكتروني أنيا 
الموقع الواحد أو مف خلبؿ عدة مواقع، وىناؾ مواقع تيتـ بيذا النوع مف النشاطات بعضيا عاـ والبعض الآخر 

لمعمومات تدفع الفرد إلى التساؤؿ عف مختص في نوع معيف مف المنتجات، وىنا تجدر الإشارة إلى أف كثرة ا

                                                           
، مجمة جامعة دمشق لمعموـ الاقتصادية والقانونية، -دراسة ميدانية عمى مواقع الإنترنت في مدينة دمشق-العلاقة بين الصورة الذىنية لموقع التسوق الإلكتروني وجاذبيتو محمد خالد الجاسـ،  1

 .209-208، ص ص 2011، 02، العدد 27سوريا، المجمد 
 .325، ص2004، دار وائل النشر والتوزيع، عماف )الأردف(، التسويق الإلكتروني )عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(يوسف أحمد أبو فارة،  2
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مدػ صحة قراراتو، فالسعر لو دور متميز في تقييـ العروض، غير أف تقييـ الخيارات يكوف محدودا عبر جياز 
الحاسوب أو الياتف لعدـ رؤية المنتج مباشرة ولا يمكف تجريب منافعو الحسية، بينما تؤثر المنافع العممية 

بير عند الشراء الإلكتروني، كما يسمح تدخل زعماء الرأؼ وتجربة الأشخاص الذيف )مكونات المنتج( عمى نحو ك
سبق ليـ شراء المنتج ذاتو بالتخفيف مف صعوبة تقييـ منافع المنتج عبر الإنترنت، أما بالنسبة لممنتجات التي 

ت التي يوفرىا تكوف معظـ منافعيا غير حسية فإف المحل يوفر معمومات عمى نفس القدر مف جدوػ المعموما
 . 1الإنترنت

عمى كل بالإيجابية وقد كانت الفوائد التي اقترنت بظيور مواقع التسوؽ الإلكتروني كثيرة ومتعددة عادت 
إذا كاف لدػ شخص قائمة لطمبات التسوؽ وما ف يوفر الوقت أنو منياف عمى حد سواء، مف التاجر والمستيمؾ

وىو ينجز  ضع نقرات عمى الفأرة مف أحد المواقع، ويمكف الانتقاؿ إليوب يريد شراءه، يمكنو الشراء فورا مف خلبؿ
الذىاب إلى متجر تقميدؼ يحتاج إلى الكثير لأف  يوفر الطاقة ، كذلؾ ىوبعض الأعماؿ الأخرػ لتوفير الوقت

داخل موقع التسوؽ  السعرمقارنة السيل والمباشر  منو  ،مف الطاقة والجيد مقارنة بالتسوؽ الإلكتروني
لإلكتروني أو بيف مواقع أخرػ وذلؾ بنقرات قميمة فقط، فالابتكار المتقدـ لػمحرؾ البحث يتيح لمجميع التحقق مف ا

وتيرة المرء  شخص حرية التسوؽ عمىلكل أؼ  24/7توافر ال يمنح التسوؽ الإلكتروني، كذلؾ السعر والمقارنة
 إزالة خط الانتظار، وقد تـ مف خلبلو يوما 365 ساعة طيمة 24وراحتو؛ لأف متاجر التسوؽ الإلكتروني مفتوحة 

ىكذا التسوؽ الإلكتروني يقمل مف العادات لمشراء، و  بميزة طمب الشراء لمفرد الواحد، بحيث لا يوجد طابور طويل
يمكف لأؼ ف الحدود الجغرافية ت مواقع التسوؽ الإلكترونيتجاوز ، وقد طابور طويل والانتظارفي  السيئة لموقوؼ
، موجود ىناؾ كوف جسديًايفي أؼ مكاف في العالـ دوف أف  ء السمع أو الخدمات التي يرغب فييا مفشخص شرا

ليست ىناؾ حاجة لمسيارة لأجل التسوؽ  ، كذلؾتحديد الشراءو  وىكذا فيو يساعد عمى التغمب عمى الجغرافية
 .2والتكمفة المرتبطة بػو يوفر الوقود فيو الإلكتروني،

ؽ الإلكتروني بالاتصاؿ الإلكتروني المباشر بيف المتعامميف، وبذلؾ فيو يستغني كما يسمح موقع التسو 
عف المستندات الورقية وما تستمزمو مف نفقات، كما يساىـ في تبسيط وتنظيـ عمميات المشروعات وتحقيق 

ية ونفقات أىدافيا عف طريق القضاء عمى التأخير في اصدار القرارات الادارية، كما يوفر في النفقات الإدار 
الاتصاؿ وغيرىا، حيث يعتبر بديلب عف تخصيص جزء كبير مف رأس الماؿ في اقامة علبقات مستمرة بيف 

                                                           
، ترجمة وردية واشد، مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات 01ط  ،-تصالمعرفة السوق والزبائن عبر الإنترنت، الموضع والمزيج التسويقي لموقع بيع عبر الا –التسويق الإلكتروني كاتريف قيو،  1

 .58-57، ص ص 2008والنشر والتوزيع، بيروت )لبناف(، 
2 Mohammad Anisur Rahman, and others, Consumer buying behavior towards online shopping: An empirical study on Dhaka city, Bangladesh, 
Cogent Business & Management, V 05, N 01, Uk, 2018,  P 11. 
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البائعيف والمشتريف، كما أنو يسمح بترشيد القرارات التي يتخذىا كل مف البائعيف والمشتريف بما تتميز بو مف 
   .    1ةتدفق المعمومات بينيـ في وقت مناسب، وبطريقة منسقة ودقيق

 تكمفة، و موقع مقارنة بالمتاجر التقميديةالالسرعة في تجييز بمواقع التسوؽ الإلكتروني  تميزكما ت
زيادة أسواؽ العرض بما تتعدػ ، و يؤدؼ إلى تقميل تكمفة أداء الأعماؿ عمى الشبكة الموقع ممانشاء لإ منخفضة

، كذلؾ مف نتائجيا جودة المنتجات وتخفيض الأسعارحدود المكاف والزماف بما يؤدؼ إلى زيادة المنافسة والتي 
 .2عمى متطمباتو بسيولة وارتياح في جميع أسواؽ العالـ زبوف سيولة عثور ال

كذلؾ تعمل مواقع التسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ الزيارات المتكررة لمزبوف عمى مساعدتو في اختيار 
بالنسبة ، و تسييل عممية تنفيذ الاختيار وتسويتو مالياو  ،السمع أو الخدمات عمى أساس السعر والملبءمة والولاء

لمبائع تساعد مواقع التسوؽ الإلكتروني عمى توفير المعمومات عف سمعو أو خدماتو، بالإضافة إلى الميزة 
موقع التسوؽ الإلكتروني الفعاؿ يزيد مف الكفاءة؛ إذ يقمل مف تكاليف ، و لعرضيا والتي تكوف ظاىرة وواضحة

 .3بة لممشترؼ البحث بالنس

 وتوجد العديد مف الخيارات غير المكمفة والتي يمكف مف خلبليا إنشاء موقع لمتسوؽ الإلكتروني
وذلؾ بتسخير البنية التحتية لموقع خاص بالتسوؽ الإلكتروني لو مف  الشراكة مع مواقع البرامج والمزاداتؾ

، ياراف البرامج وثيقة الصمة أو مواقع المزاداتالشيرة والعراقة ما يحقق عائدات لمستخدميو، وفيما يمي يظير خ
 .4البيع من أحد المواقع الكبرى  أو مف خلبؿ

المواقع الأقل مركزا تنافسيا قد تكوف مجبرة عمى أما عف مساوغ مواقع التسوؽ الإلكتروني فيي أف 
وف تكاليف بحث تخفيض سعرىا إلى دوف مستوػ الربح، ففي حالة انخفاض كمفة البحث وعندما يواجو المتسوق

أرخص سيكوف أكثر صعوبة عمى البائعيف الابقاء عمى مستويات الأسعار عالية، وذلؾ بسبب توفير المعمومات 
 . 5لدػ الزبائف عف البدائل الأفضل فيما يتعمق بالسعر وخصوصا عف البديل الذؼ يتمتع بميزة تنافسية

 

                                                           
 .11، ص 2010، دار السحاب لمنشر والتوزيع، القاىرة )مصر(، 01حسيف مصطفى ىلبلى، وآخروف، الإدارة الإلكترونية، ط  1
 .236، ص 2014، الدار الجامعية،  الاسكندرية )مصر(، 01عبد المطمب عبد الحميد، اقتصاديات التجارة الإلكترونية، ط  2
 .125، ص 2009، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط التسويق الإلكترونييوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ،  3
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 .125يوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ، مرجع سبق ذكره، ص  5
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 أنواع مواقع التسوق الإلكتروني الثاني:المطمب 

 التسوؽ الإلكتروني مف حيث عدة معايير سنتعرؼ عمييا فيما يمي: يمكف تقسيـ مواقع

مواقع تسوق تتشابو في ىي؛ تنقسـ مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى ثلبثة أنواع و  :من حيث طريقة التعامل -
ويشمل ىذا النوع مجموعة مف المتاجر متوفرة في موقع واحد  ،أساليب تعامميا مع المراكز التجارية التقميدية

كما ىو الحاؿ في المراكز التجارية، ولكل متجر مستقل داخل ىذا المركز أو الموقع طرقو المختمفة في أساليب 
مواقع تسوق تتعامل كمتاجر موحدة ، والبيع والشحف والرسوـ ومواعيد والأساليب المستخدمة في رد المنتجات

واليسر عف مواقع النوع الأوؿ لوجود أساليب يتسـ التعامل مع ىذا النوع مف المواقع بالسيولة  حيث، بداخميا
يمكف حيث  ،مواقع تجمع بين النوعين السابقين، وأخيرا موحدة لدػ ىذه المراكز في الضمانات ورد المنتجات

لممتسوؽ أف يشترؼ منتجات مف موقع التسوؽ الإلكتروني ذاتو، وفي نفس الوقت يستطيع أف يجد عمى نفس 
 .1حت رعاية ىذا الموقع أو يجد اعلبنات أو مواقع لمتاجر أخرػ مستقمةالموقع روابط لمواقع أخرػ ت

تقسـ مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى  حيث :حسب ما تحتويو من مكونات، أو حسب الغرض في انشائيا -
يتـ تصميـ ىذه المواقع لاستكماؿ بناء شيرة المؤسسة لدػ الزبائف أكثر مف و  ،موقع ويب المؤسسة ىما؛ نوعيف
ينيا بغرض بيع منتجات المؤسسة بشكل مباشر، وىي تركز عمى تقديـ كـ كبير ومتنوع مف المعمومات التي تكو 

يمكنيا أف تجيب عمى تساؤلات واستفسارات الزبائف، كما تقدـ ىذه المواقع بعض المعمومات المتعمقة بتاريخ 
واؽ، كما تقوـ بإعطاء فرصة لمزبائف المؤسسة ورسالتيا وفمسفة أعماليا، والسمع والخدمات التي تطرحيا للؤس

 حيث ،موقع الويب التسويقي، وبطرح أسئمة أو التعقيب أو التعميق عمى أؼ موضوعات تخص معاملبتيـ معيا
تسعى مثل ىذه المواقع إلى التفاعل مع الزبائف بالطريقة التي تدفعيـ وتحركيـ إلى الشراء المباشر، أو إلى 

أخرػ ترجوىا المؤسسة صاحبة الموقع، وقد تحتوؼ ىذه المواقع عمى بعض  ةتحقيق أؼ أىداؼ ونتائج تسويقي
الآليات التسويقية مثل الكتالوجات وحوافز التسوؽ والأنشطة الترويجية وتنشيط المبيعات مثل: الكوبونات 

 .2والعروض البيعية والمكافآت
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 :1إلى كترونيتقسيـ مواقع التسوؽ الإلحيث : العروض لممنتجات المطموبة أفضلحسب  -

بمثابة سمسار يجمع كل مف البائعيف والمشتريف في مكاف واحد تتوفر فيو  الذؼ يعتبر ؛المزادموقع 
التكنولوجيا المتقدمة لممزايدة مع الآخريف عمى أمل شراء شيء ما، حيث تبدأ عممية المزايدة بوجود سعر محدد 

و حتى تصل إلى نيايتو، ويتـ تقسيـ موقع المزاد إلى سمفا، وخلبؿ سير المزاد يمكف التعرؼ عمى مدػ التطور في
عدة أجزاء وفقا لأنواع وأشكاؿ المنتجات المختمفة المعروضة لمبيع، بحيث يمكف التجوؿ فيو وقراءة الأوصاؼ 

المزادات التي يتم التعامل  المحددة وصور لممنتجات المختمفة، ويوجد نوعاف مف المزادات عمى شبكة الإنترنت
يتـ التعامل مع تاجر مختمف في كل مرة يتـ فييا الشراء، كما تتـ المعاملبت  وفييا ؛المواقع مباشرةفييا مع 

المالية في ىذا النوع بطريقة آمنة ومضمونة عف طريق استخداـ البطاقة الائتمانية، حيث تضمف ىذه البطاقة في 
حيث  ؛يتم التعامل فييا مع تاجر خاص المزادات التي، وتحقيق الحماية لمزبوف في حالة فساد أو تمف السمع

توفر ىذه المزادات تشكيمة ضخمة مف المنتجات عادة ما تكوف مستعممة وبالتالي فانو يمكف الحصوؿ عمييا 
 ؛بأسعار مناسبة

تتشابو مع مثيمتيا الأخرػ التقميدية في الجرائد الخاصة بالتسوؽ والتي فييا التي  ؛الإعلانات المبوبةو
حيث تنتشر ىذه الجرائد انتشارا أكبر ويقبل الناس عمى قراءتيا، ويوجد العديد مف الأنواع  إعلبنات مبوبة،

إعلبنات مبوبة عف كل شيء  التي تتوفر فييا مواقع الإعلانات المبوبة العامةؾالمختمفة لمواقع الإعلبنات 
مواقع ، كذلؾ ياء بذاتياالتي تتخصص في الإعلبف عف أش مواقع الإعلانات المبوبة المتخصصة، ويمكف تخيمو

تتخصص في عمل إعلبنات طمب العمل وخاصة عند  والتيالإعلانات المبوبة المتخصصة في طمب العمل 
 ؛وىي تنشئيا اثنيف مف الجرائدمواقع الإعلانات المبوبة الإقميمية والتابعة لمجرائد ، والبحث عف بعض الفنييف

ي أماكف يدفع فييا الأعضاء المنتميف إلييا اشتراكا سنويا تتمثل ىذه الأندية فو ؛أندية الشراء كما يوجد
 .ويحصموف عمى منتجات رخيصة السعر مف خلبؿ عرض المنتجات

أداة تستخدـ مف أجل توزيع رسائل أو مقالات حوؿ موضوعات  عبارة عف وىي ؛مجموعات الأخبارو
خبارىـ  محددة، كما يجرؼ مف خلبليا الإجابة عمى أسئمة استفسارات الزبائف وا لمسوقيف وتبادؿ الرسائل معيـ، وا 
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بالمنتجات الجديدة التي تطرح، وبالتحديثات  والتحسينات وا علبميـ بقنوات التوزيع وأساليب الدفع، وتحقيق حالة 
 .1مف الاتصاؿ والتفاعل الدائـ معيـ

التي  الواجيات؛ مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى : حيث تنقسـالموجية لمزبون  لأسواق الإلكترونيةحسب ا -
تستخدميا مؤسسة واحدة تبيع مف خلبليا منتجاتيا، وىي عبارة عف متجر إلكتروني ممكف أف يكوف لمؤسسة أو 

مجمعات وىي ؛ المجمعات التجارية الإلكترونية، ومصنع، وتحتوؼ عمى آليات وأدوات ضرورية لعممية البيع
نية، وتتضمف أدلة وفيارس بفئات المنتجات التي يتـ افتراضية تتضمف الكثير مف المتاجر والمحلبت الإلكترو 

  .2بيعيا

بأف تصنيف مواقع التسوؽ  1998سنة  Spiller and Lohseيرػ : حيث حسب طبيعة الموقع الإلكتروني -
 500التي تعرض أكثر مف  المتاجر الكبيرة أو السوبر ينقسـ إلى؛ الإلكتروني حسب طبيعة الموقع الإلكتروني

التي تعرض معمومات مكثفة عف المؤسسات مثل  المتاجر الترويجية، وLL.Beahجر منتج مثل متا
AWEAR تعمل مف خلبؿ الكتالوجات كبيرة الحجـ كوسيمة  التيوىي المتاجر البسيطة لمبيع ، كذلؾ ىناؾ

، Leather and Gift Outletبيعية، ولكنيا تنطوؼ عمى معمومات قميمة عف المنتج، مثل محلبت اليدايا 
تعمل مف خلبؿ كتالوجات محدودة الحجـ مثل التي متاجر الوىي محلات أو متاجر الصفحة الواحدة افة إلى اض

Al s Texas jeans وىي متاجر تعمل مف خلبؿ كتالوجات متوسطة  متاجر أو مواقع قوائم المنتج، وأخيرا
 .Fullswing Golf of Alaska3الحجـ مثل 

يمكف تقسيـ مواقع التسوؽ  ي تمكف الزبوف الوصوؿ إلى ما يريدهلتو ا :قنوات الأعمال الشبكية حسب -
 :4إلى الإلكتروني

وىي قناة فعالة يستطيع المتسوؽ مف خلبليا تصفح الكتالوجات لدػ بيوت الكتالوجات  ؛قناة الكتالوجات
فصيل الإلكترونية، مثلب مستودعات الكتالوجات الإلكترونية لمستودعات الحواسيب التي تصف وتوضح بالت

 ؛مواصفات الحواسيب وأسعارىا التي يكوف أقل مقارنة بالأسعار في متاجر التجزئة التقميدية

                                                           
سـ العموـ  ، مذكرة ماجيستر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قأثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة بعض البنوك في الجزائرشيروؼ فضيمة،   1

   . 89، ص2010التجارية، تخصص تسويق، جامعة منتورؼ، قسنطينة، 
 .102سامح عبد المطمب عامر، علبء محمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .363-362، ص ص 2008، ب ط، الدار الجامعية، الاسكندرية )مصر(، التسويق الإلكترونيمحمد عبد العظيـ،  3
 .54-52ق ذكره، ص ص بشير العلبؽ، مرجع سب 4
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فييا يقوـ المتسوؽ بزيارة الموقع الخاص بمسوؽ مباشرة مثل مؤسسة دؿ و  قناة المصنع المباشرةكذلؾ 
مقارنة بالأسعار في الأماكف لمحواسيب ويطمب الموديل الذؼ يريده المتسوؽ، توفر القناة المباشرة سعرا منخفضا 

 ؛الأخرػ، وسمبية ىذه القناة أف الزبوف يرػ العلبمة التجارية لمصنع واحد في وقت واحد

حيث يذىب المتسوؽ إلى صفحة الويب الخاصة بوسيط المعرفة  ؛قناة وسيط المعرفة الإلكترونيةو
ية المتوافرة كافة، ويوضح مكاف أو أماكف الإلكترونية، والذؼ يعرض فييا ويقارف سمات وأسعار العلبمات التجار 

شرائيا بأفضل الأسعار، وغالبا ما يحصل وسيط المعرفة الإلكترونية عمى إيراداتو مف رسوـ يدفعيا المعمنوف أو 
 ؛اشتراكات جيات معينة مقابل التصفح

توفر ليـ المزيد مف مفضمة كثيرا مف قبل البائعيف والمشتريف لأنيا وىي  قناة المزادات الإلكترونيةوأخيرا 
الماؿ، والمنتجات النمطية ستكوف في متناوؿ الجميع فييا، كما أنيا ستطور مف مبيعات سمع معينة بذاتيا أو 

 الشيير.   Yahooعلبمات تجارية متعددة يبيعيا أكثر مف راع مثل مزاد 

 :1يمكف تقسيـ مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى عدة أقساـ منيا امةوع

وىي عبارة عف متاجر مصممة بشكل مبسط  ؛مواقع التسوق الإلكتروني البسيطة وفييا تصميم:من حيث ال -
تتيح لممستخدـ فرص التسوؽ والحصوؿ عمى المنتجات بكل سيولة، كما تقدـ لو معمومات تفصيمية حوؿ 

، كل طريقة شحفالمنتجات وبدائميا المتوفرة، وخيارات دفع أثماف مشترياتو وطرؽ الشحف والتكاليف المتعمقة ب
وتمتاز ىذه المتاجر بخدمات أخرػ تقدميا لمزبائف بالإضافة لمخدمات  ،مواقع التسوق الإلكتروني المتقدمةو

التي يتـ تقديميا في المتاجر البسيطة، كتقديـ معمومات عف المنتجات الجديدة ومشاركة الزبائف في المناسبات 
 ؛حوؿ اليدايا المناسبة لتقديمياوالأعياد وتقديـ النصح والمشورة والاقتراحات 

وىي عبارة عف متاجر بيا أعداد قميمة مف  ؛مواقع التسوق الإلكتروني الصغيرةـ وتض من حيث الحجم: -
المنتجات، وغالبا ما ترجع ممكية ىذه المتاجر لفرد أو لمؤسسات صغيرة الحجـ، ولا تحتاج لقاعدة بيانات لربطيا 

وىي المتاجر التي تحتوؼ عمى أعداد وأنواع كبيرة مف المنتجات وترتبط  ؛الكبيرةمواقع التسوق الإلكتروني ، وبيا
 ؛بقاعدة بيانات واسعة لتغطي حجـ الطمبات الكبير عمييا

وىذا النوع مف المتاجر رغـ وجوده عمى شبكة الإنترنت  ؛الموقع المحمي ونجد من حيث المحمية والعالمية: -
عيا ضمف نطاؽ محمي محدد، بسبب وجود عوامل قانونية وسياسية تمنع العالمية إلا أف منتجاتو يقتصر بي

                                                           
 .151-150سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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وىي عبارة عف متاجر تتوجو بمنتجاتيا لكافة أنحاء العالـ، حيث يختار  ؛الموقع العالمي، والتوجو العالمي ليا
 ف. المشترؼ المنتج الذؼ يرغب بو، ويطمب ارسالو لأؼ مكاف في العالـ حسب العنواف الذؼ يحدده ىذا الزبو 

 مراحل التسوق والشراء من مواقع التسوق الإلكتروني الثالث:المطمب 
زيارة مواقع التسوؽ الإلكترونية حسب درجة معرفة العرض، ومفتاح الدخوؿ في مسار بيقوـ الزبوف 

الشراء بالنسبة لمموقع أو المنتوج عبر عدة حالات لمسارات الشراء، فقد تكوف زيارة تجريبية، أو سريعة أو 
 . و مقارنةاستكشافية أ

 :1نميز أف ىناؾ أربع حالات لمسارات الشراء عبر الإنترنت موضحة في الشكل المواليو 

 (: تعامل الزبون مع مواقع التسوق الإلكترونية حسب معرفتو بالعرض، الغرض من التسوق 03الجدول رقم )

 درجة معرفة العرض 
 قوية ضعيفة

مفتاح الدخوؿ في مسار 
 الشراء

 زيارة سريعة جريبيةزيارة ت الموقع
 زيارة مقارنة زيارة استكشافية المنتوج

، مجمة -الدوافع والمعوقات–دراسة سموك المستيمك الجزائري تجاه التسوق الإنترنت مطالي ليمى،  المصدر:
 . 243، ص 2018، 01، العدد 05، جامعة برج بوعريريج، الجزائر، المجمد الباحث الاقتصادي

حيث يقوـ الزبوف بزيارة موقع التسوؽ تماما كما يقوـ بزيارة محل لمشاىدة  جريبيةالزيارة تتكوف  أولا
المنتجات والعروض الترويجية دوف أف تكوف لو فكرة محددة، فقرار الشراء ىنا غير موجو بيدؼ واضح ومحدد، 

 ؛ودوافع الزيارة ىي اكتشاؼ العروض أو التجوؿ بيف مجموعة متنوعة مف المنتجات

حيث يقوـ الشخص بالدخوؿ إلى موقع التسوؽ الإلكتروني لمقياـ بعممية شراء  لزيارة سريعةاتكوف وقد 
محددة بدقة، وذلؾ إما لكونو يعرؼ العرض المقدـ مف ىذا الموقع بخصوص المنتوج )شاىد العرض في إعلبف، 

ليذا الصنف مف المنتجات  أو أخبره عنو أحد معارفو(، أو أف لديو ثقة كبيرة بأف ىذا الموقع ىو الأفضل بالنسبة
)عمى أساس تجربتو الخاصة، أو رأؼ أحد أقربائو(، كما قد يتعمق الأمر بشراء روتيني أو اعادة الشراء كعلبقة 

                                                           
، ص ص 2018، 01، العدد 05، جامعة برج بوعريريج، الجزائر، المجمد ، مجمة الباحث الاقتصادي-الدوافع والمعوقات–دراسة سموك المستيمك الجزائري تجاه التسوق الإنترنت مطالي ليمى،  1

243-244. 
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بالوفاء لمموقع، وعمى خلبؼ الحالة السابقة فإف قرار الشراء ىنا موجو بيدؼ واضح ومحدد، ودوافع الشراء ىي 
 ؛نتوج المرغوب فيو في أقل وقتبالدرجة الأولى نفعية لإيجاد الم

ي الشراء مف صنف محدد مف المنتجات، لكنو لا يعرؼ الشخص فيرغب  زيارة استكشافيةلم بالنسبة
مواقع التسوؽ الواجب زيارتيا، ليذا قد يفضل القياـ بتصفح مواقع التسوؽ المعروفة في التجارة المادية، أو ادخاؿ 

ر الشراء ىنا موجو بيدؼ محدد لكنو مع ىذا يطمب مراحل بحث اسـ صنف المنتجات في محرؾ البحث، فقرا
 ؛واكتشاؼ، ودوافع الشراء ىي مثل الحالة السابقة بالدرجة الأولى نفعية

يرغب في شراء شيء محدد، ويعرؼ مواقع التسوؽ الإلكتروني التي تقدـ  الزيارة المقارنة والمتسوؽ في
الخاصة أو اعتمادا عمى مقاؿ منشور في احدػ المجلبت  الصنف المطموب مف المنتجات )عمى أساس تجربتو

مثلب(، وعميو سيقوـ بمقارنة مختمف المواقع التي حددىا، وقرار الشراء ىنا موجو بيدؼ محدد في ظل اختيار 
 مسبق لممواقع الواجب زيارتيا. 

نتجات عبر يمر التسوؽ الإلكتروني بعدة مراحل يجب عمى الزبوف المرور بيا مف أجل شراء المكما 
 . اختارهالإنترنت، ابتداء مف الاستعداد لمتسوؽ، ووصولا إلى استلبـ المنتج لعنواف الشحف الذؼ 

بتوفر شبكة الإنترنت، وبطاقة دفع إلكترونية، وىاتف ذكي أو  الاستعداد لمتسوق الإلكترونييكوف و 
مزبوف عف التسوؽ أو أوؿ تجربة حاسوب، واختيار أفضل موقع لمتسوؽ منو مف خلبؿ الخمفية لتجربة سابقة ل

 :1تشير الممارسات العممية لمتجوؿ بغية التسوؽ الإلكتروني عف ضرورة توفر، و سيقوـ بيا
والمتصفح ىنا ىو برنامج يجعل المستخدـ لشبكة الإنترنت قادرا عمى الدخوؿ  ؛متصفح لشبكة الإنترنت

وذلؾ  ؛احدى مزودي خدمة الإنترنتضافة إلى ، اإلييا، واستعراض مواقعيا عمى شاشة الكمبيوتر الخاصة بو
مف خلبؿ احدػ المؤسسات التي تقدـ خدمة الدخوؿ إلى شبكة الإنترنت، ويكوف عف طريق موديـ يتـ توصيمو 

 ؛باستخداـ )الكابل( أو مف خلبؿ خط الياتف

لكترونية، وذلؾ مف خلبؿ بطاقة الائتماف أو حافظة لمنقود الإ ؛وسيمة دفع إلكترونية كذلؾ يجب توفر
وتعد البطاقات الائتمانية مف أشير الوسائل استخداما لأف معظـ مواقع التسوؽ الإلكتروني تشترط ضرورة الدفع 

 .بيا

                                                           
 .308-307ـ، مرجع سبق ذكره، ص ص أحمد محد غني 1
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حيث يدخل الزبوف إلى الخدمة المرتبطة بالحاسوب أو بالإنترنت، ومف ثـ يذىب إلى موقع التاجر في 
، ويكوف التسوؽ 1شبكة أو قد يجده عف طريق التصفحالشبكة، وقد يعرؼ العنواف أو يجده في موقع آخر في ال

الإلكتروني مباشرة في حاؿ معرفة عنواف الموقع، أو بطريقة غير مباشرة بواسطة محركات البحث المختمفة عف 
 .2طريق نوع نشاط المؤسسة

ؼ تحتو التي شبكة الإنترنت لا يكوف الأمر إلا عبر  لبحث عن أفضل موقع لمتسوق الإلكترونيا ولأجل
عمى مواقع كثيرة لمشراء، فيناؾ مواقع المنتجيف أنفسيـ، ومواقع المزادات، ومواقع لمتاجر تبيع بالتجزئة أو ترسل 

تبيع أنواعا وأشكالا متعددة  بضائعيا بالبريد، ومواقع متخصصة في بيع منتج واحد، أو مواقع مراكز تجارية كبرػ 
لمواقع تختمف عف المتاجر المثيمة ليا في الواقع، ليذا فانو لا وغير ذلؾ مف المواقع كثيرة، وىذه ا مف المنتجات

 . 3بد عمى المتسوؽ أف يتعامل مع كل حالة عمى حدػ

المراد الحصوؿ عميو مف خلبؿ المفاضمة بيف عدة مواقع أو  البحث عن أفضل عروض المنتجيتـ و
الذؼ يناسب والذىاب إلى مراجعات داخل الموقع نفسو مف خلبؿ مجموع المتاجر داخمو، وذلؾ باختيار السعر 

المشتريف السابقيف لممنتج لمعرفة آرائيـ، ثـ اختيار وسيمة الدفع والشحف التي يروؽ لو بعد الطمب وكتابة عنواف 
 الشحف. 

إلى موقع التسوؽ ويذىب إلى عروض المنتج، إذا لـ يجد شيئا يثير اىتمامو أو  بالدخوؿ المستخدـ ويقوـ
د مف التسوؽ، فإنو يستطيع استعراض بعض واجيات المتاجر الأخرػ لمبحث عف السمع أو يريد القياـ بالمزي

الخدمات المطموبة، أما عندما يجد شيئا مثيرا للبىتماـ ويختار شرائو، فلبتخاذ ىذا القرار قد يحتاج إلى المزيد 
بعضيا سعر يمكف مف المعمومات كالضمانات أو سياسات الدفع، وىناؾ سمع أو خدمات ليا سعر ثابت ول

التشاور بو، لذا قد يحدث التشاور عف طريق البريد الإلكتروني، ثـ تخزف المادة في عربة التسوؽ، كما يسمح 
لمزبوف بالاستمرار في البحث في الموقع، أو حتى زيارة تجار آخريف قبل الدفع، ويمكف لمزبوف مراجعة المواد في 

أو إلغاء السمع، وتستمر ىذه المراجعة حتى القياـ بالاختيار عربة التسوؽ في أؼ وقت مع تغيير الكميات 
 .  4الأخير

                                                           
 .118يوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .72سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .309-308أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
 .119-118يوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ، مرجع سبق ذكره، ص ص 4
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تحديد المنتج  ويمكف ادراج كيفية اختيار العروض والمنتجات في مواقع التسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ
 إعداد طمب الشراء، وانياء ، ثـالمطموب وتحديد المقاس والحجـ والموف والكمية، والإضافة إلى عربة التسوؽ 

يطمب الموقع تزويده بعنواف الشحف )تملؤ استمارة ، بعدىا عممية الشراء بالضغط عمى )انياء عممية الشراء(
يطمب الموقع تعبئة بيانات الدفع، وبعد الانتياء مف تعبئة البيانات يتـ الضغط ، كما بطريقة الشحف المختارة(

ارساؿ الطمبية ، وأخيرا مالي القيمة المطموبةعمى تابع، حيث تظير صفحة لممخص الطمبية مف حيث الكمية واج
 .1مف خلبؿ النقر عمى "أنقر لإرساؿ الطمبية"

أصبح الدفع عبر الإنترنت في عصرنا الحالي ضرورة لمتجار والمؤسسات التي تتجو نحو عرض وقد 
رنت إلى الأمواؿ منتجاتيا إلكترونيا، كمت أصبح أكثر ملبءمة لمزبائف ولرجاؿ الأعماؿ، ويشير الدفع عبر الإنت

 .2التي يتـ تبادليا إلكترونيا، وينطوؼ عمى استخداـ الكمبيوتر والإنترنت وأنظمة القيمة الرقمية المخزنة

الدفع النقدي عند ؛ أىـ الوسائل التي تستخدـ في دفع قيمة المشتريات في مواقع التسوؽ الإلكترونيو 
الدفع ، وتسميـ بالمنازؿ مثل محلبت الطعاـ السريعانحصرت ىذه الوسيمة في مواقع ال حيث استلام البضائع

نظرا للبستخداـ الواسع ليا في دفع قيمة المشتريات عمى شبكة  باستخدام بطاقات الائتمان البلاستيكية
ظيرت النقود التي النقود الإلكترونية ، كذلؾ الإنترنت، بإرساؿ بيانات البطاقة لمتاجر لإتماـ عممية الدفع

صور مختمفة، لكف حتى الآف لـ يظير أؼ تقنييف أو مواصفات قياسية لمنقود الإلكترونية، وبدلا الإلكترونية في 
 .3مف ذلؾ ظيرت عدة مشروعات رائدة في ىذا المجاؿ

بعد أف يتـ اختيار المنتج أو المنتجات الموجودة في عربة التسوؽ والمراد شراؤىا، يجب عمى الزبوف و 
ؽ التي يقبميا موقع التسوؽ الإلكتروني، وتوجد عدة وسائل لدفع المقتنيات أىميا القياـ بعممية الدفع بإحدػ الطر 

الدفع ببطاقة الائتماف، والدفع بشيؾ أو بحوالة مالية أو ما يطمق عميو حافظة النقود الإلكترونية، أما بخصوص 
ـ إرساليا بالبريد العادؼ أو عممية استلبـ المنتجات فعمى الزبوف اختيار احدػ الطرؽ التي يوفرىا الموقع، فقد يت

جوا، أو يتـ ارساليا بالتوصيل السريع، وفي ىذا الصدد فلببد مف اختيار الوسيمة التي تناسب الزبوف مف حيث 
 . 4التكمفة وسرعة وصوؿ المنتج

                                                           
 .73سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 R.Shanthi,  Desti Kannaiah, op.cit, p 18. 
 .237-236عبد المطمب عبد الحميد، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
 .325أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص  4
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يقوـ الزبوف باختيار طريقة الدفع التي تناسبو، وتتـ الموافقة عمى ترخيص الدفع أو رفضو، فإذا وعادة 
ذا حصمت الموافقة عميو تنفذ الصفقة، حيث تييأ رفض  فإنو يحث الزبوف عمى شكل آخر مف أشكاؿ الدفع، وا 

الشحنة التي كانت مطموبة ويمنح الترخيص بتفريغ المنتجات مف الإنترنت وتحدد الضمانة، ويستطيع الزبوف 
 .1قع التسوؽ اعادة أو استبداؿ المنتوج في حالة كاف بو خمل حسب الشروط الموجودة عمى مو 

وفي ىذه المرحمة كذلؾ يقوـ البائع بإرساؿ أمر الشحف إلى شركة الشحف لنقل المنتج المراد أيا كانت 
ىيئتو أو حجمو ويمكف لممشترؼ متابعة الطرد الخاص بو مف وقت الشحف ومراحل الوصوؿ التفصيمية بالتاريخ 

ـ، أما إذا كانت عبارة عف أوعية معمومات والساعة حتى الوصوؿ عمى مدار الساعة ومف أؼ مكاف في العال
الإلكترونية لمكتب والدوريات وغيرىا فإنو يتـ تبادليا إلكترونيا  FULL TEXTإلكترونية مف النصوص الكاممة 

عبر البريد الإلكتروني، ويتـ تبادؿ ثلبثي فيما بيف البائع الذؼ يقوـ بإرساؿ إشعار شحف إلى المشترؼ، في الوقت 
ة الشحف سوؼ ترسل بياف حالة الشحف إلى البائع بما يفيد القياـ بأداء الميمة، كما يقوـ المشترؼ نفسو فإف شرك

 . 2بإرساؿ بياف إلى البائع بما يؤكد إتماـ الصفقة

قياـ البائع ب وذلؾ وخلبؿ ىذه المرحمة يتـ تنفيذ العديد مف الالتزامات فيما بيف كل مف المنتج والزبوف 
قياـ المشترؼ ، كذلؾ ىا وتييئتيا لكي تكوف صالحة لمتسميـ بالشكل والأسموب المتفق عميوبتدبير السمعة واعداد

بإتماـ اجراءات عممية الدفع مف أجل الحصوؿ عمى السمعة أو الخدمة، فالمشترؼ يقوـ باستكماؿ نموذج الشراء 
خرػ، ومف خلبؿ الكمبيوتر بعد اختيار منتجو، حيث يتضمف ىذا النموذج رقـ بطاقة الائتماف وبعض البينات الأ

يتـ نقل الاستمارة إلى المصرؼ الذؼ يتعامل معو المشترؼ، فإذا كانت البيانات صحيحة والرصيد يسمح بذلؾ 
 .3يبعث برسالة إلى البائع يخبره فييا بصحة البيانات المقدمة إليو

سمعة في وقت مناسب، ومتفق توصيل ال؛ ومف الاجراءات المتبعة لممتابعة المباشرة لعممية استلبـ المنتج  
استلبـ الزبوف لمسمعة وحصولو عمى الخدمة ، و مع ما كاف معمنا عنو عمى الموقع، والتأكد مف سلبمة السمعة

  .4تزويد الزبوف بكافة المعمومات الضرورية للبستخداـ الصحيح لمسمعة، كذلؾ المطموبة

                                                           
 .119يوسف حجيـ سمطاف، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ، ص  1
ص ص ، 2010، مطبوعات مكتبة الممؾ فيد الوطنية، الرياض )المممكة العربية السعودية(، 02ط ، -دراسة تطبيقية عمى المكتبات–التجارة الإلكترونية خالق الدوؼ، إبراىيـ أحمد عبد ال 2

109-110. 
 . 82، ص 2013اف )الأردف(، ، د ط، دار زىراف لمنشر، عمالتجارة الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدمحمد عمر الشويرؼ،  3
 .31، ص 2010، دار المستقبل لمنشر والتوزيع، عماف، 01فادؼ محمد صلبح، التجارة الإلكترونية، ط  4
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عطاء كإة عمى موقع التسوؽ يعزز الخدمة بالنسبة لخدمات ما بعد البيع فإف توفر المعمومات التاليو 
الزبوف مدة مف الزمف لإلغاء عممية الشراء، واسترجاع ما دفعو مف ثمف لمسمعة وتسمى ىذه العممية "المدػ بفترة 

الاسراع في الرد عمى أية ، بالإضافة إلى الاستجابة عمى أية استفسار لمزبوف عف السمعة واستعمالياو  ،التجربة"
توفير خدمة الأسئمة المكررة عمى ، و الزبوف فييا ملبحظات عف السمعة أو الخدمة التي قاـ بشرائيارسالة يرسميا 

المساعدة في تكويف المجتمعات الإلكترونية وذلؾ بتوفير التسييلبت التقنية التي تساعد زبائف ، كذلؾ الموقع
 .1الموقع بالاتصاؿ فيما بينيـ وتبادؿ المعمومات

 ت التسوق الإلكتروني: خطوا(06)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، مؤسسة 01، ط التسويق الإلكترونييوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ،  المصدر:
 . 120، ص 2009الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 

                                                           
 .31فادؼ محمد صلبح، مرجع سبق ذكره، ص  1

 دخوؿ المستخدـ إلى الإنترنت

لرؤية المنتجات الموقعدخوؿ المستخدـ إلى واجية   

لمبحث عف المنتجات المطموبةاستعراض واجيات المتاجر الإضافية   

تخاذ قرار الشراءالعثور عمى المنتجات وا  

المستخدـ مستعد لمدفع 
 )خيارات الدفع

 ترخيص الدفع

 عدـ الترخيص

تحديد خدمة الزبوف عف 
 طريق الإعادة أو الاستبداؿ

منح الترخيص وتحديد 
 الضمانات

خزف المنتجات في عربة 
 التسوؽ 

 مراجعة المواد في عربة
التسوؽ لإجراء التعديلبت 

 النيائية عمييا
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وؽ يبيف الشكل أعلبه مراحل التسوؽ والشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني ابتداء مف دخوؿ المتس
للئنترنت والولوج لمموقع مف أجل رؤية المنتجات داخل مختمف المتاجر في الموقع الواحد أو عدة مواقع لأجل 
المفاضمة واختيار ما يناسبو، ثـ القياـ بعدىا بوضع المنتج داخل عربة التسوؽ ومراجعة ما فييا لانقاص أو 

تناسبو بمنح الموافقة عمى الدفع وسحب الأمواؿ مف  زيادة أؼ منتج يريده، وبعدىا يتـ اختيار وسيمة الدفع التي
بطاقتو أو محفظتو الإلكترونية، بحيث يحدد الموقع لو ضمانات الاعادة والاستبداؿ في حالة وصوؿ المنتج بو 

 خمل. 
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  المبحث الثاني: الزبون الإلكتروني لمواقع التسوق 

امل التي قد تحفزه لمتسوؽ والشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني يتأثر الزبوف الإلكتروني بالعديد مف العو 
أو تنفره منيا، لذلؾ وجب عمى ىذه المواقع معرفة خصائص ىذا الزبوف وأنواعو لتحديد ىذه العوامل؛ مف أجل 
ي تغييرىا أو تكييفيا بالشكل الذؼ يناسب الفئة المستيدفة منيـ، كما يجب عمى الموقع وضع كل المعمومات الت

 يريد الزبوف معرفتيا لتقميل المخاطر المحتممة لمتسوؽ الإلكتروني مف أجل تسوؽ وشراء آمف ليـ.   

  الزبون الإلكتروني مفيوم الأول:المطمب 

تتغير تسمية الزبوف في التسوؽ الإلكتروني إلى تسمية الزبوف الإلكتروني كونو يحصل عمى السمع 
ني ىو نفسو الزبوف التقميدؼ ويتمتع بنفس الحقوؽ التي يتمتع بيا والخدمات بوسائل إلكترونية، والزبوف الإلكترو 

 .1الزبوف العادؼ مع الأخذ بالاعتبار القواعد الخاصة بالتسوؽ الإلكتروني كوف الشراء والبيع يكوف عف بعد

كما يطمق لقب الزبوف إلكتروني عمى الأشخاص الذيف يقوموف بعمميات الشراء ودفع أثماف مشترياتيـ 
 :2اـ وسائل الدفع الإلكترونية، والمشترؼ الإلكتروني يتوقع مف البائع عددا مف الخدمات منياباستخد

 ؛الاستجابة الفورية لطمباتو -

 ؛جودة المنتجات المطروحة -

 ؛الأسعار المنخفضة -

 ؛خدمات داعمة -

 ؛خدمات ما بعد البيع -

 الأمف والخصوصية لمموقع. -

 :3ئص التاليةيتميز الزبوف الإلكتروني بالخصاو 

 أياـ في الأسبوع طواؿ السنة؛ 7ساعة و 24؛ زبوف في كل مكاف، وفي كل وقت -
                                                           

 ، ج01، العدد 10، المجمد ، مجمة الاقتصاد الجديد، جامعة خميس مميانة، الجزائروليضمانات حماية المستيمك في عقود التجارة الإلكترونية وفقا لمتشريع الجزائري والقانون الدبوحية وسيمة،  1
 .29ص ، 2020، 02

 .66-65سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
 .196، ص 2014ط، ماىي لمنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر،  ب، التسويق الإلكتروني الفعالمجدؼ محمد عبد الله،  3
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 ؛زبوف استعلبمي توفر لو الانترنت كل البيانات -

 ؛زبوف مشارؾ يسأؿ ويتفاعل ويشكو ويرسل شكواه -

 ؛زبوف عف بعد، أو عبر الياتف -

التحوؿ الذؼ مس خصائص وميزات الزبوف  فاستخداـ تقنيات الإعلبـ والاتصاؿ الحديثة ىو السبب في
حيث أصبحت الإنترنت والياتف الذكي أو الأجيزة الموحية والحواسيب مصدر لكل المعمومات التي يريدىا 
بخصوص المنتجات وأسعارىا وخصائصيا ىذا كمو بمجرد ضغطة زر، كما مكنتو مف التحدث وابداء رأيو حوؿ 

تى، كذلؾ يمكنو ارساؿ الاستفسارات والشكاوؼ لممؤسسة وتمقي الردود تجاربو مع المنتج لأشخاص لا يعرفيـ ح
 .والتفاعل معيا دوف الخروج مف المنزؿ

 لزبوف الإلكترونيغير مباشر عمى سموكيات ابشكل مباشر و  أف التقنيات الحديثة أثرت ومما لا شؾ فيو
كبر أبما يحقق ليا  اقتناء منتجاتيا ف اليدؼ الأساسي منيا جذبيـ إلىمف خلبؿ وسائميا المختمفة، والتي يكو 

مما يجعمو عرضة  تنعكس عمى نفسية الزبوف الإلكترونيتستعمميا  يربح ممكف، فأساليب الاغراء والالحاح الت
فالتقنيات الحديثة قد تخمق رغبات  ،قد تتعارض مع عاداتو ومستواه المعيشي لآثار نفسية واجتماعية وأخلبقية

 .1لاثارتو ياوالتي تستخدـ وسائملزبائف، غير حقيقية لمشراء لدػ ا

 :2يتصف سموؾ الزبوف الإلكتروني بو 

 ؛تتجدد حاجات الزبوف الإلكتروني، وذلؾ بسبب ما تطرحو مواقع التسوؽ الإلكتروني وىذا يؤثر فيو -

مف  يعتمد الزبوف الإلكتروني عند الشراء عمى توصيات الأصدقاء الذيف اشتروا مف ىذه السمع، أو توصيات -
 ؛مواقع اجتماعية

التغير في سموؾ الزبوف الإلكتروني ساىـ في تغير النظرة لمواقع التسوؽ الإلكتروني، فالزبوف كاف يتخوؼ مف  -
 ؛القياـ بصفقات تجارية إلكترونية

 امتلبؾ الزبوف الإلكتروني كـ ىائل مف المعمومات الكافية حوؿ السمع والخدمات، والتي تساعده في اتخاذ قرار -
 الشراء.     

                                                           
 .96، ص 2020، 06، العدد 03، مجمة أبحاث دراسية معاصرة، جامعة عمار ثميجي، الأغواط )الجزائر(، المجمد تأثير التسويق الإلكتروني عمى سموك المستيمكة، وآخروف، العيد حيتام 1
 .241-240، ص ص 2017، 04، العدد 02  امعة مصراتة، ليبيا، المجمد، مجمة كمية الفنوف والاعلبـ، جاتجاىات الشباب الميبي نحو التسوق الإلكترونيآمنة محمد عبد القادر القندوز،  2
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 أنواع الزبائن المتسوقين إلكترونيا الثاني:المطمب 

ىؤلاء الشرائح لأف عند انشاء موقع التسوؽ الإلكتروني يجب الانتباه إلى أف ىناؾ عدة أنواع مف الزبائف، 
سيكوف لدييـ احتياجات مختمفة الحساسية للؤسعار ووسائل الاتصاؿ التي يمكف استخداميا، أو حتى عادات 

 . 1ددةاستيلبؾ مح

 Lewis andإلى عدة أنواع ومنيـ قاـ العديد مف الباحثيف بتقسيـ الزبائف المتسوقيف إلكترونيوقد 
Lewis المذاف قاما بالتقسيـ التالي: 

ويبدأ بشراء كميات بسيطة مف المنتجات والمصنفة بالمنتجات  :تسوق الإلكترونيالزبون حديث العيد بال -
ر، ويتطمب ىذا النوع واجية بسيطة جدا لمموقع، واجراءات شراء سيمة والكثير الآمنة كالخدمات منخفضة الأسعا

 .2مف الضمانات التي تجعل ىؤلاء الزبائف يطمئنوف لعممية الشراء

وىـ الزبائف الذيف يتطمعوف لمحصوؿ عمى معمومات متنوعة عف  الباحثون عن معمومات بشكل موجو: -
 .           3تكوف لدييـ خبرة وميارة في التعامل مع مواقع التسوؽ المنتجات والأسواؽ والأسعار، وعادة ما 

يستخدـ ىذا النوع مف الزبائف الزبون الذي يبحث ويسعى وراء الحصول عمى أفضل العروض التسويقية:  -
أدوات وموقع خاص لممقارنة بيف الأسعار في المواقع المختمفة، ولا يكوف ليذا النوع مف الزبائف ولاء لعلبمة 

 .4تجارية أو صنف محدد مف المنتجات بل يبحثوف عف أرخص الأسعار

يتمثل في ذلؾ القطاع مف الزبائف المفضل لمتسوؽ الإلكتروني توفيرا لموقت الميدر في مدخري الوقت:  -
 .5المتاجر التقميدية، لدييـ الاستعداد لتحمل سعر أعمى لممنتج عوضا عف انفاؽ الوقت في المتاجر التقميدية

يتصف بعض الزبائف بالحذر وخاصة في قضايا الخصوصية والأمف في المواقع، ولكي يتـ لزبون الحذر: ا -
الحفاظ عمى ىذا النوع مف الزبائف يحتاج الموقع لخدمات الدعـ الفني المباشر لمرد عمى التساؤلات، كما يجب 

 .6عرض صفحات أو منتديات حوار تعرض آراء بعض الزبائف الراضيف

                                                           
1 Ghezal Meriem, Nassour Abdelkader, The Business Model Canvas in The Context of Enterprise Creation: A Case Study from Jumia online 
shopping, Al Bashaer Economic Journal, Bechar University, Algeria, V 05, N 02, 2019,  P 1314. 
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 .141ص عظيـ أبو النجا، مرجع سبق ذكره، محمد عبد ال 3
 .67ص سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره،  4
 .352-349،  ص ص 2008)مصر(، الجامعية الجديدة، الاسكنرية، الدار 02، الطبعة التسويق بالإنترنت والتجارة الإلكترونيةطارؽ طو،  5
 .67سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  6
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وىـ القطاع مف الزبائف الغير مفضل أصلب لمتسوؽ التقميدؼ، فيـ  تسوق التقميدي:الذي يتجنب الالزبون  -
يتجنبوف الذىاب إلى الأسواؽ والمتاجر التقميدية إلا لضرورة، تجنبا لمتعرض لمعديد مف صور المعاناة المصاحبة 

 .1ليـليذا التسوؽ، وبالتالي يصبح التسوؽ الإلكتروني البديل الأكثر جاذبية 

يضع الزبائف المنتموف ليذا الصنف في أذىانيـ نقاطا ومواصفات واضحة لممنتجات التي الزبون الحازم:  -
يرغبوف بشرائيا، وسيبحثوف عف تمؾ المواصفات فيو، ويطمب ىذا النوع احتواء الموقع عمى أدوات تسمح ليـ 

 .2براء في الموقعباختيار المنتج المطموب حسب رغبتيـ، ودعـ فني فورؼ مف بعض الخ

ويتمثموف في ذلؾ القطاع مف الزبائف الذيف لدييـ ولاء لعلبمة تجارية معينة،  ذوي الولاء لمعلامة التجارية: -
 .  3وبالتالي يبحثوف عف أماكف توافرىا أو بيعيا عبر شبكة الإنترنت

روني ويكثر منو كنوع جديد مف يعتبر مف أكثر الزبائف حبا لممغامرة؛ يمجأ لمشراء الإلكتالزبون المتحمس:  -
اليوايات، يجب اضافة لمسات ممتعة عمى الموقع لمتجاوب مع شخصية ىذا النوع المحب لممرح، وتوفير الكثير 

 . 4مف المعمومات عف المنتجات وآراء بعض الخبراء والدعـ الفني الخاص بالمنتجات

ئف ذوؼ الفئات العمرية الصغيرة نسبيا، والتي يتكوف معظـ ىذا القطاع مف الزبامتبني التقنيات الحديثة:  -
 .5تتصف بأف لدييا ميل أكبر لمتعامل مع التقنيات الحديثة وكل ما ىو جديد

 :6كما يجب التميز بيف

الزبوف الذؼ يستخدـ التسوؽ الإلكتروني لمبحث عف المنتجات وجمع المعمومات لممقارنة بيف البدائل، وغالبا  -
 ؛لشرائي بطريقة تقميدية، لأنو لا يثق بالوسائل التكنولوجيةما يقوـ باتخاذ قراره ا

مع  الزبوف الذؼ يقوـ باستخداـ التسوؽ الإلكتروني لمبحث عف المنتجات وجمع المعمومات لممقارنة بيف البدائل -
  ؛طمب المنتج إلكترونيا، في حيف أف عممية الدفع تتـ بالطرؽ التقميدية يةإمكان

                                                           
 .352-349، مرجع سبق ذكره،  ص ص التسويق بالإنترنت والتجارة الإلكترونيةطارؽ طو،  1
 .67ص سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره،  2
  .352-349طارؽ طو، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
 .67، ص سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره 4
 .352-349طارؽ طو، مرجع سبق ذكره، ص ص  5
، المجمة العربية للئدارة، المؤسسة العربية لمتنمية الإدارية، -دراسة ميدانية–التسوق الإلكتروني باستخدام الشبكة العالمية )الإنترنت(: المحفزات والعوائق أمام الزبون الأردني محمد سميـ الشورة،  6

 .4، ص 2009، 01، العدد 29المجمد جامعة الدوؿ العربية، 
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ستخداـ الإنترنت في جميع مراحل عممية الشراء، ويمتاز ىذا النوع بالثقة العالية في الزبوف الذؼ يقوـ با -
 التسوؽ الإلكتروني وعادة ما يكرروف الشراء.

فعند تصميـ مواقع التسوؽ الإلكتروني عمى رجاؿ التسويق الاىتماـ بكل نوع مف أنواع الزبائف عمى حدػ 
 يرغب بو، مف أجل تحقيق رضاه ومف تـ ولاءه.  ودراسة خصائصو، لتحقيق ما يناسبو  وأقصى ما

 العوامل المؤثرة في قيام الزبون بالتسوق والشراء الإلكتروني الثالث:المطمب 

رغـ الحداثة النسبية لمتسوؽ الإلكتروني، إلا أنو في طريقو إلى التوسع والانتشار عمى المستوػ العالمي 
ومف ، 1فيره كثيرا مف الوقت والمجيود عمى الزبوف والاقميمي، بسبب مميزات ىذا النوع مف التسوؽ مف حيث تو 

 العوامل المؤثرة في قياـ الزبوف بالتسوؽ والشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني نذكر:

قاـ سميث وروب بتحديد العوامل التي يؤثر عمى سموؾ عناصر تتعمق بالزبون الإلكتروني في حذ ذاتو:  -
ي تمثمت في جيود التسويق، والعوامل الاجتماعية والثقافية، وعامل التأثير الزبائف اتجاه التسوؽ الإلكتروني، والت

العاطفي، والعوامل النفسية لمزبائف مثل الإدراؾ، الدافع، الشخصية، المواقف والعواطف، كما وجدت ىذه الدراسة 
لذيف يتسوقوف بشكل المزيد مف الاختلبفات بيف سموؾ المتسوقيف الإلكترونييف بشكل متكرر وأحيانا، فالزبائف ا

متكرر أكثر ثقة، كما يرغب المتسوقيف بالتسوؽ مف المواقع الخاصة ببمدىـ أكثر مف مواقع التسوؽ العالمية، في 
كذلؾ مف العوامل ، 2حيف أنيـ قمقوف بشأف بعض الأمور مثل تسمـ وا عادة البضائع في حالة ما إذا بيا خمل

 :3وجدي بالزبوف المؤثرة عمى التسوؽ الإلكتروني والمتعمقة 

تشير في التسوؽ الإلكتروني إلى تصورات الزبائف بأف استخدامو يعزز نتائج تجربة التسوؽ التي  الفائدة
الخاصة بيـ، ىذه التصورات تؤثر عمى موقف الزبائف مف التسوؽ الإلكتروني وعزميـ عميو، وىناؾ بعديف 

لمتوقع عمى الاستثمارات المعرفية أو السموكية أو المالية وىو العائد ا(CROI)  أولا البنيةكامنيف لػمفائدة وىما؛ 
التي يقوـ بيا الزبوف مف خلبؿ الاستثمار وتعمـ التسوؽ الإلكتروني لإدراؾ النتيجة المرجوة وما إذا كاف يمبي 

                                                           
ة والتجارية، ، مجمة البحوث المالي-دراسة تطبيقية–تأثير الخصائص الديموجرافية والثقافية عمى اتجاه الزبون النيائي نحو التسوق عبر القنوات الفضائية إيماف صالح حسف عبد الفتاح،  1

 .85، ص 2008، 02مصر، العدد جامعة بورسعيد، 
2 R.Sivanesan, A Study on Problems Faced by Customers in Online Shopping with Special Reference to Kanyakumari District, International 
Journal of Research in Management & Business Studies (IJRMBS), V 04, N 03, (SPL 1), 2017, p 22.  
3 Ton˜ ita Perea y Monsuwe and others, What drives consumers to shop online? A literature review, International Journal of Service Industry 
Management, United kingdom, V 15, N 01, 2004,  p 107-114. 
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تي يؤدييا ىو تقدير الزبوف لموعود المقدمة والوظائف ال ثانيا التميز في الخدمةتوقعاتيـ فالفائدة ستكوف إيجابية، 
 ؛التسوؽ الإلكتروني، حيث يعمل التميز كمعيار يتـ تشكيل الأحكاـ عميو

تصور الزبوف أف استخداـ التسوؽ الإلكتروني سوؼ ينطوؼ عمى الحد  إلىسيولة الاستعمال  كما تشير
وتقميل الجيد  الأدنى مف الجيد، فسيولة الاستخداـ تأثر عمى النية الزبوف في التسوؽ مف خلبؿ الفائدة مف القرار

في سموكياتيـ، كذلؾ تضـ خصائص الموقع مثل البحث، الوظائف، وسرعة التنزيل والتنقل، والتي تمعب دورا 
 ؛كبيرا في تشكيل سيولة الاستخداـ

العوامل الديموغرافية وخصائص الشخصية المذاف يؤثراف كثيرا عمى اتجاىات  سمات الزبون وتشمل 
، والعوامل الديموغرافية ىي العمر والجنس والتعميـ والدخل، وخصائص الشخصية الزبائف نحو التسوؽ الإلكتروني

تتكوف مف الخبرة والكفاءة الذاتية والحاجة إلى التفاعل، حيث يتـ تعريف الخبرة عمى أنيا مستوػ الفرد والمعرفة 
، والميارات اللبزمة والميارة مف أجل التسوؽ الإلكتروني، بما فييا المعرفة الأساسية لاستخداـ الكمبيوتر

لمحصوؿ عمى المنتج المطموب، كما تشير الكفاءة الذاتية إلى معتقدات الأفراد بأف لدييـ القدرة والموارد اللبزمة 
لأداء ميمة محددة بنجاح، والحاجة إلى التفاعل والتواصل الجسدؼ في التسوؽ الإلكتروني التفاعل البشرؼ مع 

أزرار المساعدة وميزات البحث، لذلؾ الزبائف الذيف لدييـ حاجة لمتفاعل الخدمة حيث يتـ استبداؿ الموظف ب
 ؛عالية سيتجنبوف التسوؽ الإلكتروني

التأثير في العلبقة عمى الاتجاىات ونوايا الزبائف  الظرفية عواملاليمكف لمجموعة متنوعة مف كما 
لجغرافية، أو الحاجة إلى عناصر لمتسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ ضغط الوقت، أو قمة الحركة، أو المسافة ا

 ؛خاصة أو جاذبية البدائل

معو، ويقيـ الموقع مف حيث  السابقة تجارباليقوـ الزبوف بتقييـ التسوؽ الإلكتروني بناء عمى و 
التصورات المتعمقة بالمنتج والمعمومات، طريقة الدفع، شروط التسميـ، الخدمة المقدمة، المخاطر ذات الصمة 

في التسوق  الثقةيعد انعداـ ، كما ف، والتخصيص، والجاذبية البصرية، والملبحة، والتحفيزبالخصوصية والأم
 منو.أحد أكثر الأسباب التي ترىب الزبائف  الإلكتروني

بالإضافة إلى الاتجاه نحو التكنولوجيا، المخاطر المتصورة لفشل المنتج، المخاطر المتصورة لأمف 
صورة، كميا عوامل تؤثر عمى التسوؽ الإلكتروني، كذلؾ توفر بطاقة الائتماف المعاملبت، تكاليف المعاملبت المت

والتي تعتبر الأكثر استخداما في الدفع، والثقة في وسائل الدفع الإلكترونية، والمستوػ المادؼ، والخدمة والتسميـ، 
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ف المتسوقيف مف بمداف ومحتوػ الويب المكيف ثقافيا والذؼ يؤدؼ إلى استخداـ واجيات تسوؽ متطابقة ثقافيا لأ
مختمفة لدييـ ثقافة وطرؽ حياة مختمفة، كذلؾ الجماعات المرجعية والانتماء الوثيق، والخوؼ مف الجرائـ 

           .         1الإلكترونية، عدـ موثوقية الخدمات البريدية تؤثر بشكل كبير عمى التسوؽ الإلكتروني

عمومات دقيقة وتفصيمية عف المنتج في موقع التسوؽ الإلكتروني يجب أف تكوف المعناصر تتعمق بالمنتج:  -
لكي توفر المعرفة الكاممة حولو وتروج لو، كطريقة الاستخداـ المناسبة، وظروؼ الحفع، والآثار الجانبية المترتبة 

لمؤثرة في كذلؾ بالنسبة لمعوامل ا، 2وتمعب المعمومات دور ميـ لتحديد مدػ قبوؿ المنتج للبستخداـ عنو وغيرىا
 :3التسوؽ الإلكتروني الخاصة بالمنتج نجد

 ؛درجة أو امكانية تنميط المنتج، ومدػ تعقده تؤثر عمى قبوؿ الزبوف لتسوقو إلكترونيا -

 ؛ثقة المشترؼ في المنتج أو ثقتو في النتائج التي يمكنو الحصوؿ عمييا مف المنتج تؤثر -

في الأسواؽ الإلكترونية لبعض الفئات مف المنتجات وليس لكل أسماء العلبمات التجارية تصبح أكثر أىمية  -
 ؛المنتجات، عندما تكوف المعمومات المتاحة عف المنتج قميمة

خصائص البحث الحسية وىي تمؾ الخصائص التي يمكف تحديدىا مباشرة مف خلبؿ الحواس مثل الممس،  -
 ؛لكترونيوالشـ والسمع، ليا تأثير عمى خيارات الزبوف عند التسوؽ الإ

ومف بيف العوامل الخاصة بالمنتج كجزء محدد مف محددات قبوؿ الزبوف لمتسوؽ الإلكتروني يشير سترادر  -
المنتجات الرقمية مف أكثر أنواع المنتجات الملبئمة لتسوقيا مثلب تكوين أو نوع المنتج ؛ وشو إلى عنصريف وىما

طمب معرفة شخصية أو خبرة فالزبائف يبتعدوف عف شرائيا إلكترونيا، أما المنتجات القابمة لمتمف، أو التي تت
كمما ارتفع سعر المنتج كمما زاد مستوػ الخطر الذؼ تتضمنو معاملبت باعتبار أنو  قيمة المنتج، كذلؾ إلكترونيا

 التسوؽ الإلكتروني خاصة عندما يكوف ىؤلاء المتعامميف منفصميف جغرافيا ولـ يتـ التعامل بينيـ مف قبل. 

العوامل البيئية المختمفة تحفز بعض الاستجابات السموكية  اصر تتعمق ببيئة المؤسسة الإلكترونية:عن -
المرغوبة كالجو الذؼ يؤثر عمى سموؾ الزبوف وتشمل محفزات الجو تأثير الضوء والموف، الموسيقى بالإضافة 

                                                           
1 Ahmed A. Sadrudin,  Yassir K. Bahaziq, ONLINE SHOPPING BEHAVIOR OF SAUDI ARABIANS, Arab Journal of Administrative Sciences, 
Kuwait University, V 20, N 01, 2013, PP 128-129.  

2 R.Shanthi, Desti Kannaiah, op.cit,  p 18. 
 .362-358محمد عبد العظيـ أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص   3
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، 1د والتي تزيد مف احتمالية الشراءإلى تفاعلبت الموظفيف، وىي خمق بيئة شراء تنتج تأثيرات عاطفية عمى الفر 
 وتتمثل بيئة المؤسسة الإلكترونية في: 

يتعمق الأمر فييا بطبيعة تصميـ الموقع، المستوػ  حيث لبيئة الداخمية )موقع التسوق الإلكتروني(ا
فمسفة الموقع  الفني وحسف الأداء لمموقع، الالتزاـ بتمبية وتنفيذ الطمبيات في مواعيدىا، سمعة الموقع الإلكتروني،

وقد اقترح لوىزؼ وسبيمر الخصائص التي ربما تؤثر عمى قبوؿ التسوؽ ، 2وثقافتو التنظيمية، خارطة الموقع
 :3بالنسبة لمموقع، وتتمثل ىذه الخصائص في

 ؛عدد المنتجات، والتنوع والجودة والضمانات والسعر التي يقدميا الموقع لزبائنو المنتجات: *

 ؛العامة لمخدمة مثلب الأماف في المعاملبت والخصوصية وسياسات الدفع المستويات الخدمة: *

 ؛البيع والإعلبف وأنشطة ترويج خاصةالترويج:  *

تنظيـ الموقع وجودة تصميمو والتخطيط الداخمي لو، وسيولة البحث والوصوؿ إلى  السيولة أو الراحة: *
 ؛الموقع، وامكانية تغيير أو إلغاء أوامر الشراء

 ؛سيولة القياـ بعمميات الفحص :الفحص *

 ؛استخداـ القوائـ وتسييلبت البحث البحث )الملاحة داخل الموقع(: *

وجود الحاجة لقياـ المؤسسات ومصممي مواقع الويب بخمق إضفاء البيجة والسرور لموقع  المتعة والتسمية: *
 ؛الويب، وذلؾ لتحريؾ دافعية الزبائف

 ؛الايجابية المؤثرة عمى رضا الزبوف يمثل أحد العوامل  حجم الموقع: *

الوقت اللبزـ لمحصوؿ عمى المعمومات أو زمف اجراء المعاملبت المتعمقة بالخدمة، كذلؾ عدد تكمفة الخدمة:  *
الساعات التي يكوف فييا الحصوؿ عمى الخدمة إلكترونيا متاحا أو ميسرا، وتكمفة الحصوؿ عمى الخدمة 

 ؛رػ )مواقع التسوؽ الأخرػ(إلكترونيا مقارنة بالبدائل الأخ

                                                           
1 Meradi Samir, Graa Amel, Exploratory study of the role of sensory factors in the shopping experience, Economic and Management 
Research Journal, Maghnia University, Algeria, V 14,  N 03, 2020, P 509 

 .47أحمد أمجدؿ، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .370-363محمد عبد العظيـ، التسويق الإلكتروني، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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 ؛الخيارات التي يتيحيا الموقع فيما يتعمق بالأوامر وسرعة الانتقاؿ، وكفاءة نظـ الدفع خيارات الموقع: *

 ؛القبوؿ بصفة عامة لمموقع، وتشكيمة المنتجات المعروضة القبول: *

مومات المرتدة إلى المؤسسة تكوف ومدػ قدرة الموقع عمى تحقيقو، يعني أف المع التفصيل الجماىيري لممنتج: *
  ؛قادرة عمى انتاج عدد كبير جدا مف التوليفات المختمفة لأنماط الزبائف

مدػ إدراؾ الزبوف لدرجة توافر المعمومات اللبزمة وقيمتيا ودقتيا وملبئمة البيانات التي يوفرىا المعمومات:  *
 المقدمة مف طرؼ الموقع وجودتيا.الموقع، بالإضافة إلى درجة السرية والثقة في المعمومات 

وقد ركزت الدراسات الحديثة لمتسوؽ الإلكتروني عمى الاستراتيجيات المعتمدة مف أجل تحديد العوامل 
الكامنة وراء نجاح موقع التسوؽ الإلكتروني والعوامل المؤثرة عمى الزبوف فيو، وخمصت إلى أف تصميـ موقع 

، وسرعة تحرؾ ولمزبوف، كذلؾ تمثيل المنتج، وسيولة الطمب، والتنقل داخمالتسوؽ، والمتعة والاثارة فيو ميميف 
الصفحات والتي مف شأنو تسييل التنقل وصنع القرار، بالإضافة إلى خصائص البائع، وأمف المعاممة، والاىتماـ 

 . 1بالخصوصية، وخصائص العملبء

قياـ الزبوف بالتسوؽ والشراء  مف العوامل المؤثرة في علبفكما تبيف مف الدراسات أف الثقة والإ
، كما تتأثر ببعض عناصر جودة الخدمات بموقع التسوؽ وتؤثر عمى القيمة المدركة ل والتي، يفالإلكتروني

الإلكتروني مثل الكفاءة، توافر النظاـ، الوفاء، الثقة في الموقع، الخصوصية والأمف، إلا أف اتجاه آخر الدراسات 
اء الإلكتروني توصمت إلى أف ىناؾ العديد مف العوامل المؤثرة والتي تمثمت في المرتبطة بنية التسوؽ والشر 

 .2يفمخاطر الشراء، جودة المنتج، تكاليف الوقت والجيد المبذول

كذلؾ مف العوامل الميمة التي تؤثر عمى تفضيلبت الزبائف في التسوؽ الإلكتروني؛ جوانب المتعة 
لموقع، فالزبائف عمى استعداد لدفع المزيد لممنتج إذا كانت لدييـ تجربة والتسمية والبيجة أثناء التسوؽ داخل ا

تسوؽ فائقة، كما أشارت الأبحاث أف التصورات المعرفية لمجودة مرتبطة بروعة البيئة والأجواء والإشارات السائدة 
التأثير عمى داخل الموقع كالموسيقى والضوضاء والألواف، وتخطيط وتصميـ المتجر كميـ يمعب دور ميـ في 

اتجاىات الزبائف ومعتقداتيـ وسموكيـ تجاه موقع التسوؽ، كذلؾ التفاعل والتعامل مع الشكاوػ، والبنية التحتية 

                                                           
1 Venkatapparao Mummalaneni, An empirical investigation of Web site characteristics, consumer emotional states and on-line shopping 
behaviors, Journal of Business Research, Netherlands, N 58, 2005, p 527. 

دراسة تطبيقية عمى طمبة جامعة –لمزيج التسويقي الإلكتروني ونية الشراء عبر مواقع التسوق الإلكتروني العروض الترويجية كمتغير معدل لمعلاقة بين عناصر امحمود محمد عوض دويدار،  2
 .9-8، ص ص 2018، 02، العدد 55، مجمة كمية التجارة لمبحوث العممية، كمية التجارة، الاسكندرية، مصر، المجمد -شقراء بالمممكة العربية السعودية
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في علبقة جيدة بيف الزبوف والموقع، بالإضافة إلى الخصائص  المادية ميمة في إعادة تجربة التسوؽ فيي تسيـ
 .1مق عاطفة تترجـ في شكل تعمق ورضا بالموقعالمادية كالمحفزات تعتبر مف العوامل التي تخ

يمكف أف تغير وبشكل كبير مقدار الوقت الذؼ يبقى الناس في  وقد وجد الباحثوف أف نوع الموسيقى  
الشراء ومدػ سرعة تحركيـ، ويمكف أف يغيروا تصوراتيـ حوؿ كـ مف الوقت ظموا ينتظروف أو مدػ ازدحاـ 

التأثيرات عمى السموؾ والإدراؾ ممكف أف تؤدؼ إلى زيادة الإنفاؽ بصورة  التسوؽ، وليس مف المستغرب أف ىذه
بطيئة أو سريعة، كذلؾ مف الموثق جيدا أف مستويات الضوء ليا تأثير عمى الدماغ، فالضوء ينظـ ساعة الجسـ 

 .  2ويترافق مع طلبؽ السيروتونيف، الذؼ يمعب دورا ميما في تنظيـ المزاج والغضب والعدواف

شاد الباحثوف بالمزايا العظيمة لمرسوـ المتحركة والتفاعل، فالتفاعمية تساعد الزبائف في الزيادة مف كما أ
ممموسية وجاذبية المنتجات، مثلب شركات صناعة السيارات مف خلبؿ الرسوـ المتحركة تسمح لممستيمكيف 

رة الغرفة قبل إجراء الحجز في المواقع، بالتجوؿ داخل السيارة، وبعض الفنادؽ العالمية الشييرة تسمح لمزبائف بزيا
فالتفاعل الحركي مع الرسوـ المتحركة الافتراضية يسمح لمزبائف باستكشاؼ المنتج كما لو يمكنيـ لمسو في بيئة 

 .3افتراضية ثلبثية الأبعاد

مستوػ الأداء الوظيفي في الموقع مف وظائف إدارية )تخطيط، تنظيـ، تنسيق، توجيو، رقابة(،  كذلؾ
  .4وظائف الموقع )وظائف تسويقية، وظائف الانتاج والعمميات، وظائف مالية(و 

بالإضافة إلى أف ملبحظات الزبائف أيضا عامل مؤثر بشكل كبير عمى التسوؽ الإلكتروني، فالمنتجات 
التي تحتوؼ عمى أفضل المراجعات ستباع بشكل أفضل، وليس مف المستغرب أف غياب معرفة رأؼ الآخريف مف 

، فمواقع التسوؽ 5راء الإلكتروني لمنتج معيف ستحوؿ دوف شرائو، فيذه المعمومات ميمة لمزبائف عبر الإنترنتالش
الإلكتروني تمكف المستخدميف مف التواصل بشكل مجيوؿ ومراجعة الأقساـ، كما تسمح للؤشخاص بتبادؿ الآراء 

                                                           
1 Irene Roozen, Pavlos Ioannou Katidis, The Importance of the Service and Shopping Customer Experience in a Retail Environment, Journal 
of Relationship Marketing, New York (USA), V 18, N 04, 2019, P 07.   
2 PhiliP Graves, The market research myth, the Truth about Consumers and the Psychology of shopping, Edition 01, Nicholas Brealey 
Publishing, London )Britain(, Boston (USA), 2010, p  54.  
3 Barbara Fasolo, and others, Animation Attracts: The Attraction Effect in an On-line Shopping Environment, Psychology & Marketing, UK, V 
23, N 10, 2006, pp 801-802. 

 . 72سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  4
5 PhiliP Graves, op.cit, p 64. 
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تجات، وتؤثر جودة المراجعات عمى مواقع حوؿ المنتجات، حيث يمعب الزبوف دورا ميما في عممية تقييـ المن
 . 1التسوؽ الإلكتروني وعمى نوايا الشراء منو، كذلؾ ىناؾ علبقة إيجابية بيف مصداقية المعمومات ونوايا الشراء

وتشمل الأسباب الشخصية لممشاركة الذاتية لممراجعات في توسيع معرفة المرء العامة أو لإشباع 
كالانتماء لمجتمع عبر الإنترنت، وتتـ قراءة المراجعات لأسباب شخصية أو  الفضوؿ، والمشاركة الاجتماعية

متعمقة بالشراء، وتؤثر ىذه المراجعات عمى الموقع والزبوف معا، ومف العوامل المساىمة في فعالية مراجعات 
يولة العملبء عبر الإنترنت؛ توفير اتصالات سريعة وسيمة وشبو فورية يمكف لمجميور الوصوؿ إلييا، وس

التعرؼ عمى المحتوػ باستخداـ مساعدة محركات البحث، كما أف المراجعات تتـ في المجاؿ العاـ وىذا أصبح 
يقمق المؤسسات في حالة المراجعات السمبية، ويعتبر فرصة ميمة في حالة الإيجابية، وتظير الأبحاث أف 

 .2والتأثير عمى تكويف الثقة لدػ الزبائف مراجعات العملبء تؤثر عمى استعداد العملبء لمدفع بدرجات متفاوتة

كذلؾ فإف عدد مراجعات المنتج أو الموقع تعطي فرصة لمقارنة التعميقات المختمفة، لذلؾ تعد كمية 
 المراجعات واحدة مف أسباب تفضيل الزبائف أو عدـ تفضيل الشراء مف الموقع، فعمى سبيل المثاؿ فإف

Amazon.com  تعميقا، فعدد المراجعات يمنح الثقة لمشراء،  300ا يصل إلى يمكنؾ مف خلبلو مشاىدة م
 .3فالغرض مف المراجعات ىو مساعدة قرارات الشراء

يتعمق الأمر بالبيئة الخارجية والمتمثمة بالعوامل السياسية لممؤسسة الإلكترونية ف البيئة الخارجية أما عف
وف والمنافسوف والموردوف والزبائف والمقرضوف والموزعوف والقانونية والثقافية والاجتماعية والتكنولوجية، المجيز 

، كذلؾ العوامل الاقتصادية، العوامل الديمغرافية، وعوامل المنافسة، وبيئة الأعماؿ الخارجية 4وحممة الأسيـ
 .5الجزئية الممولوف، النقابات والجمعيات ذات العلبقة مع المؤسسة(

 

 

 
                                                           

1 Ismail Erkan & Chris Evans, Social media or shopping websites? The influence of eWOM on consumers’ online purchase intentions, 
Journal of Marketing Communications, University of Sussex Library, Britain, V 24, N 06, 2016, PP 3-4. 
2 Fatema Kawaf, Doga Istanbulluoglu, Online fashion shopping paradox: The role of customer reviews and facebook marketing, Journal of 
Retailing and Consumer Services, UK, V 48, 2019, p 144. 
3 Ismail Erkan & Chris Evans, op.cit, p 09. 

 .47أحمد أمجدؿ، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .72سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  5

https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989/48/supp/C
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 لكترونيالمبحث الثالث: تقييم مواقع التسوق الإ 

، ويكوف آمف تقييـ مواقع التسوؽ الإلكتروني بمثابة حجر الأساس غرضو بناء الثقة لأجل شراء إلكتروني
مف خلبؿ ولوج الزبوف لموقع التسوؽ ومحاولة التركيز عمى موصفات الموقع جيدة كالأمف داخل الموقع، 

   الموقع... الخ.    ووضوح صور واعلبنات المنتجات، وسرعة وأمف طرؽ الشحف التي يوفرىا

 التسوق الإلكتروني الجيد والآمن مواصفات موقع الأول:المطمب 

 :1ىناؾ بعض المواصفات وضعت لموقع التسوؽ الجيد وىي

وتغيير التصميـ  مموقعالتعديل الدائـ ل، كذلؾ وضع عنواف مناسب لمموقع واستخداـ الألفاظ المثيرة والجذابة -
 ؛الخاص بو

 ؛ة لتوضيح المعمومات عند الإشارة لأؼ معمومة عمى الموقعاستخداـ الأنماط الكبير  -

 ؛امكانية نسخ ىذا الاعلبف بشكل جيد مع أف يرػ الزبوف إعلبف المنتج دوف شعور بالفرؽ بينو وبيف الواقع -

   ؛وضع صورة حقيقية لمسمعة دوف الاستعانة بصور أؼ شخصيات معيا، سواء عامة أو كرتونية -

 ؛المنتج مناسب وملبئـ لمرؤية، ويحتوؼ الموقع عمى جيات اتصاؿ بوأف يكوف حجـ صورة  -

 عدـ وضع أؼ تصميمات غير واضحة يصعب استيعابيا مف قبل الزبوف. -

مف أىـ مواصفات موقع التسوؽ الجيد ىو اسـ الموقع الذؼ يجب أف يكوف مميزا وواضحا وبسيط وقابل 
و تبقى عالقة في الذىف، مع تحديث التصميـ كل مرة واضافة لمتذكر، واستخداـ تصميـ جذاب وألفاظ مثيرة داخم

تعديلبت لتتناسب وتطمعات الزبائف وتسيل عمييـ عممية التسوؽ، كما يجب أف يحتوؼ عمى جيات اتصاؿ بو 
 مع استخداـ الأنماط الكبيرة لعرض المعمومات الميمة لمموقع لأجل تنبيو المتسوؽ ليا.

ممنتجات كما تبدو في الحقيقة لكي لا يقع التباس أو مشكل عدـ كذلؾ يجب عمى الموقع وضع صور ل
تطابق عمى الزبائف، مع توفير خاصية نسخ الإعلبف لإرسالو لزبائف آخريف أو أقارب مف أجل اعطاء رأييـ بو 
ف أو التعريف بو، وىذا طبعا يعود بالنفع عمى الموقع كما يسوؽ لممنتج، وبالنسبة لصورة المنتج مف المستحسف أ

                                                           
جمة عموـ وفنوف دراسات وبحوث، جامعة حمواف، مصر، ، م-دراسة حالة عمى السوق المصرية–مقارنة التسويق عبر الوسائل الإلكترونية وعبر الوسائل المطبوعة رانيا فوزؼ محمد عمي،   1

 .178 ، ص2005، 03، العدد 17المجمد 
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تكوف دوف الاستعانة بشخصيات، كما يجب أف تكوف صورة المنتج مناسب حجميا لمرؤية ومف المستحسف 
أخذىا بالقرب مف يد شخص لمعرفة حجميا الحقيقي، مع عدـ وضع أؼ تصميـ أو عبارة يصعب فيميما مف 

 طرؼ الزبائف.  

 :1ما يميعمى يتوافر يجب أف  لمحكـ عمى موقع التسوؽ الإلكتروني بأنو يتوفر عمى الأمفو 

 ؛خدمة الدفع بواسطة بطاقات الائتماف مف خلبؿ خادـ آمف وموقع مشفر -

 ؛خدمة شحف آمنة ومضمونة، ويتحمل الموقع مسؤولية توصيل البضاعة لمعملبء بأماف وسرعة -

وسياسة  يعمف الموقع عف سياستو اتجاه عملبئو، ويمتزـ بما فييا مف الأماف والسرية والخصوصية والخدمة -
 ؛إرجاع البضائع وضماف رضا الزبوف 

 توفير قسـ خدمة الزبائف والرد عمى استفساراتيـ قبل وبعد البيع. -

عبارة عف فريق مف الأفراد المؤىميف مينيا في مجاليـ التجارؼ وفي نظـ البرمجية ىو موقع التسوؽ و 
 :2صر بناء وتطوير موقع التسوؽ الإلكترونيوالتشغيمية والاستشارات والتنفيذ والتدريب والدعـ، وفيما يمي عنا

 ؛ويشمل بناء الموقع وتطويره، وتحديد مجاؿ الاستضافة لمموقع بناء الموقع: -

  ؛يقدـ محرؾ البحث ويضـ حملبت الدعاية والتسويق الحقيقيالموقع:  -

 ؛والتسعيراتويشمل بحث الموقع وتدقيق المحتوػ وأرشيف المبيعات والأعماؿ المتعددة موقع الويب:  -

 ؛ويشمل سمسمة التسويق ومخزف الزمف الحقيقي وادارة الطمبات وطرؽ الدفع والدعاية والحماية مخزن الويب: -

 ؛المتعددة لمشحف ودعـ واسناد الشحفوالمواقع  رقـ التتبعو ومتابعتو ويشمل طرؽ الشحف الشحن:  -

 ؛البيع وموازنة البنؾ وتشمل حسابات الدفع وطرؽ الدفع والشراء وادارةالمحاسبة:  -

 .ويشمل متابعة الزبوف المستمر، وسلبسة التعامل مع بياناتو والدعـ الخاص بالتسميـ الدعم والاسناد: -

                                                           
 .74سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .189-188، ص ص 2016، دار الاعصار العممي لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 01، ط -منظور إداري، تكنولوجي–الأعمال الإلكترونية مزىر شعباف العاني،  2
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فلؤجل بناء وتطوير موقع تسوؽ إلكتروني يتطمب الأمر تصميـ موقع يتوفر عمى برامج حماية مع 
يقية، كذلؾ يجب أف يحتوؼ عمى المنتجات تحديد مجاؿ استضافتو، مع توفره عمى محرؾ بحث وحملبت تسو 

وتسعيراتيا في بحث الموقع، كما يعتمد عمى مخزف حقيقي لممنتجات مف أجل ادارة الطمبيات الإلكترونية، 
ويستمزـ وجود طرؽ إلكترونية لمدفع أو عند التسميـ، كما يستوجب وجود طرؽ لشحف المنتجات وخاصية متابعتيا 

ا لمزبائف، كذلؾ يجب ادارة عممية البيع في التعامل مع البنوؾ التي يدفع الزبوف مف مكاف شرائيا لحيف وصولي
مشترياتو مف خلبليا مع توفر ادارة لمزبوف مف أجل المتابعة المستمرة لو والاجابة عمى كل استفساراتو لغاية ما 

 بعد تسممو لممنتج.  

اـ، وجودة وكمية المعمومات المتوفرة، تعتمد جودة الموقع مف وجية نظر الزبوف عمى قابمية الاستخدو 
وجماليات التصميـ، وتفاعل محتويات الموقع، وسيولة اتماـ عمميات البيع، والمكونات الترفييية والابتكارية، 
والتجديد في تصميـ الموقع، كذلؾ وصف المنتج والسعر، والشروط وأحكاـ التعامل، والألواف والايقونات، 

يد قابمية استخداـ الموقع وكمية المعمومات المتوفرة عميو مف فرص اتماـ عممية والموسيقى وغيرىا، حيث تز 
الشراء عميو، وكما أف لمبيئة دور عمى سموؾ الزبوف، فاف الجو العاـ لمموقع لو دور كبير في توجيو استجابة 

  .1الزبوف 

إنفاؽ بعض الوقت تختمف الخدمات والخصائص التي تقدميا مواقع التسوؽ الإلكتروني، لذلؾ ينبغي و 
عميو مف أجل تحديد ما يقدمو مع الحرص عمى عدـ سرقة محتوػ مواقع الآخريف واستخدامو، ومف بيف الأمور 

 :2الميمة داخل أؼ موقع تسوؽ إلكتروني

عندما يقوـ أحد الأفراد بكتابة العنواف الخاص بموقع التسوؽ داخل مستعرض ف ؛الصفحة الرئيسية
بيذا العنواف إلى الصفحة الرئيسية ليذا الموقع، ويمكف استخداـ الصفحة الرئيسية لتقديـ الويب، ينبغي أف ينتقل 

 ؛عناصر اخبارية كمعمومات عف أحد المنتجات البارزة أو السمعة الأكثر بيعا أو رسالة ترحيبية فقط

ت لإخبار الزوار ببعض المعموما فالصفحة تستخدـ خمفية أو معمومات عن الموقع كما يجب توفر
  ؛اليامة عف الموقع، خصوصا إذا كانوا لـ يسبق ليـ التعامل معو

                                                           
 .203، ص 2017، 02، العدد 07المجمد  ولية، الجمعية العممية لممصمميف،، مجمة التصميـ الدتسويق الملابس عبر الانترنت في مصر ومعوقات التجارة الإلكترونيةخالد محمود الشيخ،  1
 .268-266محمد سمير أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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وصف تفصيمي إلى جانب عرض بتقديـ وصف المنتجات  صفحات وصف المنتجات كما تتولى
 ؛أوصاؼ تفصيمية عف الأسعار ووضع الطمبات

تجددة والمعمومات الم الأخبار، المبيعات، أنشطة الترويج والعروض الخاصة وتقوـ الصفحة بايصاؿ
والموثوقة عف الموقع أو المتعمقة بالمجاؿ التي تعمل فيو أو أؼ معمومات أخرػ قد تثير اىتماـ الزوار، وكذلؾ 

 ؛اقامة المسابقات وأنشطة الترويج والحصوؿ عمى الجوائز واليدايا

بة أجو ، وىنا ينبغي أف تكوف ىناؾغالبا ما يكوف لمزبائف بعض الأسئمة عف المنتجات داخل الموقعو 
الاتصاؿ بأحد أرقاـ الياتف أو ارساؿ رسالة عبر البريد  الزبائف في مقدورو  ،عمى الأسئمة الشائعة/ الدعم الفني

 ؛الإلكتروني أو خدمة المحادثة الإلكترونية، كما يتـ انشاء صفحة للؤسئمة المتكررة داخل الموقع

وقع التسوؽ، خاصة عندما يكوف تعبيرا عف رضاىـ المؤكد عف م الاستشياداتيضع الزبائف ىذه كما 
 ؛استشياد مف احدػ الشخصيات المعروفة، فيذا يعد أداة تسويقية في غاية القوة

بحيث تكوف نماذج شاممة، سيمة الفيـ وبيا المعمومات الضرورية  نماذج طمبات الشراءويتـ تصميـ 
لكتروني، أسماء المنتجات المطموبة، كما التي تشمل اسـ الزبوف، لقبو، رقـ الياتف، رقـ الفاكس، عنواف البريد الإ

 ؛ينبغي أف يوضح الموقع أشكاؿ الدفع المقبولة

بعد أف يضع الزبوف أحد الطمبات، يجب فشاشات الرد عمى الطمبات/ رسائل البريد الإلكتروني  كذلؾ
 صولو إليو.أف يرػ عمى الفور القرار الذؼ يفيد باستقباؿ الطمب الذؼ وضعو، وتوقيت الشحف ليذا الطمب وو 

يستطيع البائعوف أف يعرضوا منتجات متعددة أو منتجات قميمة عمى موقع التسوؽ الإلكتروني، واضافة و 
منتجات جديدة إليو متى ما أردوا ذلؾ، كما يمكف توسيع عدد المنتجات وتحديد أماكف تواجدىا، ومواقع خزنيا 

 . 1بيعياوأوقات 

 :2ة الأمور التالية عند طرح المنتجات عمى الموقع الإلكترونيلذلؾ عمى مواقع التسوؽ الإلكتروني مراعا

                                                           
 .223العبادؼ، مرجع سبق ذكره، ص  يوسف حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزؼ دباس 1
 . 92-88سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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كمما كبر الموقع وزاد عدد زبائنو أو منتجاتو يجب أف يضع لأنو  إمكانية التطوير والتحسين يجب مراعاة
في الاعتبار أف يكوف قابل لمتطوير، فيجب الانتباه وبحث التغييرات والتطويرات التي يحتاجيا لأنيا جد ميمة 

 ؛نجاحلم

العمل مع تطبيقات أخرػ مثل الشحف و  إمكانية الدمجؿتحتاج مواقع التسوؽ الإلكتروني كما 
المستودعات وغيرىا، لذا عمييا أف توفر إمكانية وسيولة الربط مع ىذه التطبيقات والذؼ يعتبر أىـ أسباب 

 ؛نجاحيا

قع، فيجب عمى الموقع التحكـ مف أصعب الأشياء التي يمكف التحكـ بيا في المو كذلؾ  ادارة المحتوى 
في المنتجات المعروضة مف خلبؿ الاجابة عمى ىذه الأسئمة: ىل يمكف تعديل محتوػ الموقع بكل سيولة؟ ىل 

 ؛سيجعل المحتوػ الزبائف سعيديف؟ ىل سيتمكف مف تصميـ شكل خاص لمموقع بسيولة؟

للبستفادة منيا في  ة والتخفيضاتالعروض الخاصيقوـ الموقع بإعطاء الزبائف الذيف يستخدمونو كثيرا 
 ؛مشترياتيـ، لأف ىذه الوسائل التسويقية  ليا تأثير كبير وايجابي عميو

وأنيا نقطة أساسية لمنجاح، ليذا يجب اعلبـ الزبائف  خدمة الزبائنأؼ متجر إلكتروني يدرؾ أىمية و 
وحة، وتوفير خدمة الدردشة مع بالخدمات المتخصصة والدعـ الفني، وتوفير النصح ليـ حوؿ المنتجات المطر 

البائعيف، كذلؾ توفير خاصية امكانية الاتصاؿ بالجماعات المرجعية لمحصوؿ عمى آرائيـ، كما يجب عرض 
 ؛المنتجات المترابطة والتكميمية مع بعضيا البعض لمتسييل عممية الشراء ليـ

تحتاج إلى الصيانة لعدـ ظيور  في مواقع التسوؽ الإلكتروني مف الأمور الميمة فيي الدعم الفنيكذلؾ 
 ؛المشاكل أو الأخطاء أماـ الزبائف بسبب عدـ جودة الدعـ الفني

ويمكف لمزبوف اتماميا بسيولة، فعممية الشراء  بسيطةنيا طريقة الشراء معمى المواقع أف تتأكد مف أف و 
 ؛تعتبر تجربة وأحد مفاتيح عودة الزبوف أو توديعو للؤبد

ئف بالشراء مف موقع التسوؽ الإلكتروني فيو يضع ثقتو في الموقع )العناويف، أرقاـ عندما يقوـ أحد الزبا
لاستخداميا عمى الموقع، مف  الحماية والأمانبطاقات الائتماف وغيرىا(، لذلؾ عمى الموقع وضع جميع سبل 

 أجل حماية الزبائف وحماية موقع التسوؽ الإلكتروني كذلؾ. 
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 والمنفعة لمترفيوالمتسوقيف ينظروف إلى مواقع التسوؽ كمصادر  إلى أف Bloch et alلقد اشار و 
بأف قيمة المتعة ليست مقصورة  Andrewبأف الناس عادة يتسوقوف لممتعة ولأسباب المنفعة، ويرػ  Rayويقوؿ 

عمى بيئة التسوؽ، ولكف يمكف توسيعيا إلى النواحي النفعية في الشراء مثل فكرة الحصوؿ عمى مساومة كحافز، 
ىناؾ نوعيف مف النشاط الترويجي المستخدـ في مواقع التسوؽ، التسويق المستند عمى السعر لجذبو، والترفيو و 

 .  1المستند عمى جذب المتسوؽ لممتعة لجذب الزبائف واطالة اقامتيـ، وزيادة نفقاتيـ بالموقع

 :2حيث التسميـوتنقسـ المنتجات المعروضة عمى مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى ثلبث أنواع مف 

منتجات إلكترونية يمكف استلبميا فورا عبر شبكة الإنترنت وذلؾ مثل برامج الحاسبات، أو وثائق يمكف  -
 ؛استلبميا وطباعتيا مف حاسب الزبوف 

 ؛منتجات يتـ تسميميا مف خلبؿ شحنيا إلى الزبوف  -

 خدمات مثل حجز الفنادؽ الطائرات.  -

 الإلكترونيمقاييس تقييم مواقع التسوق  الثاني:المطمب 

يمكف قياس الاتجاه مف موقع التسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ ثلبثة جوانب؛ المعموماتية التي تظير أؼ 
درجة فائدة المعمومات المقدمة، والترفيو الذؼ يوضح الدرجة التي تمتقي بيا الضرورة العاطفية ورغبة الزائر، 

قديـ المعمومات والمنتجات المطموبة لمزائر بطريقة وأخيرا تنظيـ الموقع الذؼ يظير الدرجة الخاصة بكيفية ت
 .3مريحة وسريعة

موذج متكامل يتضمف مجموعة متنوعة مف التركيبات ن وقد اقترح الباحثوف لنجاح موقع التسوؽ إلكتروني
ونية إعادة استخدامو،  الموحدة لمنجاح، وىو مف منظور المستخدـ يساىـ بشكل إيجابي في الرضا عف الموقع

ىداؼ الموقع: جودة المعمومات، جودة النظاـ، الفعالية لأ ربعة عوامل حاسمة لمتنبؤ بالنجاح العالميوىي أ
رضا المستخدـ ونية إعادة يساىـ في  المدركة، تأثير الاجتماعي؛ فجودة المعمومات وجودة النظاـ كلبىما

جوانب مشتركة مثل الجاذبية لو عدة  نجاح موقع الويب المتكامل، أما نموذج فاف دير ىايدفل الاستخداـ
إلى الموقف تجاه الاستخداـ  والفائدة، وسيولة الاستخداـ، والمتعة، ىذه العوامل الأربعة تؤدؼ بدورىا المتصورة،

                                                           
 ،01، العدد 05، المجمة الأردنية في ادارة الأعماؿ، الجامعة الأردنية، الأردف، المجمد العوامل المؤثرة عمى اختيار المجمعات التجارية الكبرى من وجية نظر الزبون الأردنيفيد سميـ الخطيب،  1

 .51، ص 2009
 .236عبد المطمب عبد الحميد، مرجع سبق ذكره، ص  2

3 Yongju Jeong, Yongsung Lee, op.cit, p 149. 
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التجربة الكمية لمموقع، ونية الزبوف إعادة  ونية الاستخداـ، حيث يُنظر إلى النجاح عمى أنو: رضا المستخدـ عف
 .1شيادة إيجابية عنو ءاستخداـ الموقع أو إعطا

 :2بالنسبة لمقاييس تقييـ موقع تسوؽ إلكتروني ىي

 ؛المقاييس المرتبطة بالوصوؿ لممعمومات، وتشمل سيولة الوصوؿ لممعمومات، واستمرارية المعمومات -

 ؛الجميور المستيدؼ، عاـ أو متخصص، أطفاؿ أـ مراىقيف أـ راشديف -

 ؛ممؤلف أو الييئة المنتجة، وادارة الموقع، ومراجعاتوالاسناد ويشمل المسؤولية الفكرية ل -

 ؛حداثة المعمومات المتوفرة عمى الموقع، وتاريخ التحديث، ووتيرة التحديث -

 ؛المحتوػ ويشمل أنواع المعمومات، المغة، مجاؿ التغطية، عمق المعالجة، والموضوعية -

اعل مع الزوار وتقديـ المعمومات حسب الطمب، المعالجة وتنظيـ المعمومات، وتشمل دقة المعالجة، والتف -
 ؛والأشكاؿ الجديدة لتنظيـ المعمومات

اليدف، سيولة الاستخدام، قابمية التصفح، أف أىـ معايير تقييـ الموقع الإلكتروني ىي:  Azmeويرػ  -
 ؛استخدام الأوعية المتعددة، التصميم، سيولة البحث، سيولة الاتاحة، الشمولية، والتوثيق

المسؤولية يرػ الجبرؼ أف أىـ معايير التقييـ لمصادر المعمومات في موقع التسوؽ الإلكتروني ىي: و  -
 . الفكرية، المحتوى الموضوعي، حداثة المعمومات، تصميم الموقع، سيولة الدخول إلى الموقع

ولة لكسب ولمفوز بالكثير مف الزبائف يجب وضع الكثير مف المعمومات حوؿ الموقع والمنتجات، في محا
ثقتيـ، ويجب أف تكوف ىذه المعمومات صادقة لتأسيس الثقة، وتغميط الزبائف في الكثير مف المعمومات يعتبر 
مزعج لمغاية وردع ليـ، فعرض أىـ المعمومات ليا تأثير كبير عمى قرار الشراء، ومف أمثمة أنواع المعمومات ما 

خ(، معمومات ضماف الأمف، جيات اتصاؿ خدمة الزبائف، ، إلVeriSign Logoيمي:  بيانات الأماف )التشفير، 

                                                           
1 Frank Ulbrich, and others, Gender-specific on-line shopping preferences, Electronic Commerce Research, Sweden, V 11, N 02, 2011, pp 
185-186. 

 .325-324صطفى عمياف، إيماف فاضل السامرائي، مرجع سبق ذكره، ص ص ربحي م 2
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متوسط الوقت لمتسوؽ، جميع الضمانات التي تكمل عممية الشراء، تاريخ الشراء السابق لمزبائف الآخريف لممنتج، 
 .1الآراء، الخصومات والشحف ورسوـ المناولة...الخ

 :2ولعرض ىذه المعمومات يجب

استخدـ القوائـ والأشكاؿ والرسوـ البيانية لتقديـ كافة أنواع المعمومات، تجنب غموض المعمومات المقدمة، و  -
 ؛وتجنب استخداـ الفقرات الطويمة، ويجب أف تتناوؿ كل التفاصيل التي يحتاجيا  الزبوف 

تسييل وتبسيط عممية الطمب لأنو الشيء الذؼ أنشئ مف أجمو الموقع، فالزبائف عبر الإنترنت غير صبوريف  -
                          ؛اءىـ بسرعة، لذلؾ يجب استخدـ أنظمة دعـ القرار لمساعدة الزبوف في اتخاذ القراروتتغير آر 

عند الشراء، يجب المحافظة عمى الزبوف مف خلبؿ اطلبعو عمى تجييزات النظاـ، إما مف خلبؿ البريد  -
 ؛الإلكتروني أو مف خلبؿ تتبع النظاـ عمى الموقع

 ؛المتكررة، وتوصيات لمتسوؽ الإلكتروني مثل التوصيات المتعمقة بالموقعتقديـ الأسئمة  -

 ؛جماليات الموقع ىي في غاية الأىمية، والتأكد أف التصميـ موجو إلى الشرائح المستيدفة عمى الأقل -

 ؛إنشاء الموقع كوسيمة اجتماعية لمناس الذيف يشتركوف في نفس المصالح أو التفاعل والمعتقدات -

        صالات الشخصية والتفاعمية التي تعزز العلبقة الحميمة لمزبائف مع الموقع كالعلبمة التجارية.                                      الات -

كما يجب وضع استراتيجية لتقييـ مواقع التسوؽ الإلكتروني باستخداـ حسابات التواصل، وتسميط الضوء 
مة، الأمف، السيولة والراحة، الثقة والمخاطر، وتقديـ حوافز مجانية لمزوار عمى كل زبوف مف خلبؿ السعر والقي

مع التأكد عمى عدـ وجود مخاطر عميو، والسعي لإعطاء المشتريف انطباع جيد مف المرة الأولى، والمساعدة في 
يد مف المجاؿ لاتخاذ قرار صائب ليـ، والتخصيص والتحكـ أؼ السماح لمزبائف العائديف لمحصوؿ عمى مز 

السيطرة عمى محتويات الموقع عف طريق السماح ليـ بتخصيص محتويات الصفحة، والسماح ليـ بالسيطرة 
 .3عمى تخصيص العرض وبناء عرضيـ الخاص

                                                           
1 Haitham AL Hamdan, -How Online Purchase Decisions Are Made: Analyzing the Consumer Decision Making Process in an Online 
Purchasing Environment, Majester Thesis, The Graduate School, University of Wisconsin–Stout, United States of America, 2005, P 110 

2 Haitham AL Hamdan, op.cit, PP 110-111. 

3 The Previous Reference, op.cit, P 112. 
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                     ادارة العلاقة مع الزبون في التسوق الإلكتروني الثالث:المطمب 

وؽ الإلكتروني بمثابة استراتيجية لمتفاعل مع تعتبر إدارة العلبقة مع الزبوف الإلكتروني في موقع التس
زبائف الموقع، واستقطاب زبائف جدد، ففي اطارىا تنتقل العلبقة مف مجرد صفقة تجارية إلى استمرارية في فترة 
التعامل بيف الموقع والزبوف الإلكتروني، فيذه العلبقة تضمف خدمة الزبوف بأعمى مستوػ وتحقيق الأرباح 

 لمموقع.  

 مف الشكل الموالي كيفية اتماـ عمميات الشراء الإلكتروني وتداخل الادارات ومراحل العمميات: ويلبحع

 : تداخل الادارات اثناء عممية التسوق والشراء الإلكتروني (07)الشكل رقم 

 

ت تحديات المراجعة اتجاه تنمية صفقات التجارة الإلكترونية وتبادل البياناابراىيـ عبد الحفيع،  المصدر:
–إلكترونيا من خلال تأكيدات الثقة في النظم الإلكترونية والثقة في المواقع لجميور العملاء المتعاممين فييا 

، مجمة الدراسات المالية والتجارية والعموـ الادارية، جامعة القاىرة )مصر(، -دراسة نظرية ميدانية استكشافية
  .51، ص 2000، 01، العدد 10المجمد 

ىو المحافظة عمى وجود علبقات طيبة لموقع مع زبائنو، كما  اتلأساسي ليذه الادار يتمثل اليدؼ او 
 :1تسعى أيضا إلى زيادة الزيارات التي يقوـ بيا ىؤلاء الزبائف إليو، وتتمثل أىـ ىذه الوحدات الإدارية فيما يمي

                                                           
 .152-149أحمد محمد غنيـ، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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اتيـ، كما يتـ الاستفادة مف كل تيتـ ىذه الإدارة أساسا بالتعرؼ عمى البائعيف ومنتج إدارة الشراء إلكترونيا: -
 ؛التطورات التكنولوجية سعيا وراء تخفيض تكاليف التسويق إلى أقل قدر ممكف

تيتـ ىذه الادارة بصفة أساسية بتمبية طمبات الزبائف مف المنتجات المختمفة وشحنيا  إدارة البيع إلكترونيا: -
 ؛إلييـ، وتسييل ميمة رد المنتجات الغير مقبولة منيـ

وتسمى كذلؾ وسائل السداد والتحصيلبت بطريقة إلكترونية، وتيتـ ىذه الإدارة دارة الحسابات إلكترونيا: إ -
      ؛بصفة أساسية بإعداد كشوؼ الزبائف والبائعيف إلكترونيا

تسعى ىذه الادارة بشكل أساسي إلى اعداد التصميمات لمبرامج الاعلبنية إدارة الاعلان والترويج إلكترونيا:  -
الخاصة بالموقع وأنشطتو، كما تسعى إلى التغذية الاضافية المستمرة لو، بالإضافة إلى القياـ بأعماؿ النشر، 

 والعمل عمى اظيار رموز الموقع ومنتجاتو بشكل يؤدؼ إلى اجتذاب الزبائف وزيادتيـ. 

ف مجموعة كاممة نظاـ إدارة العلبقة مع الزبوف الإلكتروني في مواقع التسوؽ ىو برنامج متكامل يتضم
مف الأدوات المصممة لتولي جميع احتياجات الموقع مف ناحية الأعماؿ والإدارة المالية بدءا مف بناء الموقع، 
حيث يمكف لمزبائف ادخاؿ طمبيات البضائع وحتى ميمات تخطيط الموارد مثل إدارة شحنة تحقيق الطمبية، وتمقي 

لطمبات وتسميـ المنتج، ويتمتع النظاـ بقدرات قوية لتوليد التقارير الطمبات عبر الشبكة ومتابعة انجازىا وممئ ا
الجاىزة عمى شكل جداوؿ ورسوـ ممخصة ومفصمة، يجمع البرنامج ويعرض جميع المعمومات  الاحصائية التي 
 توفرىا قاعدة بيانات إدارة علبقات الزبوف عمى موقع الويب، ويترجميا إلى معمومات إحصائية مرئية معبرة عف
الموضوع، تعرض عمى شكل جداوؿ تحميمية وتقارير، وترسل كل المعمومات التي تجمع عف الزبائف وطمبياتيـ 

 .    1إلى قاعدة بيانات الزبوف 

لخروج مف موقع التسوؽ في حاؿ عدـ تقديـ المعمومات أو في التسوؽ الإلكتروني ا الزبائف بإمكافو
فيـ وتجاربيـ ىناؾ، وأؼ اتصاؿ يتـ مع بائع موقع التسوؽ يساعد المنتجات المطموبة، أيضا ينشر الزبائف مواق

الزبوف عمى تكويف صورة عف الموقع، فالمواقع الناجحة تدرؾ أنو ليس كافة الزبائف ليـ قيمة متساوية فبعضيـ 

                                                           
، مجمة البحوث الاقتصادية -دراسة حالة الفندقين: كردادة والقائد بمدينة بوسعادة–لمؤسسة الفندقية الجزائرية مواقع الويب في تحسين إدارة العلاقة مع الزبائن في احريزؼ فاروؽ، دور  1

 .412، ص 2018، 01، العدد 05والمالية، أـ البواقي )الجزائر(، المجمد 
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بناء  كالمشتريف المتكرريف أىـ مف غيرىـ، وباستخداـ التكنولوجيا وعبر قواعد البيانات تستطيع مراقبة الأرباح
 . 1عمى التحميل والاىتماـ بالزبائف الأعمى قيمة

 :2ومف بيف أىـ عناصر قيمة الزبوف التي ترتبط في التسوؽ الإلكتروني بموقع التسوؽ يمكف ذكر ما يمي

 ؛أؼ أف زبائف الموقع يعترفوف بكوف الموقع عممي وبدوف مشاكل تذكر أو العكسعنصر العممية:  -

ربة كل زبوف تبدو مغايرة لتجارب زبائف آخريف، بل أف نفس الزبوف يمكنو تقييـ أؼ أف تجعنصر الإدراك:  -
 ؛نفس الموقع في فرصة أخرػ بطريقة مغايرة

لا يقتصر تقييـ الموقع مف طرؼ الزبوف فقط عمى المعاملبت أو الصفقات عنصر التقييم الشامل لمموقع:  -
 ؛الموقعبل يتعداه إلى جوانب سيولة التصفح، الأسعار، ومنظر 

كيف تكوف استجابة الزبوف لممغريات التسويقية كشكل الموقع عنصر ردة الفعل لمحفزات )مغريات( الموقع:  -
 ؛)الواجية(، عرض المنتجات، الجو العاـ ...إلخ

كثير مف المواقع تقتصر عمى حاسة البصر عف طريق عرض الصور والنصوص عنصر الحواس:  -
 ؛أت توظف حاسة السمع عف طريق الموسيقى والتسجيلبت الصوتيةوالرسومات، لكف بعض المواقع بد

وىو ما يشير إلى أراء الزبائف في موقع التسوؽ الإلكتروني وكيف يشعروف وىـ عنصر الرأي والشعور:  -
 ؛يقوموف بتجربة التسوؽ 

ا مف قبل أو عادة يمكف لزبوف الموقع الحكـ عمى ىذا الأخير مقارنة مع مواقع أخرػ زارىعنصر النسبية:  -
             حتى متاجر تقميدية في العديد مف الجوانب، وبالتالي يتشكل لديو اتجاه ايجابي أو سمبي نحوه.

تعود نوايا الزبوف لمتسوؽ الإلكتروني إلى الرغبة بالقياـ بالشراء مف خلبؿ المواقع التي تعرض منتجاتيا و
لمموقع عمى نحو رضائي مع ملبحظة أف ميل الزبوف  عبر الإنترنت، ويقاس ىذا المتغير مف خلبؿ العودة

لمتسوؽ الإلكتروني يتفق إيجابيا مع اتجاىاتو نحو الشراء عبر الإنترنت ويؤثر في المحصمة النيائية لاتخاذه 

                                                           
، 01، ط -، التسويق الإلكتروني، الادارة الإلكترونية، الاتصالات الإلكترونية، المدارس الإلكترونيةالحكومة الإلكترونية، الصحافة الإلكترونية–التكنولوجيا الإلكترونية محمد محمود الخالدؼ،  1

 .162-161، ص ص 2007دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عماف، 
 .92-91، ص ص 2014، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، الأردف، 01، ط مبادئ التسويق الإلكترونيأحمد امجدؿ،  2
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القرار وسموكو الشرائي، وقد وجد الباحثوف أف الزبوف يختار مصادر معمومات يثق بيا عندما يبحث عف 
   . 1يقة لتناؿ رضاهمعمومات صحيحة ودق

في مجاؿ التعامل مع التسوؽ الإلكتروني تصبح قضية خدمة الزبائف وتحقيق رضاىـ مف القضايا و 
الأساس، ويمكف القوؿ أف ارضاء  والأساسية، فالسعر لـ يصبح ىو العامل الحاسـ، لكف ارضاء الزبوف ى

 :2الزبائف يتحقق مف خلبؿ أربعة معايير رئيسية ىي

تعد مف أخطر القضايا في التعامل مع مواقع التسوؽ، حيث يعد تأميف  ن والخصوصية:قضية الأما -
 ؛المعمومات المالية مف الأمور اليامة لمغاية، والتي عمى الموقع بذؿ كل ما مف شأنو تقميل ىذه المخاطر

طة والحصوؿ يسعى الزبائف في التعامل مع موقع التسوؽ إلى السيولة والبساقضية البساطة في التعامل:  -
عمى المعمومات المطموبة بشكل أسرع وأبسط؛ مثل اصدار أوامر الشراء أو الطمبيات وتغيير عناويف المراسلبت 

  ؛وغيرىا بسرعة وسيولة

بعض مواقع التسوؽ تقدـ لمزبائف خدمات ممتازة؛ كتذكر المعمومات عنيـ وعف جودة العلاقة والتعامل:  -
اء ملء البيانات في النماذج مرة أخرػ، كما تعرض ليـ منتجات مكممة لما طمبياتيـ السابقة لكي تجنبيـ عن
 ؛قاموا بشرائو في المرات السابقة

يعد ذلؾ مف الأمور التي تحقق رضا الزبائف، مف متابعة عممية خدمة الزبون وأوامر الشراء حتى النياية:  -
 شراء مف البداية لمنياية.    خلبؿ التأكد مف وصوؿ السمعة ودرجة رضاىـ عنيا، وتتبع أوامر ال

يشير ولاء الزبائف إلى الالتزاـ الراسخ بإعادة شراء المنتج عمى الرغـ مف أؼ تأثيرات ظرفية أو تسويق و 
 .3الجيود لإحداث سموؾ التبديل، وغالبا ما يُنظر إلى الولاء عمى أنو أساس العلبقة بالموقف تجاه المنتج

لزبوف بالاستمرار في التعامل مع الموقع الإلكتروني مستقبلب، وتفضيمو الولاء الإلكتروني يعني التزاـ او 
 :4عف المواقع المنافسة حتى لو تفوقت عمييا في خصائص عديدة، ولمولاء الإلكتروني أبعاد تتمثل في

                                                           
، المجمة الأردنية في طيندور القيمة المدركة لممعمومات كمتغير وسيط في العلاقة ما بين عضوية الزبائن المجتمعات الافتراضية ونوايا التسوق الإلكتروني في فمسساـ عبد القادر الفقياء،  1

 .301-300، ص 2013، 02 د، العد09ادارة الأعماؿ، الأردف، المجمد 
 . 349-348، ص 2005ورس الدولية لمنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر، ن، مؤسسة 01، ط ارة الإلكترونيةالتجمحمد الصيرفي،  2

3 Irene Roozen, Pavlos Ioannou Katidis, op.cit, p 11. 
، المجمة العممية التجارة والتمويل، جامعة طنطا، ع التسوق الإلكترونيتوسيط القيمة المدركة في العلاقة بين الثقة والولاء الإلكتروني بالتطبيق عمى عملاء مواقمحمد محمود عبد المطيف،  4

 .90-89، ص ص 2017، 02مصر، العدد 
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ينبغي أف يكوف متبوعا بالولاء السموكي، ويعني الولاء الاتجاىي الالتزاـ العقمي  الذؼو  ؛لولاء الاتجاىيا
والشعورؼ لمزبوف، ويمكف توقع الولاء السموكي بواسطة الولاء الاتجاىي حيث أف الاتجاه يتوقع مخرجا سموكيا، 
بناء عمى نظرية الحدث المبرر، حيث تقوـ عمى افتراض أف اتجاىات ومعتقدات الفرد ترتبط بنواياه السموكية، 

 ؛فالاتجاه يسبق السموؾ

ريق عدة مقاييس مثل تتابع شراء المنتج، ومدة استخداـ المنتج، عف ط وقياس الذؼ يتـ الولاء السموكي
واحتماليات الشراء، وحجـ المشتريات خلبؿ مدة زمنية معينة وتكرار وانتظاـ الزبوف في الشراء، وعمى الرغـ مف 

الشراء  وجود ىذه المقاييس، إلا أف المقاييس الأساسية لمولاء السموكي تتضمف نسبة مشتريات الزبوف واحتماليات
 يجمع بيف الولاء الاتجاىي والولاء السموكي.    الذؼ  الولاء المختمط، ووتتابع شراء المنتج
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 :خلاصة الفصل

نستخمص مف خلبؿ ىذا الفصل أف مواقع التسوؽ الإلكتروني ىي عبارة عف مجموعة مف المتاجر عبر 
لخدمات مف خلبؿ صور وفيديوىات مختمفة لممنتج، كذلؾ الإنترنت، تقوـ مف خلبؿ واجياتيا بعرض السمع وا

يضع فييا البائع كل خصائص المنتج )الطوؿ، العرض، الوزف، الألواف، مادة الصنع...إلخ(، كما يضع سعر 
المنتج، وسعر كل خيار مف خيارات شحف المنتج، يضاؼ إلى ذلؾ وجود عدة طرؽ لمدفع والتي يختار الزبوف 

 ذؼ يناسبو. مف خلبليا الخيار ال

كذلؾ تـ التطرؽ إلى الأنواع المختمفة لمواقع التسوؽ الإلكتروني ) مف حيث طريقة التعامل، حسب 
الغرض مف انشائيا، حسب ما تحتويو مف منتجات، حسب أفضل العروض لممنتجات، مف حيث التصميـ، مف 

اع الزبائف الذيف يقوموف بالتسوؽ مف حيث الحجـ، مف حيث المحمية والعالمي، ...إلخ(، كما تـ التأكيد عمى أنو 
ىذه المواقع، والعوامل المؤثرة فييـ أثناء التسوؽ الإلكتروني والمتعمقة بالمشترؼ في حد ذاتو والمنتج وبيئة 
الموقع، والتي قد تدفعيـ لمتسوؽ والشراء الإلكتروني مف عدمو، مع ابراز أىـ النصائح لتسوؽ آمف باختيار 

 مف تقييـ البائع وتعميقات المشتريف السابقيف لممنتج.  الموقع الآمف والتأكد

كما تـ التوصل إلى معاير تقييـ موقع التسوؽ الجيد متمثمة في التصميـ والتنظيـ الجيديف لمموقع، 
وسرعة تحميل صفحات الموقع وسيولة الاستخداـ والتنقل فيو، كذلؾ تنوع العروض واتساعيا مف حيث 

متاحة وطرؽ الشحف، بالإضافة إلى الموثوقية في احتراـ مواعيد التسميـ ودقة الطمبيات المنتجات ووسائل الدفع ال
والتمسؾ بالأسس والقواعد المعمف عنيا مسبقا، وطرؽ تكفل الموقع بالسمع المستردة والتعويض عنيا، كما يتـ 

راتو أو التفاعل بيف الزبائف تقييـ الموقع مف خلبؿ توفر التفاعمية بيف البائع والزبوف للئجابة عف جميع استفسا
فيما بينيـ مف أجل تبادؿ المعمومات حوؿ المنتج والبائع، كل ىذا تحت خضـ توفر المعمومات الدقيقة والواضحة 
لوصف المنتج واشكاؿ الدفع وطرؽ الشحف ومواعيد التسميـ، والأىـ عند تقييـ الموقع ىو توفر عنصر الأمف 

   ية والحماية مف مخاطر الاحتياؿ.وحماية المعمومات الشخصية والمال
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 تمييد:

تختمف بيئة التسوؽ الإلكتروني مف دولة إلى أخرػ فمنيا مف تشجع عميو بتوفير بنية تحتية مناسبة لو 
ما يؤدؼ إلى عزوؼ المتسوقيف عف استخدامو وشراء ىذه البنية في  نقائصولمستخدميو، ومنيا مف لدييا 

وتعتمد البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية عمى توفير شبكة إنترنت ذات مشترياتيـ مف خلبلو، 
سرعة تدفق عالي، وتكمفة ربط مناسبة لمقدرة عمى اقتناء ىذه الخدمة مف طرؼ الزبائف، كذلؾ توفر وعي 

صارمة وواضحة تحمي  واستعداد لمتعاملبت الإلكترونية مف طرؼ أفراد المجتمع، والأمر يتطمب كذلؾ قوانيف
الزبوف مف خطر سرقة بياناتو أو تعرضو لمنصب والاحتياؿ مف الموقع أو حتى مف الأطراؼ المتدخمة في مراقبة 
وشحف ونقل المنتج بالإضافة إلى إمكانية التعامل بوسائل دفع إلكترونية مؤمنة ببرامج حماية فعالة، وشروط 

ت المجتمع، كل ىذا في خضـ قوانيف واضحة لقوائـ المنتجات ورسوـ منخفضة ليا تكوف مواتية لجميع طبقا
الممنوعة، وتسييل وتسريع لعممية عبور ومراقبة المنتجات فيما يخص الجمارؾ، وشحف سريع يوصل المنتج 
لممشترؼ حتى باب بيتو بناء عمى عناويف واضحة ورموز بريدية دقيقة لوصف عنواف منزؿ الزبوف، ومواقع 

ي تتبع مراحل نقل المنتج داخل بمد المشترؼ، وأخيرا تكنولوجيا متطورة تستخدـ في مراقبة وتطبيقات تساعد ف
 وفرز ونقل طرود مشتريات المتسوقيف.  

 وفي ىذا الصدد سوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى:

 في مواقع التسوق العالمية. الدفع الإلكتروني -

 .التسوق الإلكتروني لمجزائريين من المواقع العالمية -

 البنية التحتية لمتسوق الإلكتروني لمجزائريين من المواقع العالمية.  -
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 في مواقع التسوق العالمية المبحث الأول: الدفع الإلكتروني

يتطمب التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية وسائل دفع تمكف الزبوف مف دفع ثمف مقتنياتو 
 عمى عدة طرؽ لمدفع الإلكتروني سنقوـ بالتطرؽ ليا فيما يمي. والجزائرييف كغيرىـ مف المتسوقيف يعتمدوف 

 تسوق العالمية من طرف الجزائريينالمستخدمة في مواقع الالدفع وسائل  الأول:المطمب 

يعتمد غالبية الجزائرييف عند سداد ثمف مشترياتيـ مف مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى بطاقات الدفع 
التي توفرىا البنوؾ العالمية والوطنية، وىذا نظرا لعدـ توفر الدفع  ةالإلكتروني بعض المحافعأو الإلكتروني 

، ومف والذؼ توفره بعض المواقع العالمية لبعض الدوؿ فقط وتستثني البعض الآخر ،النقدؼ عند استلبـ المنتج
ي تسوؽ الإلكترونيستخدـ الجزائرييف في عممية تسديد مقتنياتيـ الخاصة بالفإنو  ةالإلكتروني الاستمارةخلبؿ نتائج 

 : ما يمي

 : نسب استخدام أفراد عينة الدراسة لبطاقات الدفع الإلكتروني لبعض البنوك(08) رقم شكلال

 

  ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

يتضح بأف معظـ أفراد العينة يستخدموف بطاقة  ةالإلكتروني الاستمارةونتائج  مف خلبؿ الشكل أعلبه
PAYSERA  لمبطاقات التي توفرىا كل  5.3% ، ثاني نسبة تقدر ب%85.1نسبة مستخدمييا ب حيث قدرت

 %0.9، وPAYONEERلبطاقة  %2.8، بعدىا WEB MONYلبطاقة  %4.2البنوؾ الجزائرية مجتمعة، و 
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ؿ  %0.3، بعدىا CASH Uؿ  %0.5، ثـ N26لبطاقة  %0.8، ثـ TRANSFERWISEؿ 
DUKASCOPY. 

سنقوـ بالتطرؽ لو فيما بعد، كذلؾ الذؼ و  PayPalالعينة بأنيـ يستخدموف فراد أكما أجاب العديد مف 
أجاب البعض بأنيـ ليس لدييـ بطاقة وبالتالي ىـ يشتروف عف طريق وسيط يقدـ خدمة الشراء مف المواقع 

ا لو العالمية بمقابل؛ بحيث يقوموف بإرساؿ رابط المنتج ليذا الوسيط وىو يقوـ بالشراء ليـ مقابل الدفع نقد
 GIFT CARDS بالدينار الجزائرؼ عف طريق حسابو البريدؼ أو يدا بيد، كذلؾ ىناؾ مف أجاب بأنو يشترؼ ب

وىي بطاقات ميكرة يتحصل عمييا  LES CARTE DE SPAMىناؾ اجابة كانت و أؼ بطاقة اليدية، 
 مزعج. الياكرز بسرقة أرقاـ البطاقة المصرفية عف طريق البريد غير المرغوب أو البريد ال

عمى أعمى نسبة تفضيل لمزبائف الجزائرييف؛ والسبب راجع لممزايا  Paysera بنؾ ومنو تحصل بطاقة
في  Payseraذاع صيت بنؾ ، وقد العديدة التي يقدميا لزبائنو مقارنة بباقي البنوؾ الجزائرية والعالمية الأخرػ 

بنوؾ دوؿ العالـ، حيث أصبح قبمة لمكثيريف السنوات الأخيرة لمعروض المتميزة التي يعرضيا عمى غرار باقي 
 ومنيـ الجزائرييف الذيف يستعمموف بطاقتو بكثرة لمتسوؽ الإلكتروني.

Paysera  مع  2004بنؾ أوروبي يقع في دولة ليتوانيا، يقدـ خدمات لعملبئو منذ عاـ عبارة عف ىو
صل عمى ترخيص نظاـ المدفوعات ، تح1العديد مف الحموؿ لمدفع الإلكتروني، بما في ذلؾ بطاقات الفيزا

وىو أوؿ ترخيص في دولة ليتوانيا )احدػ دوؿ الاتحاد  2012الإلكترونية واصدار البطاقة الائتمانية عاـ 
دولة عبر العالـ، كما يسعى  184ويقدـ خدماتو لأكثر مف  Ibnيمنح  2016الأوروبي(، وقد أصبح البنؾ عاـ 

أسعار معقولة عبر جميع التكنولوجيات الحديثة، ومف أىـ المزايا التي إلى توفير خدمات بنكية أكثر ملبئمة وب
 :2ما يمي Payseraيتمتع بيا بنؾ 

يمكنؾ مف شحف  Ibnحساب بنكي حقيقي في أوروبا وليس افتراضي مثل بقية البنوؾ الافتراضية مع رقـ  -
ويصل  %0دوف عمولة  Bank Transferيل البنكي مف كل دوؿ الاتحاد الأوروبي و حسابؾ عف طريق التح

 دقيقة؛ 30في 

                                                           
اعة: الس، 2021 أوت 27 ، تاريخ الاطلبع:2021أوت  06تاريخ النشر:  ،"في الجزائر Paysera visaتعرف عمى كيفية الحصول عمى بطاقة بايسيرا "عاصمي عبد الرزاؽ، مقاؿ بعنواف ال 1

 Algeria.html-in-card-VISA-Paysera-a-get-to-how-out-https://www.lasmitechno.com/2020/04/Findمتاح عمى الرابط ، 22:25
مجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة  ،-دراسة حالة البنك الافتراضي المتواني بايسيرا–الجزائريين نحو البنوك الافتراضية العالمية  ، مواقف الزبائنحساف بوزياف 2

 .209، ص 2021، 01، العدد 06)الجزائر(، المجمد 

https://www.lasmitechno.com/2020/04/Find-out-how-to-get-a-Paysera-VISA-card-in-Algeria.html
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يورو ويصل في خلبؿ يوميف  2يمكنؾ شحف حسابؾ مف أؼ بنؾ آخر خارج الاتحاد الاوروبي بمصاريف  -
 عمل؛

 (PayPal)سنوات(، تستطيع أف تفعل بيا البايباؿ  4صالحة لمدة أربع سنوات ) Visa Cardبطاقة فيرا  -
 تفعيل كمي )سحب واستقباؿ الأمواؿ(؛

تعماؿ بطاقة فيزا في كل العمميات المالية الأخرػ المعروفة )التسوؽ، حجز الفنادؽ، السحب مف الصرافات اس -
 الآلية، ... إلخ( بعمولة جد منخفضة مقارنة بباقي البنوؾ؛

يورو خارج أوروبا )قد يتغير الثمف أحيانا في حالة نفاذ المخزوف مف  8يورو داخل أوروبا و 3ثمف البطاقة  -
 قات(؛البطا

 يورو شيريا( وىي تكمفة منخفضة جدا مقارنة بالبنوؾ الأخرػ؛ 0.75يورو سنويا فقط ) 9عمولة البطاقة -

 في التحويل البنكي )ارساؿ الماؿ( منو إلى أؼ حساب بنكي آخر؛ Payseraيمكف استخداـ حساب بنؾ  -

 ليس ىناؾ عمولة عمى استخداـ الحساب البنكي )مجانا(.  -

 :1ب تتميز paysera كارد فيزا بطاقة أف إلى اضافة

  ؛طمبيا عند الحساب تفعيل بعد مباشرة كارد الفيزا بطاقة منحيتـ  -

 يضمف وىذا كارد، الفيزا لبطاقة والثاني البنكي، بالحساب خاص الأوؿ بنكييف؛ حسابيف عمى الحصوؿ – 
 ؛الأمف مف عالي مستوػ 

 ؛بيا تجارؼ  حساب فتح امكانية -
 يكوف  أف شرط عمولة؛ أؼ يقتطع ولا مجاني أوروبا في حساباتيا التي الإلكتروني التسوؽ  اقعمو  مف الشراء -

  ؛اليورو بعممة المنتوج
 المنتج. سعر مف بالمئة 1 + أورو 0.1 عمولتو أخرػ  بعملبت الإنترنت مف الشراء -
   

                                                           
 تاريخ ،2020 جانفي 11 النشر: تاريخ ،بو" حساب فتح وكيفية paysera بايسيرا بنك مميزات أىم"لكتروني، مقاؿ بعنواف في الشرؽ الأوسط، شركات الدفع الإ  مدونة التجارة الإلكترونية 1

 https://www.wppit.com  الرابط عمى متاح ،07:30 الساعة: ،2021 مارس 22 الاطلبع:
 
 

https://www.wppit.com/
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 Payseraبنك في  وشحن رصيده فتح حساب الثاني:المطمب 

أو مف خلبؿ تحميل  www.paysera.comف خلبؿ موقع م Payseraيتـ فتح حساب لدػ بنؾ 
عبر الياتف الشخصي الذكي، ومف المستحسف استخداـ التطبيق لسيولة  Paysera Mobile Waalletتطبيق 

عممية انشاء الحساب استعمالو، وبعد تثبيتو عمى الياتف يقوـ الزبوف بالولوج إليو، وانشاء حساب جديد، وتمر 
 بعدة مراحل موضحة بالصورة أسفل:

 Paysera: مراحل انشاء حساب لدى بنك (01) الصورة رقم

 

  Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ببنك 

 تتمثل في: Payseraنلبحع أف مراحل انشاء حساب لدػ بنؾ  همف خلبؿ الصورة أعلب

بالدخوؿ إلى التطبيق والضغط عمى انشاء حساب فييا بوف يقوـ الز والتي  مرحمة تأكيد رقم الياتف
( 8جديد، فتظير صفحة تطمب ادخاؿ رقـ الياتف مف دوف الصفر، وادخاؿ كممة السر المكونة مف ثمانية )

بيا عدة أرقاـ،  SMSتصل رسالة عبر ىاتفؾ  create accountأحرؼ وأرقاـ، بعد الانتياء والضغط عمى 

http://www.paysera.com/
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أرقاـ؛ والذؼ يعتبر كممة  5والمتكوف مف  code PINتأكيد رقـ ىاتفو، بعدىا يطمب ادخاؿ يقوـ الزبوف بإدخاليا ل
 سر لحماية الحساب مف خلبؿ الياتف الذكي. 

يطمب ىنا مف الزبوف ادخاؿ بريده الإلكتروني، لتصمو رسالة والتي  مرحمة تأكيد البريد الإلكتروني ثـ
 د ىويتو لمبريد الإلكتروني.عبره تعرض عدة أرقاـ؛ ليقوـ بإدخاليا لتأكي

يقوـ الزبوف بالولوج إليو، وفيو يضع الموقع بيف يديو استمارة مف حيث  الاستمارةمرحمة ملأ  بعدىا تأتي
الأسئمة مف أجل الإجابة عمييا كمصدر الدخل، والمبمغ المخطط لاستعمالو في حسابو لمدة شير؛ وىنا بما أنو 

أورو، كذلؾ ىناؾ بعض الأسئمة المتعمقة بالأمور السياسية  1000يار حساب جديد يستحسف تسقيف البمغ واخت
والاتحاد الأوروبي يجب الاجابة عمييا وعمى باقي الأسئمة ب لا، السؤاؿ الأخير سيكوف حوؿ مف سيتـ استعماؿ 

 save theىذا الحساب ىل شخصي أو توكيل شخص آخر، بعد الانتياء يضغط عمى تأكيد ثـ 
questionnaire . 

عند الولوج إلييا يطمب اختيار بمد الزبوف، ونوع الوثيقة ف ؛مرحمة اثبات وتأكيد اليوية آخر مرحمة ىي
التي ستثبت بيا ىويتو )بطاقة التعريف الوطنية البيومترية أو جواز السفر البيومترؼ(، وعند الاختيار يطمب أخذ 

قع تمقائيا لمقياـ بتصوير البطاقة مف خلبليا، ويجب صورة لموثيقة المختارة مف الجيتيف، وذلؾ بتشغيل كاميرا المو 
أف تكوف الكاميرا بشكل أفقي لموثيقة فلب يمكف أخذ صورة ليا بشكل طولي، بعد الانتياء والضغط عمى السيـ في 
الجانب الأيمف تشتغل الكاميرا مرة أخرػ؛ ويطمب صورة سيمفي لوجو الزبوف، ثـ القياـ بإنياء العممية ليقوـ 

 وتحميل كل المعمومات.  بإرساؿ

ساعة مف فتح الحساب، تصل رسالة لمزبوف عبر بريده الإلكتروني تأكد  24ساعات حتى ؿ 4بعد مدة 
 ، ويكوف شكل الحساب كالتالي:Payseraتفعيل الحساب البنكي في 
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 Payseraواجية حساب بنك  :(02) الصورة رقم

 

  Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة لدى بنك 

سابيف الخاصيف بالمستخدـ متمثميف في ، والحاسـ ولقب المستخدـ Payseraتعرض واجية حساب بنؾ 
حساب البطاقة والحساب البنكي، كذلؾ الحساب التجارؼ في حالة ما كاف الزبوف يمارس نشاط تجارؼ، اضافة 

التي يستطيع الزبوف ( و سابخصوصية وأماف الحوالمغة والالمظير )ساب مف حيث عدادات الخاصة بالحالى الا
في أؼ وقت، كذلؾ تعرض الواجية رصيد الحساب بعممة اليورو، وجدوؿ التحويلبت لممبالغ  تغييرىا والتحكـ فييا

  التي تدخل وتخرج منو.
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التي يستخدميا الجزائرييف عند و Paysera  أىـ طرؽ شحف رصيد بطاقة الدفع الإلكترونيأما عف 
 :نجد الاستمارةومف خلبؿ نتائج  لمواقع العالميةمف ا التسوؽ الإلكتروني

نسب لطرق شحن الزبائن الجزائريين لبطاقاتيم :(09) رقم شكلال

 

 باحثةلم ةلكترونيالإ  الاستمارةالمصدر: نتائج 

مف أفراد العينة  %45.7الشكل أعلبه نلبحع أف ما نسبتو و  ةالإلكتروني الاستمارةنتائج  مف خلبؿ
مف أفراد العينة يقوموف بشحف الرصيد عف  %39.4ع تقدـ خدمة شحف الرصيد، أما يستخدـ صفحات ومواق

فيتـ شحف رصيدىـ عف طريق صديق أو  %14.9، أما Payseraطريق التحويل البنكي لصديق لديو حساب 
  .أىل يقطنوف في أوروبا

 ork.comUpwأو  Freelanceكذلؾ ىناؾ مف أفراد العينة مف يقوموف بالشحف عف طريق عائدات 
وىو ما يسمى بالعمل الحر عبر الإنترنت كمبرمجيف أو مصمميف مواقع، كذلؾ ىناؾ مف يتحصل عمى العممة 

كقوقل ادسنس الصعبة عف طريق عائدات اليوتيوب والعمل كبائعيف في التجارة الإلكترونية، وعائدات الاعلبنات 
ص بالبطاقة، كذلؾ ىناؾ مف يستعمل التحويلبت ، حيث يتـ دفع أجورىـ بالدولار أو الأورو عبر حسابيـ الخا
لتبادؿ العملبت الرقمية   wisechangerكتطبيق البنكية بيف البنوؾ كبنؾ الخميج، أو مف خلبؿ التطبيقات 

لمصدر الأوؿ لمعممة الأجنبية في ، وعامة فإف اكسوؽ مالي لتبادؿ العملبت الأجنبية FOREXو usdtمثل 
 الجزائر ىي السوؽ السوداء.
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 0حساب يكوف الرصيد العند انشاء ؛ فPayseraالزبوف في بنؾ  حساب طريقة شحف رصيدبالنسبة ل
أورو، ولمقياـ بشحف الحساب يجب التواصل مع مجموعات أو صفحات خاصة بيذا الأمر والتي تقدـ خدمة بيع 

ينار الجزائرؼ، ويتـ الأرصدة، ولشحف الرصيد بأؼ مبمغ مطموب يتـ التحدث مع البائع حوؿ ثمف الأورو بالد
رساؿ المبمغ الموافق بالدينار الجزائرؼ والمتفق عميو لحسابو البريدؼ   ccpتحديد المبمغ المطموب تحويمو، وا 

لمبائع، كي يقوـ البائع بعممية تحويل النقود عف طريق رقـ الياتف أو البريد الإلكتروني المذاف تـ بيما فتح 
ب البنكي، ومف المستحسف التعامل مع البائع يد بيد عند تحويل ، أو يستخدـ رقـ الحساPayseraحساب 

 وتسميـ المبالغ كي لا يقع الزبوف ضحية الغش والاحتياؿ.

مف الاعدادات لتسييل العمميات  Payseraيستطيع الزبوف تغيير المغة إلى العربية في حسابو البنكي و 
 آخر كالآتي: Payseraحساب إلى  Payseraعميو، وتتـ عممية التحويل الأمواؿ مف حساب 

 ؛، والضغط عمى السيميف في الأسفل "تحويل"Payseraالدخوؿ إلى الحساب الشخصي لممرسل  -

 ؛" مف القائمة المنبثقةPayseraالضغط عمى "تحويل  -

 ؛يطمب وضع رقـ الياتف أو البريد الإلكتروني أو رقـ الحساب البنكي الذؼ سيتـ إرساؿ الأمواؿ لو -

 ؛مرسل المبمغ المراد تحويمو والضغط عمى متابعةيضع  ال -

   ؛يطمب تحديد سبب تحويل الأمواؿ مثلب خدمة ثـ متابعة -

تظير كل المعمومات التي قاـ المستخدـ بكتابتيا سابقا )البريد الإلكتروني، المبمغ( لمستقبل الأمواؿ، وعمولة  -
 ؛مف حساب إلى حساب آخر مجانية Payseraتحويل الأمواؿ في 

بعدىا يقوـ المرسل بتحريؾ السيـ في الأسفل مف اليسار إلى اليميف واتماـ عممية التحويل، وىنا تأتي اشارة  -
  ؛توضح أف عممية تحويل المبمغ المالي تمت بنجاح

توضح لو المبمغ الذؼ وصمو  Payseraالحساب المستقبل للؤمواؿ تصمو رسالة عبر حسابو الخاص في  -
 بو.وىوية المرسل وحسا
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 وتفعيميا وشحنيا لمجزائر Paysera كارد طمب بطاقة فيزا الثالث:المطمب 

لا يشحف بطاقتو لمجزائر، وبالتالي يجب توفر عنواف أوروبي لإرساؿ البطاقة إليو، ومف  Payseraبنؾ 
لاعتماد تـ يتـ شحنيا لمجزائر، وىنا يجب الاستعانة بأحد الأصدقاء أو أحد أفراد العائمة القاطنيف في أوروبا، أو ا

 عمى بعض الصفحات أو المجموعات التي توفر ىذه الخدمة، وىي موجودة بكثرة عمى الفايسبوؾ.

 وتكوف طريقة طمب البطاقة كالآتي:

 ؛الدخوؿ إلى الحساب البنكي عبر التطبيق، والذىاب أسفل لمضغط عمى أيقونة البطاقات -

 Payseraواجية حساب أيقونات : (03) الصورة رقم

 

 Payseraالحساب الشخصي لمباحثة ببنك  المصدر:

 ؛تظير عروض لألواف البطاقة لاختيار الموف الذؼ يعجب الزبوف  -



 انعانميت انمىالع مه نهجزائرييه الإنكترووي انتسىق والع                                      :انرابع انفصم

158 

بعد اختيار الموف تظير قائمة لعنواف التوصيل لمبمد الأوروبي الذؼ ستشحف لو البطاقة، وفييا البمد، المدينة،  -
المقدمة مف الصديق القاطف بأوروبا أو  واسـ الشخص وعنوانو، كذلؾ الرمز البريدؼ لو، وىي المعمومات

 الصفحة المتفق معيا عمى تقديـ ىذه الخدمة.

 ويكوف وضع معمومات عنواف شحف البطاقة كالتالي:

 : كيفية وضع معمومات لعنوان شحن البطاقة بأوروبا(04) الصورة رقم

 

 Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ببنك 

 :كما يمي عمومات التي قاـ الزبوف بإدخالياكل المبعد الضغط عمى التالي تظير 
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 Paysera: كشف لطمب بطاقة (05) الصورة رقم

                  

 Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ببنك 

نوع البريد؛ مسجل أـ عادؼ، وىنا يجب اختيار الشحف العادؼ لأنو بالبريد يظير في ىذا الكشف 
 حد استلبـ البطاقة في العنواف الأوروبي غير صاحب البطاقة. المسجل لا يستطيع أ

أورو، والتي يتـ اقتطاعيا مف الحساب البنكي  10رسوـ اصدار البطاقة والمقدرة ب  وكذلؾ تظير في
أورو  0سنوات قابمة لمتجديد، رسوـ التوصيل  4الشخصي لمزبوف، بالإضافة إلى مدة سرياف البطاقة والمقدر ب 

حكاـ أورو، بعدىا يجب الموافقة عمى الشروط والأ 0.5وبية، الرسوـ الشيرية لمبطاقة والمقدرة ب لمدوؿ الأور 
 ، ويظير بعدىا المخطط التالي:والضغط عمى زر طمب البطاقة
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 Paysera: مراحل طمب وتفعيل بطاقة (06) الصورة رقم

 

 .Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ببنك 

يل البطاقة  بعد وصوليا ىذا المخطط والذؼ يشير أنو مازالت مرحمة أخيرة وىي تفعالزبوف يعرض عمى بعدىا 
مف ، وفيما يمي صور لظرؼ يحمل بطاقة الباحثة، والتي تعاممت مع أحد مقدمي خدمة شحف البطاقة لصاحبيا

 لمولاية التي تقطف فييا:ليتوانيا بأوروبا 

 احثةلمب Paysera: وصول بطاقة (07) الصورة رقم

 

 المصدر: من تصوير الباحثة بالاعتماد عمى بطاقتيا
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عند وصوؿ البطاقة لصاحبيا تكوف داخل ظرؼ محكـ الإغلبؽ، مع ظيور كل عناويف المرسل والمرسل إليو 
ي الذؼ كما موضح في الصورة، وعند فتح الظرؼ تكوف ممصقة بورقة فييا اسـ ولقب صاحبيا وعنوانو الأوروب

 ت لاستحداـ البطاقة، وفيما يمي تظير البطاقة وداخل الدائرتيف يوجد رقـ تفعيميا:التوجييا أرسمت لو، وبعض

    Paysera: أرقام تفعيل بطاقة (08) الصورة رقم

 

 المصدر: من تصوير الباحثة بالاعتماد عمى بطاقتيا

ؿ الرقـ خمف البطاقة تفعيل البطاقة يقوـ الزبوف بالدخوؿ إلى تفعيل البطاقة، فيطمب منو ادخامف أجل و 
 الحة لمسداد مف خلبليا.تصبح صتفعيل الوالمكوف مف ثلبثة أرقاـ، وبعد عممية 

 دفع وتأمين لبطاقات الدفع الإلكتروني سيمةو  PayPal الرابع:المطمب 

لزبائنيا، نظرا لممزايا والأمف الذؼ  PayPalتتيح كل مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية الدفع عف طريق 
 . هيوفر 

وذلؾ بسبب  "،موقع خدمي، إلا أف كثير مف المواقع تطمق عميو مجازا "بنؾ إلكترونيىو PayPal اؿو 
رساؿ وسحب الأمواؿ، بل  خدماتو المقدمة والتي تشبو خدمات البنوؾ التقميدية مف استلبـ وا 

 :1مف خلبؿ PayPal ويتفوؽ 

                                                           
، 06:30، الساعة 2021مارس  05تاريخ الاطلبع: ، 2020نوفمبر تاريخ النشر:  "،paypal"كل ما تريد معرفتو عن استخدام موقع باي بال  مقاؿ بعنوافية، مستقل لمتجارة الإلكترونمدونة  1

 /paypal-for-guide-timateul-https://blog.mostaql.com/theمتاح عمى الرابط: 
 

https://blog.mostaql.com/the-ultimate-guide-for-paypal/
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مواقع مشيورة جدا لا تقبل الدفع إلا إمكانية الشراء مف جميع مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية، فيناؾ  -
 ؛الشيير eBay بواسطة الباؼ باؿ مثل موقع

بيانات البطاقة الائتمانية، ويحوؿ دوف الوصوؿ إلييا مف قبل المخترقيف، فيو يتميز بالأماف  PayPal يحمي -
 ؛الكبير

 ؛PayPal المسجل بو حساباستلبـ وارساؿ الأمواؿ مف/إلى الآخريف باستخداـ البريد الإلكتروني  امكانية -

 .إمكانية سحب الأمواؿ مف الحساب البنكي لمزبوف، أو بطاقة الفيزا -

كبير جدا، وىذا يبيف مقدار الموثوقية والاعتمادية عميو،  PayPalحجـ التعاملبت عمى موقع ويعد 
 :1فمزاياه جعمتو يتفوؽ عمى العديد مف حموؿ الدفع الأخرػ وبجدارة، مف خلبؿ

يتعامل موقع بايباؿ مع كافة الشكاوؼ التي تصمو أيا كاف حجـ المعاملبت المالية فييا، ولا يتياوف  الأمان: -
 ؛مع عمميات الاحتياؿ، لذا فالأمواؿ آمنو تماما

بدلا مف إدخاؿ بيانات البطاقة الائتمانية عند الرغبة في الشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني،  سرية البيانات: -
والدفع باستخدامو مباشرة، وبالتالي تبقى بياناتو الخاصة  PayPalف ربط بطاقتو البنكية بحساب يستطيع الزبو 

 ؛محمية وغير معرضة لمخطر

 ؛فقط بعنواف البريد الإلكتروني يستطيع الزبائف تحويل الأمواؿ أو الدفع السلاسة وبساطة الإجراءات: -

العالمية تدعـ الدفع باستخداـ الباؼ باؿ، ومنيا ما لا يقبل تقريب كل مواقع التسوؽ الإلكتروني  انتشار واسع: -
 .الدفع سوػ عف طريقو بالأساس

  www.paypal.comيتـ ربط أؼ بطاقة دفع إلكتروني مف خلبؿ الدخوؿ لمموقع عف طريق الرابط و 
 .بايباؿ وفتح حساب مف خلبلو ، أو عف طريق تحميل تطبيقوانشاء حساب والاشتراؾ فيو

 
                                                           

، 2021مارس  05تاريخ الاطلبع: ، 2020ديسمبر تاريخ النشر:  مصر"، -paypal"العمل الحر دليمك الشامل لعمل حساب باي بال  اء الخدمات المصغرة، مقاؿ بعنوافخمسات لبيع وشر  1
 /egypt-paypal-for-guide-ultimate-https://blog.khamsat.com/theمتاح عمى الرابط: ، 8:00الساعة 

 

http://www.paypal.com/
https://blog.khamsat.com/the-ultimate-guide-for-paypal-egypt/
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 : معمومات فتح حساب في موقع بايبال(09) الصورة رقم

 

  www.paypal.comالمصدر: موقع بايبال 

ليواتف الذكية إذ تقريب مثمو مثل باقي تطبيقات ا يتطمب الأمر PayPalمف أجل فتح حساب في  
  .تف والايمايل وكممة السريطمب فقط رقـ اليا

أورو، وليس  1.5أكثر مف  Payseraيجب أف يكوف في حساب بطاقة PayPal بقبل ربط البطاقة و 
في الحساب البنكي لأف الحسابيف منفصميف، ويمكف التحويل مف الحساب البنكي لحساب البطاقة في أؼ وقت 

 وبدوف اقتطاعات.

  Payseraباحثة وحساب البطاقة وىما منفصمين في : كشفي لمحساب البنكي لم(10) الصورة رقم

 

 Payseraالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة في بنك 

http://www.paypal.com/
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، يجب الدخوؿ إلى ربط البطاقة أو الحساب البنكي، PayPalبعد القياـ بعممية انشاء حساب في و 
 واختيار ربط البطاقة.

 PayPal: واجية حساب (11) الصورة رقم

 

 PayPalي لمباحثة في المصدر: الحساب الشخص

  كما يمي: المعمومات في كل خانة وضعيطمب بعدىا 

 PayPal الب Paysera: المعمومات المطموبة لربط بطاقة (12) الصورة رقم

 

 PayPal الالمصدر: حساب الباحثة ب
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مز نوع البطاقة )ماستر كارد، فيزا، ...(، ورقـ البطاقة، وتاريخ انتياء الصلبحية، ور يطمب ىنا وضع 
لبريدؼ، والضغط عمى الحماية المكوف مف ثلبثة أرقاـ الموجود خمف البطاقة، والعنواف الشخصي لمزبوف، ورمزه ا

 ربط البطاقة.

 PayPal: نياية ربط البطاقة وظيورىا في حساب (13) الصورة رقم

 

 PayPal المصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ب

بالموف الأخضر يبيف لمزبوف أنو قد تـ بنجاح ربط البطاقة  رمز عند انتياء ربط البطاقة بالبياؿ يظير
ويستطيع الدفع مف خلبليا في أؼ وقت، ولا يتطمب الأمر إلا كتابة الايمايل الذؼ تـ فتح بو حساب بايباؿ 

  وحساب البطاقة والذؼ يجب أف يكوف نفسو. 
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 واقع العالميةجزائريين من المزبائن الالمبحث الثاني: التسوق الإلكتروني لم

ككل الزبائف المتسوقيف في العالـ فإف الجزائرييف يقوموف بالشراء الإلكتروني لمختمف مواقع التسوؽ، 
 فيحبذوف بعضيا عف الآخر لبعض المزايا التي توفرىا، إضافة إلى قابمية شحف منتجات الموقع لمجزائر. 

 موقع التسوق العالمي المفضل لمجزائريين الأول:المطمب 

 كانت نسب أكثر المواقع تسوقا لمجزائرييف كما يمي: الاستمارةائج مف خلبؿ نت

 : أكثر المواقع العالمية التي يتسوق ويشتري منيا الجزائريون (10) رقم شكلال

 

 لمباحثة ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

والسبب  AliExpressمف موقع  %89.2مف خلبؿ الشكل نلبحع أف أغمبية الجزائرييف يتسوقوف بنسبة 
يرجع إلى الأسعار الجد منخفضة فيو، كذلؾ الموقع يتوفر عمى العديد مف قسائـ التخفيضات الخاصة بالموقع 
والخاصة بالبائعيف، كما يتوفر عمى ألعاب لربح القسائـ المتنوعة، وتصنيف وترقيات لزبائنو ابتداء مف الزبوف 

 اصة مقارنة بالزبائف العادييف.الفضي وحتى الذىبي وىذا يمنحيـ مزايا ومعاملبت خ

وموقع  Gearbesبعدىا جاءت  %3بنسبة  Amazon، وموقع %6.4بنسبة  Ebayبعدىا موقع 
 .Jumia 0.3%، و%0.5المؤسسة ذاتيا صاحبة المنتج بنسبة 
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وىو موقع خاص بالجممة وغالبا  AliBabaيتسوؽ مف موقع كذلؾ ىناؾ مف أجاب مف أفراد العينة أنو 
 Aliجار الذيف يشتروف بكميات كبيرة، ولدييـ سجل تجارؼ خاص بالتجارة الإلكترونية، وموقع يستخدمو الت
Express .تابع لو وىو يبيع بالقطعة كذلؾ بالجممة، غير أف عمي بابا أسعاره أقل فيو يبيع بسعر المصنع  

وىو جزء مف موقع إلكتروني صيني المنشأ مخصص لمتسوؽ الإلكتروني، ىو  Ali Express بالنسبة ؿ
مف قبل  2010مجموعة عمي بابا لتجارة الجممة لمتجار والأفراد في مختمف أنحاء العالـ، تـ تدشينو في عاـ 

رجل الأعماؿ الصيني "جاؾ ما"، تقوـ فكرة الموقع عمى بيع مختمف المنتجات الصينية للؤفراد دوف أف يكوف 
بحسب المعايير والقوانيف الخاصة  Ali Expressبيع في ىناؾ وسيط فيما بيف المشترؼ والمنتج، وتقوـ عممية ال

بكل بمد، فشحف المنتج إلى بمد ما ليس بالضرورة يسمح بشحنو إلى بمد آخر فمكل دولة قوانيف الشحف الخاصة 
 .1بيا، وليذا يجب عمى الزبوف أف يأخذ حذره عند  شراء المنتج

زئة بالعالـ، ويوفر منتجات بأقل الأسعار عمى ممتقى لكافة تجار التج الصينيAli Express  كما يعد  
الإطلبؽ مع ضمانات استرجاع، وخيارات كثيرة لمدفع والشحف، كما يتوفر عمى الكثير مف المنتجات التي يمكف 
شحنيا مجانا عبر جميع أنحاء العالـ، وتقييما بعدد النجوـ لكافة التجار، ومساحة لممستخدميف ليقوموا بمراجعة 

ر آرائيـ فييا، بالإضافة إلى توفير كافة المعمومات عف المنتج، ووجود نفس المنتج مف أكثر مف المنتجات وذك
 .2تاجر ليتيح حرية الاختيار، الموقع يعد الأكثر انتشارا في العالـ الآف ويقوـ ببيع منتجات أصمية وأخرػ مقمدة

 

 

 

 

 

 
                                                           

عمى  ، متاح14:30، الساعة 2021أفريل  07تاريخ الاطلبع: ، 2015ماؼ  22تاريخ النشر: "، العملاق الصيني  Ali Expressحقائق عمي اكسبرس” تقرير  نادية راضي، مقاؿ بعنواف 1
 https://www.almrsal.com/post/238196 الرابط:

متاح ، 15:22، الساعة 2021فيفرؼ  27، تاريخ الاطلبع: 2015أكتوبر  11تاريخ النشر:  ،متاجر إلكترونية عربية وعالمية تستحق التسوق من خلاليا" 10"مقاؿ بعنواف  مصطفى يسرؼ، 2 
 visit.html-should-you-stores-online-https://www.arageek.com/tech/2015/10/11/10 :عمى الرابط

 

https://www.almrsal.com/post/238196
https://www.arageek.com/tech/2015/10/11/10-online-stores-you-should-visit.html
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    Ali Express : الصفحة الرئيسية لموقع (14)صورة رقم 

 

 ، عمى الرابط:09.10، الساعة 15/03/2021 ، تاريخ الاطلاع:Ali Expressموقع  مصدر:ال
S.COMHTTPS://AR.ALIEXPRES/ 

 المواقع العالمية والتسوق والشراء الإلكتروني فيفتح حساب  :يالثانالمطمب 

بما أنو المفضل لمجزائرييف، ولمعمـ فإف  Ali Expressسنأخذ مثاؿ عمى ذلؾ موقع التسوؽ العالمي 
 Aliغالبية مواقع التسوؽ يتـ التسوؽ منيا والشراء والتعامل معيا بنفس الطريقة تقريبا، وفتح حساب في موقع 

Express  الرابط   بالولوج إلىيكوفhttps://ar.aliexpress.com/ 

 

 

 

 

https://ar.aliexpress.com/
https://ar.aliexpress.com/
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 Ali Express: عممية الدخول إلى موقع (15) رقم الصورة

 

 /https://ar.aliexpress.com  المصدر:

وبالنسبة لمغة التعامل عند الولوج إلى الموقع يجب اختيار البمد والمغة والعممة المراد الشراء والتعامل بيا، 
ترجمة فكنيف مف المغة الإنجميزية التعامل بيا، لكف يمكف اختيار المغة العربية ممتمداخل الموقع فيستحسف ل

 الموقع عموما مقبولة.

، يجب  Ali Express فور الدخوؿ لمموقع سيتمقى الزبوف أوؿ عرض لخصـ مقدـ بصفتو زبوف جديد ؿ
ممة السر لمحساب، ورقـ إدخاؿ البريد الإلكتروني، وكعف طريق  القياـ بعممية التسجيلب لمموقع الانضماـ
 ، بعدىا فقط سيتمكف مف الشراء مف خلبلو. الياتف

 يتـ التسوؽ واستعراض المنتجات والشراء مف الموقع مف خلبؿ المراحل التالية:و

مف خلبؿ  Ali Expressيمكف التسوؽ مف موقع حيث : Ali Expressلسمعة المطموبة في البحث عن ا -
 :قتيفطري

يسية لممنتجات والتي تحتوؼ عمى عدة تصنيفات وتتمثل في: ألبسة رجالية، ألبسة إما مف القائمة الرئ
 والجواىر، الاكسسوارات الاستيلبكية، الإلكترونية الأجيزة والمكتب، الكمبيوتر  اتصالات، ووسائل ىواتف نسائية،

https://ar.aliexpress.com/
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 واليوايات، الألعاب اعات،الس والجماؿ، الصحة والترفيو، الرياضة والأطفاؿ، الأميات أحذية، والحديقة، المنزؿ

 مصابيح النارية، والدراجات السيارات الخاص، الاستخداـ ومنتجات الجديدة المنتجات والفعاليات، الزفاؼ حفلبت

 المنزؿ، تجميل المنزلية، الأجيزة المدرسية، والموازـ المكتب لوازـ الإلكترونية، والموازـ المكونات الأثاث، واضاءة،

 وملببس داخمية ملببس والاكسسوارات، الملببس المستعار، والشعر الشعر وصلبت أدوات، ية،والحما الأمف طعاـ،

 نوـ.

 تكميمية، بطريقة المنتجات لقائمة أكثر وعروض تفصيل يجد الفئات ىذه مف فئة في المتسوؽ  دخل وكمما

 يريده. الذؼ المنتج إلى يصل حتى الفرعية الصفحات في التصفح ويتابع

 اسـ بوضع ،Ali Express واجية أعمى في الموجود البحث محرؾ خلبؿ مف البحث ىي طريقة ثاني

 جميع في والمتواجدة شراؤىا المراد السمعة مف متعددة قائمة لتظير الإنجميزية، بالمغة رؤيتو أو شراؤه المراد المنتج

 الخيارات تقميص وف الزب يستطيع المطموب المنتج إلى الوصوؿ وعند ، Ali Express ب المتواجدة المتاجر

 والأقصى الأدنى السعر التجارية، والعلبمة المنتج، نجوـ تقييمات وعدد الشحف، نوع تحديد خلبؿ مف المعروضة

 العكس أو سعر لأعمى سعر أدنى مف السعر ترتيب يمكف كما ....إلخ، الطوؿ، المادة، الحجـ، الموف، لممنتج،

 الزبوف. يريده ما حسب المنتجات لتصنيف

 Ali مف السمعة شراء عممية وتمر ،Ali Express مف لي شراء كأوؿ المنتج ىذا شراء أريد كمثاؿ الشراء: مميةع -
Express يمي: كما 
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 Ali Express موقع متاجر أحد في معروض منتج :(16) رقم الصورة

 

 Ali Expressالمصدر: من اعداد الباحثة من موقع 

ة صور لو مف عدة زوايا، كما تجد فيديو توضيحي لمكوناتو وطريقة عند الولوج إلى المنتج تجد عد
 استعمالو، بالإضافة إلى المواصفات كالطوؿ والوزف، المادة المكونة لو، ...إلخ 

قبل الشراء يجب الذىاب والاطلبع عمى تقييـ المشتريف السابقيف لممنتج والبائع، وقراءة ملبحظاتيـ 
ؤه، لأف مواقع التسوؽ الإلكتروني لا تخمو مف النصابيف، وعموما تقييـ البائع يكوف وآرائيـ حوؿ المنتج المراد شرا
كذلؾ يجب الانتباه إلى المدة المقدرة لمتسميـ، ومدة حماية المشترؼ لضماف استعادة بعدد النجوـ أو نسبة مئوية، 

 الأمواؿ في حالة فتح نزاع بسبب عدـ وصوؿ المنتج أو وصولو معطوب أؼ بو خمل.

يمكف لمزبوف وضع المنتج في السمة مف أجل حفظو داخميا لوقت لاحق لشرائو بعد الاطلبع عمى و 
البدائل المتاحة في المتاجر والمواقع الأخرػ أو عندما يتوفر الوقت لذلؾ، أما في حالة الشراء فورا؛ يقوـ الزبوف 

 طموبة.بالضغط عمى زر اشترؼ الآف، لتظير ىذه القائمة لممئيا بالمعمومات الم
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 Ali Express: استمارة طمب شراء منتج في (17) الصورة رقم

 

 

 Ali Expressالمصدر: من اعداد الباحثة لمشترياتيا من موقع 
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عند ممئ معمومات الشحف أؼ العنواف الشخصي أو العنواف المراد وصوؿ السمعة إليو، يجب كتابتو و 
ؼ العادية، والميـ في العنواف ىو "الرمز البريدؼ"؛ وىنا بدوف رموز أو شولات أو حركات يعني يكتب بالحرو 

يجب كتابة الرمز البريدؼ لمركز البريد الذؼ ينتمي إليو الزبوف والذؼ ستصل السمعة لو، لا يجب الخمط وكتابة 
 رمز البريد الولائي لأف السمعة ستصل لمبريد المركزؼ الولائي.

 Payseraإلى حساب البطاقة  Payseraساب البنكي ؿقبل عممية السداد يجب تحويل الأمواؿ مف الح
، والذىاب إلى البطاقة ثـ إلى تحويل Payseraلأنيما حساباف منفصلبف، وذلؾ بالدخوؿ إلى الحساب البنكي 

 الأمواؿ وكتابة المبمغ المراد تحويمو إلى البطاقة والكافي لعممية الشراء.

لموقع يوفر العديد مف وسائل الدفع، كما سيجد الزبوف يمكف اختيار نوعية السداد المناسبة لمزبوف فاو 
جية اليسار كشف لإجمالي المبمغ الذؼ سيدفع باحتساب )ثمف المنتج+ ثمف شحف المنتج+ القسائـ المستفاد 

  :Ali Express، وفيما يمي أنواع القسائـ في ا التي يقدميا الموقع أو البائع(مني

 Ali Expressموقع : أنواع القسائم في (18) الصورة رقم

 

 Ali Expressالمصدر: الحساب الشخصي لمباحثة في موقع 

في بعض المناسبات  Ali Expressثلبث أنواع، قسيمة يمنحيا موقع  Ali Expressالقسائـ في و 
كقسيمة زبوف جديد لمموقع، وقسيمة يمنحيا البائع مثلب في بعض الأحياف عندما تصل مشتريات الزبوف لمبمغ 



 انعانميت انمىالع مه نهجزائرييه الإنكترووي انتسىق والع                                      :انرابع انفصم

174 

الضغط عمى زر قـ بإجراءات  دـ لو البائع ىذا النوع مف القسائـ، أو القسائـ المختارة، بعد الانتياء يجبمعيف يق
 لتظير الصورة التالية: الدفع

 Ali Expressالمعمومات المطموبة لإتمام عممية الدفع في موقع  :(19) صورة رقم

 

 Ali Express المصدر :الحساب الشخصي لمباحثة لمشترياتيا ب

وعند الضغط عمى إضافة بطاقة جديدة سيطمب مف الزبوف ادخاؿ معمومات بطاقتو وىي: رقـ البطاقة، 
، ثـ  cvvاسـ صاحب البطاقة، شير وسنة انتياء صلبحية البطاقة، والثلبثة أرقاـ الموجودة عمى ظير البطاقة

 التأكيد.

مزبوف عمى البريد الإلكتروني الذؼ بعد التأكيد يظير أف عممية الدفع قد تمت بنجاح، كما تصل رسالة ل
تأكد نجاح عممية الشراء والدفع، وكل المعمومات الخاصة بالمنتج المشترػ، وأف  Ali Expressفتح بو حساب 

بعد يوـ أو عممية شحف السمعة ستتـ في القريب، كما يظير رابط لمتواصل مع البائع للبستفسار عف أؼ شيء، 
يد الإلكتروني تؤكد أنو قد تـ شحف المنتج إلى الجزائر، وفييا رابط مف أجل يوميف تصل رسالة أخرػ إلى البر 

 :يتحصل الزبوف عمى ىذه المعمومات تتبع الطرد الخاص بالسمعة، وعند الضغط عمى الرابط
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 المنتج المشترى الخاصة بمعمومات ال: (20) الصورة رقم 

 

 Ali Expressالمصدر: مشتريات الباحثة من موقع 

صورة معمومات حوؿ رقـ الطمبية، وحالتيا ىنا البائع قد قاـ بشحف المنتج، كذلؾ مدة وصوؿ توضح ال
، وفي 04/03/2021يوـ، وفترة حماية المشترؼ والتي تقدر ىنا لغاية  59حتى  37الطمبية وتسمميا والمقدرة ب

عند طريق التواصل مع حالة عدـ وصوؿ المنتج خلبؿ ىذه الفترة يمكف لممشترؼ تمديد فترة حماية المشترؼ 
 البائع، أو طمب استرداد الأمواؿ بفتح نزاع معو، عند الضغط عمى تفاصيل المنتج يظير التالي:
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 Ali Express: معمومات عن شحن المنتج المشترى من (21) الصورة رقم

 

 Ali Expressالمصدر: من حساب الباحثة لمشترياتيا من موقع 

مية شحف المنتج وتتمثل في تاريخ وساعة قبوؿ الشحنة مف قبل شركة توضح الصورة تفاصيل حوؿ عم
الشحف الجوؼ، وتاريخ وساعة مغادرتيا مخزف وبمد المنشأ، كذلؾ اسـ شركة الشحف التي ستقوـ بنقل الشحنة 

ويمكف تتبعو  RB038986296SGورقـ التتبع الخاص بيا وىو  ،aliexpress standard shippingوىي 
 عمى أيقونة عرض تفاصيل التسميـ. مف خلبؿ الضغط

 من مواقع التسوق العالميةوتتبع السمع المشتراة شحن  الثالث:المطمب 

 :فيما يمي طرؽ شحف المنتجات مف مواقع التسوؽ الإلكتروني الأكثر استخداما مف طرؼ الجزائرييف
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 : نسب استعمال أفراد العينة لأنواع الشحن (11) رقم شكلال

 

 لمباحثة ةالإلكتروني ارةالاستمالمصدر: نتائج 

مف خلبؿ الشكل أعلبه نلبحع أف غالبية أفراد العينة يستخدموف الشحف المسجل عند الشراء مف المواقع 
منيـ فيـ  % 2.8منيـ الشحف السريع، أما % 5.8، في حيف يستخدـ %91.4العالمية وىذا بما نسبتو 

 وع فيما يمي.يستخدموف الشحف الغير مسجل، وسنبيف مزايا ومساوغ كل ن

 :1تتوفر معظـ مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية عمى ىذه الأنواع مف الشحفو

ويسمى كذلؾ بالشحف العادؼ أو الغير مسجل وىو أرخص طرؽ الشحف ومجاني، مدة الشحن الاقتصادي:  -
لمزبوف معرفة مكاف  يوـ، كذلؾ ىو لا يتوفر عمى رقـ التتبع وبالتالي لا يمكف 90إلى  40وصوؿ المنتج فيو مف 

 china post ordinary small packetتواجده وتتبعو لحيف وصولو، ومف الشركات الناقمة لمبريد الاقتصادؼ 
plus ،yanwen econimic air mail ،sunyu econimic air mail؛، ... إلخ  

، يتوفر عمى رقـ التتبع 40إلى  12مدة وصوؿ المنتج فيو مف  الشحن المسجل: - ، سعره منخفض، ومف يوـ
، china post registred air mail ،hongkong post air parcelالشركات الناقمة لمبريد المسجل نجد 

singapore post ،post nl ،aliexpress standard shipping  ؛ فيAli Express  كل شحف مسجل
 ؛ىو مجاني

                                                           
تاريخ ، 2019سبتمبر  18 تاريخ النشر: ،("1نصائح ميمة ) -معمومات ميمة عن الجمارك وطرق الشحن المتوفرة-الجزائر "كيفية الشراء من الإنترنت فيقناة أرابيؾ تؾ، محاضرة بعنواف  1

 6C4jZmikhttps://www.youtube.com/watch?v=QUfمتاح عمى الرابط: ، 21:25، الساعة: 2020أفريل  22الاطلبع: 
 
  

https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
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يوـ كحد أقصى، مشكمتو  12أياـ حتى  4مف  ىذا النوع سريع جدا مدة وصوؿ المنتج فيوالشحن السريع:  -
  ...إلخ.dhl ،ems ،ups ،fedexأنو مكمف جدا، ومف الشركات الناقمة فيو 

 :1ويتميز كل نوع مف أنواع الشحف بالمزايا والمساوغ التالية

مف مزاياه أنو مجاني، لكنو يعتبر مف أسوء طرؽ الشحف، فيو يستغرؽ وقت مشحن الاقتصادي ل بالنسبة
ل في شحف المنتج، كما أنو لا يحتوؼ عمى رقـ التتبع وبالتالي نسبة فقداف السمع فيو كبيرة جدا؛ وىذا راجع طوي

لعدـ اىتماـ العامميف في مراكز الفرز بمختمف أنواعيا بالمنتجات التي يتـ شحنيا مف خلبلو، وكثرة السمع التي 
     ؛لشحف أؼ منتج يتـ شحنيا مف خلبلو، لذلؾ يفضل عدـ استخداـ ىذه الطريقة

أف كمفتو ضئيمة، كذلؾ مكتب البريد لا يسمـ الطرد إلا لصاحبو الأصمي أؼ  الشحن المسجل ومف مزايا
لا يمكف لأؼ أحد غيره تسممو وذلؾ عبر التوقيع عمى وصل استلبـ الطرد لإثبات استلبمو مف صاحبو، كما أف 

لو معرفة مكاف السمعة مع تواريخ تحركيا مف كل ىذا الشحف يحتوؼ عمى رقـ تتبع يستطيع الزبوف مف خلب
يوـ لوصوؿ السمعة وىذا مف تاريخ شحنيا  25نقطة، أما عف السيئة الوحيدة في ىذا الشحف أنو يحتاج بمتوسط 

    ؛وليس مف تاريخ طمب الشراء

، يحتاج فقط أسبوع لوصوؿ السمعة المشتراة حتى باب البيتحيث سريع جدا  يوف الشحن السريع أما
كذلؾ ىو يتوفر عمى رقـ تتبع لمعرفة مكاف السمعة خطوة بخطوة، عيبو أف كمفتو مرتفعة فيو غاؿ مقارنة 

  .بالأنواع السابقة

بالنسبة لمبريد الغير مسجل قد يكوف فيو رقـ تتبع لكف ىذا الرقـ يعمل فقط داخل البمد الذؼ تتواجد فيو و 
ولا يمكف تتبعو، أؼ أف ىذا الرقـ ىو رقـ تتبع محمي فقط السمعة، وفي حالة خروجو مف بمده يختفي الطرد 

بالنسبة لبمد السمعة، أما بالنسبة لمشحف المسجل فسعره يختمف مف شركة شحف لشركة شحف أخرػ، كما أنو 
 .2يحتسب عمى حسب وزف الطرد وأبعاده ) طولو، عرضو، ارتفاعو(

لوصوؿ السمعة المشتراه لضرورة ممحة مثلب، أو  يقوـ الزبوف باستخداـ البريد السريع في حالة استعجالوو 
عندما يكوف )سعر السمعة+ تكمفة الشحف( أقل مف سعره داخل الجزائر، سمبيات البريد السريع أف الجمارؾ 

                                                           
تاريخ ، 2019أوت  8تاريخ النشر:  "،"لا تشتري من الانترنت قبل معرفة الفرق بين البريد المسجل وغير مسجل والبريد السريع والمعجل، محاضرة بعنواف altamiuz–قناة التميز لمشروحات  1

   https://www.youtube.com/watch?v=QeK_tUOCIkEمتاح عمى الرابط: ، 07:17، الساعة 2020أفريل  12الاطلبع: 
تاريخ ، 2020أكتوبر  8 تاريخ النشر: ،لا تتسرع بالشراء قبل مشاىدة ىذا الفيديو"–"الفرق بين البريد المسجل والبريد غير المسجل )العادي( ، محاضرة بعنواف Mouhamed Zedقناة  2
 https://www.youtube.com/watch?v=1AtnmcbOK4Iمتاح عمى الرابط: ، 07:30: الساعة: 2020ديسمبر  15طلبع: الا

https://www.youtube.com/watch?v=QeK_tUOCIkE
https://www.youtube.com/watch?v=1AtnmcbOK4I
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الجزائرية متشددة اتجاىو، فيي تضيق الخناؽ عمى منتجاتو لعمميا أف غالبية السمع التي تشحف مف خلبلو ىي 
مرتفعة في غالبية الأحياف، لأف الزبوف مف المستحيل أف يدفع ثمف شحف مرتفع لسمعتو سمع قيمة ذات أسعار 

 .1إلا أذا كانت قيمتيا المادية كبيرة

يتـ تتبع الطرد الحامل لمسمعة المشتراة مف خلبؿ رقـ تتبع يوفره البائع لمزبوف لمعرفة مكاف تواجده و
 خطوة خطوة لحيف وصولو لباب البيت.  

ىو الرقـ الذؼ يمكف مف خلبلو لمزبائف والمتسوقيف تتبع المشتريات  ”Tracking Number“ رقـ التتبعو 
الخاصة بيـ، وىو الرقـ الذؼ توفره معظـ شركات الشحف لمتمكف مف تتبع طرود المشتريات واستلبـ الإشعارات 

د مكوف مف تسعة أرقاـ الخاصة بالمنتج، وتحركاتو ومواعيد وصولو إلى المكاف المتفق عميو، وىو عبارة عف كو 
بدايتيا حرفيف، وآخرىا كذلؾ حرفيف يرمزاف إلى الدولة المرسل منيا الطرد، ويمكف لمزبوف الذؼ يمتمؾ رقـ التتبع 
الخاص بمنتجو التعرؼ عمى مكانو مف خلبؿ العديد مف المواقع الإلكترونية، وتطبيقات الياتف الجواؿ التي 

يح لممتسوقيف عبر الإنترنت تتبع الشحنة الخاصة بيـ منذ لحظة خروجيا توفر خدمات تتبع الشحنات، والتي تت
  :3و ىذه بعض الانواع لأرقاـ التتبع، 2مف المخزف حتى تصل إلى عنواف الشحف

 ؛RO060068827CNالبريد الصيني  -

 ؛RC313665705HKبريد ىونج كونج  -

 ؛RF260163678SGبريد سنغافورة  -

 ؛RS146996973NLبريد ىولندا  -

 ؛RE742456781SEبريد السويد  -

 ؛LK059959130USالبريد الأمريكي  -
                                                           

 20تاريخ الاطلبع: ، 2020أكتوبر  15 تاريخ النشر: ،ند التسوق عبر الإنترنت""من الأحسن البريد المسجل أو البريد العادي؟ والفرق بينيما ع محاضرة بعنواف، Dadi Electroniqueقناة  1
 https://www.youtube.com/watch?v=SKPuMxeEn5gمتاح عمى الرابط: ، 20:45، الساعة 2020ديسمبر 

متاح عمى الرابط:  ، 14:30، الساعة 2021جانفي  25تاريخ الاطلبع: ، 2020ديسمبر  20 تاريخ النشر: ،تتبع الشحنات إلكترونيا في العالم" "أكبر مواقع بعنوافمحمد عبود، مقاؿ  2
-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-https://expandcart.com/ar/25237
-D9%8A%D9%81%-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/ 
متاح عمى الرابط: ، 06:30، الساعة 2021جانفي  30تاريخ الاطلبع ، 2018أغسطس  01تاريخ النشر ،"تتبع السمع باستعمال كود التتبع"ياسر محمد أميف أبو عبد الجبار، مقاؿ بعنواف  3

https://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393 

https://www.youtube.com/watch?v=SKPuMxeEn5g
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393
https://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393
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  .RW334584216CHبريد سويسرا  -

أرقاـ التتبع ىي تركيبة فريدة مف الأرقاـ أو الأحرؼ أو الرموز التي تحدد معمومات عف و
لمقصد، الشحنة أو الطرد، تمكف الزبوف التعرؼ عمى مرسل الطرد بسيولة، وبمد الارساؿ، وبمد ا

ومعمومات حوؿ المستمـ باستخداـ ىذا الرقـ، ويتـ إعطاء رقـ التتبع في نقطة تسجيل الطرد، ويتكوف رقـ 
التتبع مف حرفيف لمدلالة عمى نوع الطرد، ورقـ تسمسمي مكوف مف ثمانية أرقاـ )في النطاؽ مف 

حدد بمد المنشأ (، ورمز البمد المكوف مف حرفيف وىو الأخير الذؼ ي99999999إلى  00000000
، أما بخصوص الحروؼ فإف الحرؼ الأوؿ يمكف مف معرفة إذا كاف الطرد مسجل أـ 1لمطرد أو الشحنة
 2:لا و ىي كالتالي

- U: تعني Unregistred ؛أؼ أف البريد غير مسجل، وىذا مف غير الممكف تتبعو 

- S: تي تبدأ بحرؼتعني أف البريد غير مسجل، وغالبا ما يكوف شحف جوؼ، والأرقاـ ال S تخص بريد 
Yanwen   وبريدCainiao؛  

- R: وتعني Registred ؛أؼ أف البريد مسجل 

- L:  وتعني أف البريد ذو أولوية عمى بقية الطرود، وغالبا ما يكوف مسجل و ذو شحف جوؼ× 

 FEDEXأما الرقـ الذؼ يبدأ بأرقاـ أؼ بدوف حروؼ عادة ما يكوف تابع لشركات الشحف السريع مثل  -
 ؛وغيرىا DHLو UPSو

تعني الصيف   CNأما بخصوص الحروؼ الأخيرة فيي تدؿ عمى البمد الذؼ أتى منو الطرد، فمثلب -
 ؛تعني تركيا...الخ TR السويد و SE تعني سنغافورة و SGو

                                                           
متاح عمى الرابط: ، 14:30، الساعة 2021جانفي  16تاريخ الاطلبع ، 2020 أوت 14 تاريخ النشر: ،"معاني الحروف والأرقام في رقم التتبع"عرب ديمز، مقاؿ بعنواف قناة  1
-D9%81%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%-https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A
-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/ 
، الساعة 2021جانفي  25لاطلبع: ، تاريخ ا2020نوفمبر  19تاريخ النشر: ، "+ معرفة مكان الوصولTracking Numberطريقة تتبع المنتجات بعد شرائيا من لإنترنت "مقاؿ بعنواف  2

 https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.htmlمتاح عمى الرابط: ، 23:00

https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.html
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 خاصة بالطرد، (Matricule) ما بخصوص الأرقاـ فالأرقاـ الثمانية الأولى ىي أرقاـ تعريفيةأ -
 .طرد لآخر، أما الرقـ التاسع فيو رقـ التحقق خاص بشركة البريد وتختمف مف

فيذا يعني أنو  Eفيذا يعني أنو طرد عادؼ، أما إذا بدأ بحرؼ  Cكذلؾ إذا بدأ رقـ التتبع بحرؼ  -
 .EMS 1البريد السريع 

يمكف تتبع الطرد الخاص بالسمعة التي تـ شراؤىا مف خلبؿ موقع التسوؽ في حد ذاتو الذؼ و
  :التالية كما ىو مبيف في الصورة ـ الزبوف بالشراء منوقا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A:  مرجع سبق ذكره، أنظرعرب ديمز، قناة  1
-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D9%81%D9%8A/ 
 

https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
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 Ali Express: عرض تفاصيل تسميم منتج في (22) الصورة رقم

 

 

 
 Ali Expressالمصدر: مشتريات الباحثة من 
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مف الرسالة التي تصمو عند شراء المنتج في بريده  track my orderبالنقر فوؽ يكوف تتبع المنتج و 
، والذىاب إلى عرض تفاصيل التسميـ لمتمكف مف Ali Expressالدخوؿ مباشرة إلى حسابو في  لكتروني، ليتـالإ

  معرفة مكاف الطرد الخاص بالمنتج. 

، وفيما يمي track17و track dzكما يمكف تتبع المنتج مف خلبؿ المواقع المتخصصة في ذلؾ مثل 
 Aliلممنتج الذؼ قامت بشرائو الباحثة مف موقع  track dz سنرػ كيفية تتبع الطرد لدػ الموقع الجزائرؼ 

Express رقـ التتبع لممنتج المشترػ ىو ،RB038986296SG  وىو بريد مسجل، سينقل عبر البريد
 السنغفورؼ مف الصيف لمدينة قسنطينة بالجزائر.

 ووضع الرقـ داخل المربع كما يمي: track dzيقوـ الزبوف بالولوج إلى موقع 

 track dz: واجية موقع (23) رة رقمالصو 

 
  track dzالمصدر: الموقع الجزائري لتتبع الطرود 

بعد وضع الرقـ يقوـ بالضغط عمى رمز الشاحنة ليظير لؾ كشف حوؿ تنقل الطرد مف مكاف تواجده 
 لمكاف وصولو.
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 : كشف لشحن الطرد من الصين إلى الجزائر(24) الصورة رقم

 

 

 

 
  track dzمشتريات الباحثة عبر موقع  المصدر: تتبع



 انعانميت انمىالع مه نهجزائرييه الإنكترووي انتسىق والع                                      :انرابع انفصم

185 

كذلؾ يمكف تتبع الطرد مف خلبؿ احدػ تطبيقات تتبع الشحنات لميواتف الذكية وىي تعمل بنفس طريقة 
عمل المواقع، أو مف خلبؿ البريد الذؼ تـ شحف المنتج مف خلبلو، وذلؾ بالولوج إلى الموقع الخاص بالبريد 

  :جادىـ في جوجل، ونأخذ البعض منيـ عمى سبيل المثاؿالذؼ تـ ارساؿ الطرد بو، ويمكف إي

 items-https://www.singpost.com/track موقع تتبع البريد السنغافورؼ: -

 https://www.ptt.gov.tr/Sayfalar/EN/Homepage.aspxموقع تتبع البريد التركي:  -

 /https://aptracking.poste.dz موقع تتبع البريد الجزائرؼ: -

يمر نقل الطرد الحامل لمسمعة المشتراة مف مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية، وشحنيا مف بمد المنتج و 
تتبع البريد السنغافورؼ كشف إلى بمد الزبوف بثلبثة مراحل، و فيما يمي سنستعرض المعمومات التي تظير في 

 1:عمى سبيل المثاؿ لتوضيح ما تعنيو تطورات كل مرحمة

وىي عندما يكوف الطرد في البمد الذؼ يوجد بو المنتج، سنأخذ كمثاؿ الصيف كوف معظـ ولى: المرحمة الأ  -
الصيني، وتنتيي ىذه المرحمة عندما يخرج الطرد مف مركز  Ali Expressالمتسوقيف الجزائرييف يتسوقوف مف 

 فرز الطرود الصيني، وتظير لنا المعمومات التالية:

* Order Information Received By carrier:  تعني أف البائع قاـ بتسجيل الطرد في موقع البريد
 ؛الخاص ببمده

* Shippement information received:  ىنا تعني أف البائع قاـ بإيداع الطرد لدػ شركة البريد وىي
 ؛بداية مرحمة الشحف

* Accepted by carrier: شحف الطرد مف طرؼ  ىذا يعني أف مرحمة الشحف قد بدأت، وقد تـ قبوؿ عممية
 ؛شركة البريد

* Inbound In Sorting Center؛: معناه أف الطرد قد دخل مركز فرز الطرود الصيني 

* Outbound in Sorting Center: ،وقد خرج مف  يعني أنو قد تـ الانتياء مف فحص الطرد وتـ قبولو
 ؛مركز فرز الطرود الصيني

                                                           
: مرجع سبق ذكره، أنظر ،"+ معرفة مكان الوصولTracking Numberطريقة تتبع المنتجات بعد شرائيا من لإنترنت "مقاؿ بعنواف  1

https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.html 
 

https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.singpost.com%2Ftrack-items%3Ffbclid%3DIwAR3hP44XCB-IFPCLwAU8HXIlJmtIni0SwKaJlAX3zzMyXShXTK_VtO1lb7Q&h=AT2vM9UFIiS02WyEObu5zzvQnoumKJfncZxQ5d8vrLGMSqF6XdOvuXL5meQCxEKZB_V5uhA_YdSrdGi_KWAG5_r9eL1jkBKSEEYazWx2PPGe2d71GID0FfvMOQd4OWCiKjc&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.ptt.gov.tr%2FSayfalar%2FEN%2FHomepage.aspx%3Ffbclid%3DIwAR396tGm_kQvfYzjZR-cQ6nMgREAAEluP77CS4OPuEe6itO1j5kjaepkZZo&h=AT1OhQgQ6gQRySufivOxCcFHvfVLfaprGq4DaDz-sj9CeKXDLuWJIH7Eo7h_BHOsrQnddnhC4ccM81OsfOrnwflMFQ7hEpkeWxdvpWMJib88vQ7KH8Mpk4kjcHt74WgQR4w&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Faptracking.poste.dz%2F%3Ffbclid%3DIwAR0DpbdnXphOftaXRgkEHnT0ekZ3Q5AapaRRYkOCggc2t2H4Elhoad9VcEQ&h=AT00QNiXm_NWJAgz4uaWu05i3FSVAVZY0I_PrRrj1zhqJ0GORBGbDzAAGK3HlovGz0xWl_ZghyIRtW4Cj88j2QdJFkkzsffkK56LD7YLnl1EJdNeH7fTH_XVrLdfGSwZpzI&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.html
https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.html
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- Received by line-haul: ؛اع الطرد لدػ الشركة الناقمة )غالبا شركات طيراف(معناه تـ إيد 

- Handover to airline: ؛تعني أنو يتـ شحف الطرد في الطائرة التي تنقل السمع 

بالنسبة لتتبع المنتج في البريد غير المسجل يتوقف في ىذه المرحة ولف يقدـ أؼ معمومات جديدة حتى   
 .تصل السمعة لمزبوف 

مف الصيف الى الجزائر، بمعنى النقل مف بمد البائع الى بمد ي مثالنا ىي مرحمة النقل فالمرحمة الثانية:  -
المشترؼ، وفي غالب الأحياف تكوف عبر الطائرة، وتبدأ ىاتو المرحمة مف لحظة مغادرة الطرد مف بمد البائع حتى 

 ، وتظير ىذه المعمومات:وصولو إلى مركز فرز البمد الخاص بالمشترؼ 

*Despatched to overseas (Country code: DZ) :  تعني أف الطائرة قد أقمعت والطرد في طريقو
 ؛لمجزائر

*Arrival at Processing Center (Country Code: DZ) :  ىذا يعني وصوؿ الطرد الى مركز
تأخذ أياـ فيو، وفي بمداف أخرػ قد  10الى  7فرز الطرود المحمي ىنا في الجزائر، و يأخذ مدة تتراوح بيف 

 ؛ثلبث أياـ كأقصى حد، وبعض طرؽ الشحف غير المسجل قد تقدـ تسجيل لياتو المرحمة

 ، ويظير فييا:مرحمة تنقل الطرد عبر مختمف مراكز الفرز المحميةىي  المرحمة الثالثة والأخيرة: -

*Receive item at delivery office (Country: DZ) :  معناه أف الطرد قد وصل لمركز الطرود
 ؛لجيوؼ ا

*Receive item at delivery office (Country: Dz) :  معناىا أف الطرد في مركز الطرود الولائي
 ؛يعني وصوؿ الطرد الى ولاية الزبوف 

*Attempted/Failed Delivery (Country Code:DZ) :  ىذا يعني وصوؿ الطرد إلى مصمحة البريد
يد التابعة لو(، و ىذا لا يحدث مع كل شركات الشحف فقد الذؼ وضعو الزبوف في عنواف الشحف )مصمحة البر 

 ؛يتوقف التسجيل في الخطوة السابقة الخاصة بالمركز الولائي

* Delivered:  ذا ظيرت معناىا تـ استلبـ الطرد، و ىاتو العبارة تعني اف الزبوف قد استمـ الطرد الخاص بو، وا 
مصمحة البريد التي وضعت الرقـ الخاص بيا مرفقا ببطاقة بدوف اف يستممو فيجب عميو الاسراع في الذىاب إلى 

 ؛التعريف ورقـ التتبع للبستفسار عف الطرد، فمكل مصمحة بريد رقـ خاص بيا مختمف عف سواىا
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فمعناه أف المنتج بصدد العودة الى البائع، وىذا يحدث في بعض الحالات بعد   returnأما إذا قرأ الزبوف كممة -
ذا ظيردخوؿ المنتج الى م فيذا يعني أف البائع قد ألغى عممية   Shipment cancelledركز فرز بمد البائع، وا 

في المرحمة الثالثة، فيذا يعني أنو قد تـ حجز المنتج مف طرؼ   Customsارساؿ الطرد، أما إذا ظيرت كممة
المنتج واليدؼ مف  الجمارؾ، وىنا عمى الزبوف الذىاب شخصيا لمصمحة الجمارؾ لاستلبمو والتصريح بمحتوػ 

 استعمالو، أو اعادة ارسالو بشكل عكسي لمبائع، واسترجاع ثمف المنتج.

 يمكف أيضا استخداـ عرض لترجمة معمومات التتبع إلى أؼ لغة يريدىا الزبوف في مواقع التتبع.و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انعانميت انمىالع مه نهجزائرييه الإنكترووي انتسىق والع                                      :انرابع انفصم

188 

 :لجزائرفي ا المبحث الثالث: البنية التحتية لمتسوق الإلكتروني من المواقع العالمية

يحتاج التسوؽ الإلكتروني والشراء مف مواقعو بنية تحتية تدعمو وتسنده مف أجل قياـ الزبوف بتجربة أقل 
ما يقاؿ عنيا أنيا جيدة سواء مف ناحية سرعة وتكمفة الربط بالإنترنت، أو مف ناحية توفر وسائل دفع إلكترونية 

ف قوانيف جمركية مشجعة ليذا النوع مف التسوؽ، وشبكة تناسب كل فئات المجتمع بمداخيميا المختمفة، ناىيؾ ع
 داخل الوطف. ةومدروس ةشحف سريع

 الجزائريين من المواقع العالمية أسباب التسوق الإلكتروني وأىم المنتجات التي يقتنييا الأول:المطمب 

أفراد العينة يتـ تكرار عممية الشراء مف المواقع العالمية لدػ فإنو  ةالإلكتروني الاستمارةمف خلبؿ نتائج 
 كما يمي:

 : تكرار مرات الشراء من مواقع التسوق الإلكتروني العالمية(12) رقم شكلال

 

 ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

مف خلبؿ الصورة نلبحع أف أفراد العينة يقوموف بالتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بشكل متكرر 
بوف الجزائرؼ لديو الرغبة الدائمة في التسوؽ الإلكتروني، بينما يتسوؽ وىذا دليل عمى أف الز  %47.4بنسبة 

 %11.5مف أفراد العينة فيـ يتسوقوف بشكل منتظـ، في حيف  %18.8، أما ما نسبتو %22.3أحيانا ما نسبتو 
ية مف أجل فيـ تسوقوا فقط عمى سبيل التجربة، إذف فالزبائف الجزائرييف دائمي الترد في استخداـ المواقع العالم

 التسوؽ الإلكتروني.  
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 ظير فيما يمي الأسباب الرئيسية لتسوؽ أفراد العينة مف مواقع التسوؽ الإلكتروني العالمية:تو 

 وضح سبب التسوق الإلكتروني من المواقع العالميةشكل ي: (13) رقم شكلال

 

  ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

أف غالبية أفراد العينة تقوـ بالتسوؽ الإلكتروني مف المواقع  مف خلبؿ الصورة الموضحة أعمى نرػ 
لأنيـ يروف أف الأسعار في مراكز التسوؽ التقميدؼ مبالغ  %68.4العالمية بسبب الأسعار المنخفضة بما نسبتو 

ني فييا مقارنة مف المواقع العالمية التي تتحصل عمى المنتج في كثير مف الأحياف مباشرة مف المصنع، مما يع
تكمفة أقل وجودة أفضل، وضماف لحماية الزبوف، فيـ بذلؾ يوفروف بعض الماؿ ويحصموف عمى منتج أصمي 

مواقع التسوؽ الإلكتروني إلى تقديـ عروض  وبنفس الجودة التي يريدونيا خصوصا أياـ التخفيضات، حيث تمجأ
اء" أو "الجمعة البيضاء"، تسويقية وخصومات خلبؿ أياـ العطل والمناسبات كتخفيضات "الجمعة السود

 وتخفيضات "الأثنيف الإلكتروني"، وميرجاف " يوـ العزاب" وغيرىا.

والسبب يعود إلى تنوع المنتجات عمى غرار  %16.6ثاني نسبة كانت لمنتجات مميزة وغير اعتيادية ب 
تى إف وجدت فيي السوؽ المحمية التي لا تتوفر عمى بعض المنتجات المميزة التي لـ يسبق ليـ رؤيتيا، وح

، وتجميع وتوافر %2.4، ثـ متاح ومتوفر بنسبة %7.7نادرة، ثالث نسبة ىي السيولة والراحة في التسوؽ بنسبة 
تخفيض  %1.5للبستثمار الجيد لموقت، و %1.6، ثـ بعدىا %1.8أكبر عدد مف المعمومات كانت بنسبة 

 التكاليف وتوفير الماؿ. 

يسي في التسوؽ والشراء مف المواقع العالمية ىو الجودة العالية كذلؾ ىناؾ مف يرػ أف السبب الرئ
والعلبمات الأصمية مف الشركة الأـ والتي تكوف مضمونة ولا خوؼ مف المقمد، كذلؾ السرعة في الاستجابة 
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خمص توال ،إلى أماف الموقع وحماية الزبوف  والثقة ومصداقية واحترافية الموقع في التعامل مع الطمبيات، بالإضافة
ت الكبيرة، صدقاء، وتنوع المنتجات المعروضة وتعدد الخيارات، كذلؾ التخفيضابعض الأقارب والأمف حشرية 

واعادة البيع بغرض التجارة، كذلؾ المتعة والراحة النفسية والمعاممة الجيدة مف قبل الباعة، والحصوؿ عمى 
 ائر، اختصار لمجيد والماؿ.   منتجات جديدة بالسوؽ دوف الحاجة لمتنقل، جشع التجار في الجز 

بخصوص أىـ المنتجات التي تقوـ أفراد العينة بشرائيا مف مواقع التسوؽ  الاستمارةكانت نتائج وقد 
 الإلكتروني كما يمي:  

 : المنتجات التي يقوم الزبائن الجزائريين باقتنائيا من مواقع التسوق العالمية(14) رقم شكلال

 

 ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

مف خلبؿ الشكل أعلبه نلبحع أف أىـ المنتجات التي تقوـ أفراد العينة باقتنائيا مف المواقع العالمية ىي 
، ثـ الملببس والسبب يرجع إلى ارتفاع أسعار ىذه المنتجات ىنا بالجزائر %90.5اليواتف والالكترونيات نسبة 

، %0.5، مستحضرات التجميل والصحة ب%3.6بنسبة ، والاكسسوارات والمجوىرات %4.7والأحذية بنسية 
 .%0.1، وتذاكر السفر ب %0.4كتب ومراجع ب 

وبعض أفراد العينة أجابوا بأنيـ يشتروف مف مواقع التسوؽ العالمية البذور والبذور النادرة، قطع غيار، 
وفيس، حسابات ناتفميكس، اكسسوارات السيارات، أدوات، أجيزة طبية، مفاتيح تفعيل البرامج مثل الويندوز والأ

برامج مدفوعة، أمور دراسية، العدد اليدوية، قطع كمبيوتر، أدوات الصيد، أدوية، ملببس داخمية، مستمزمات 
 ، حجز فنادؽ، أقلبـ، معدات الصوت، تطبيقات واشتراكات.Gift cardsوديكور خاص بالمنزؿ،  
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 Payseraبعضيا مع لومقارنة بطاقات الدفع التي توفرىا البنوك في الجزائر  الثاني:المطمب 

في بنوؾ الجزائر مف بنؾ لآخر سنوردىا في مقارنة بينيا وبيف  فيزاتختمف العروض المقدمة لبطاقات ال
 في الجدوؿ الموالي: Payseraبطاقة 

  Payseraالتي تقدميا البنوك الجزائرية وبطاقة كارد (: الفرق بين بطاقات فيزا 04جدول رقم )ال

 BNP SGA BDL AGB Paysera 
فتح البطاقة 
 وتجديدىا

 أورو 11 لمعام 9000 لمعام 4000 لمعام 4000 دج لمعام 4200

دج لمعام بالنسبة  8000
 لمذىبية

دج لمعام  6500
 بالنسبة لمذىبية

لمعام بالنسبة  8000
 لمذىبية

14500 
 لمعام

تغيير الرقم 
 السري 

 0 دج 1000 دج 1000 دج 800 دج 1000

في حالة في حالة الشراء من  %0 - %3.5 %3.11 %1 %1.8 ةالدفع بالبطاق
 موقع أوروبي.

 في حالة الشراء بعممة أخرى. 0.7% -
في حالة خارج أوروبا مثلا  1.2% -

 تحميل بيان سبور بالدولار في قطر.
أورو عند الاستخراج  1.5 - استخراج المال

من الموزع الآلي الخاص ب 
BNP 

 من المبمغ %1.5أورو+  2 -
المستخرج، في حالة الاستخراج 

 من أي موزع آلي آخر

أورو+  2 %3.11أورو +  3 %1أورو + 2
3% 

 أورو عند الاستخراج من أوروبا. 1-
في حالة الاستخراج من  1.8%-

 الجزائر.

دج  50000أورو+  1000 المبمغ المحجوز
 عند فتح الحساب

أورو تحجز  1000
أيام+  3لمدة 

دج  50000
ة بالنسبة لمبطاق
العادية أو 

 لمقولد 100000

أورو تحجز لمدة  200
 20000سنوات+  2

دج في الحساب البنكي 
 ويختمف من فرع لآخر

 أورو+ 250
أورو  100

تبقى محجوزة 
 3لمدة 
 سنوات

 

 سنوات 4 سنوات 3 سنة 2 سنة 2 سنة 2 صلاحية البطاقة
الاستقبال من 

PayPal 
لكن حسب الكمية،  %1 استخراج المال بالدينار حسب سعر البنك.

الغالبية لما يكون المبمغ 
 %50كبير تسمم 

 %50بالعممة الصعبة و
 بالدينار

 بالأورو أو ثمن السوق السوداء بالدينار

 البنوك  من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى معمومات من ىذه المصدر:
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التي  لبطاقاتعروض مغرية مقارنة با Payseraمف خلبؿ الجدوؿ السابق نلبحع أف عروض بطاقة 
 توفرىا البنوؾ في الجزائر.

رغـ توفر الجزائر عمى العديد مف البنوؾ داخميا سواء الجزائرية أو الأجنبية إلا أف العروض المقدمة و 
يناؾ العديد ، فمف قبميـ فيما يخص بطاقات الدفع الإلكتروني لا تتماشى وامكانيات ومداخيل الزبوف الجزائرؼ 

( نقائص 5كبديل لبطاقاتيا، وىناؾ خمسة ) Payseraلجزائرييف إلى التوجو نحو التي أدت با مف النقائص
 :1تتمثل في

ىناؾ نقص في المعمومات المقدمة حوؿ عروض وميزات بطاقات الدفع لمبنوؾ في الجزائر، كذلؾ الدعم:  -
 تبيف الرسوـ ليس ىناؾ مف يوجو الزبوف ويعطيو المعمومات الكاممة حوؿ الموضوع، فالبنوؾ في الجزائر لا

والاقتطاعات عند الشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني، والحقيقة أف الاقتطاعات لدييـ مرتفعة جدا مقارنة 
 ؛Payseraب

المواقع الخاصة بالبنوؾ في الجزائر لا تقدـ أؼ تفاصيل لزبائنيا حوؿ الاقتطاعات والرسوـ موقع البنك:  -
، كما أف الزبوف لا يستطع الدخوؿ لحسابو في بعض البنوؾ كبنؾ وخاصية دعـ الزبوف منعدمة تماما لدييـ

 ؛مثلب Bdlالخميج مثلب، كما لا يستطيع تحويل الأمواؿ مف بطاقة لبطاقة أخرػ كبنؾ 

عند الشراء مف مواقع التسوؽ الإلكتروني بطاقات الدفع الإلكتروني لمبنوؾ في الجزائر تتوقف تمقائيا  الحدود: -
، بعكس بطاقة ثلبثة أو أربعة مر    ؛ليس ليا حدود في عممية الشراء Payseraات في اليوـ

البنوؾ في الجزائر لدييا حساب واحد بالنسبة لمحساب البنكي وحساب البطاقة، وىذا يقمل الأمف  نقص الأمن: -
بوف فالحساب البنكي وحساب البطاقة منفصميف تماما، وبإمكاف الز  Payseraفي حاؿ سرقت البطاقة، بينما في 

  ؛ترؾ البطاقة فارغة لحيف استعماليا بالقياـ بتحويل النقود مف حسابو البنكي لحساب البطاقة

لفتح بطاقة لدػ البنوؾ في الجزائر يتطمب الأمر بعض الشروط التي لا تناسب أصحاب  الشروط التعجيزية: -
أورو،  1000ى لرصيد البطاقة الطبقة المتوسطة، نظرا لمشروط التعجيزية التي تطمبيا، مثلب يطمب كحد أدن

وعامة الزبائف ليس لدييـ ىذا المبمغ خصوصا الطمبة، كذلؾ شراء العممة الصعبة يتطمب غالبا التعامل مع 
 السوؽ السوداء لشحف رصيد الزبوف فييا.

                                                           
، 2021مارس  30تاريخ الاطلبع  ،2018سبتمبر  29 تاريخ النشر: "،"عروض فيزا كارد في البنوك الجزائرية بالتفصيل وأييم الأفضلبعنواف محاضرة ، DADI ELECTRONIQUE قناة 1
 https://www.youtube.com/watch?v=YLzIyLZ_H9Q&feature=emb_title :متاح عمى الرابط، 12:30لساعة ا
 

https://www.youtube.com/watch?v=YLzIyLZ_H9Q&feature=emb_title
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  ةعند الشراء من المواقع العالمي الجمارك الجزائرية لدى ىاعبور الممنوعة  والكميات المنتجات الثالث:المطمب 

يواجو المتسوقوف الجزائرييف مشكل القوانيف الجمركية والسمع الممنوعة مف الدخوؿ إلى الجزائر مف خلبؿ 
التسوؽ الإلكتروني للؤفراد، فالجمارؾ الجزائرية لحد الآف لـ تصدر أؼ عريضة رسمية لممنتجات الممنوع شراؤىا 

لجزائرية دخوليا مف خلبؿ التسوؽ مف الإنترنت، سنحاوؿ عرض معظـ المنتجات التي تمنع الجمارؾ ا
وعبورىا مف المنافذ الجمركية  ىذه قائمة تشمل المنتجات الممنوع شراؤىا، و (01)أنظر الممحق رقـ  الإلكتروني
  :1الجزائرية

وكل ما يشير الى أنو سلبح أو أداة حادة فيو ممنوع منعا باتا في جميع جميع أنواع الأسمحة البيضاء والثقيمة،  -
 ؛إلا لمجيات الأمنية أو بموافقتياعالـ دوؿ ال

 ؛المناظير الميمية إلا لمجيات الأمنية أو بموافقتيا -

-  "Drones " أو الطائرات التي يتحكـ بيا عف بعد سواء كانت صغيرة أو كبيرة أو حتى بدوف كاميرا فيي
 ؛ممنوعة إلا لمجيات الأمنية أو بموافقتيا

 ؛دوية الممنوعةجميع أنواع المخدرات، ومعظـ الأ -

المنتجات المقمدة التي تخالف حقوؽ الممكية الفكرية، أو حقوؽ الطبع والنشر لأؼ ماركة تجارية مسجمة وفقا  -
 ؛"trips" لاتفاقية تريبس

 ؛الصغيرة التي تسجل الصوت أو الصورة كالساعات أو الأقلبـ أو الميداليات أو ما شابييا منتجاتال -

ة للؤخلبؽ أو المخمة بالآداب العامة كالمنتجات المخمة بالحياء مف صور وأفلبـ جميع المنتجات المنافي -
 ؛الخمور ومنتجاتياومجلبت وما شابييا، و 

 أجيزة التتبع والجي بي إس، أو أجيزة المراقبة إلا لمجيات الأمنية أو بموافقة منيا.  -
                                                           

متاح عمى ، 21:30، الساعة 2021أفريل  10تاريخ الاطلبع: ، 04/12/2016 تاريخ النشر: ،زائرية""المنتجات الممنوع استيرادىا وعبورىا من المنافذ الجمركية الجعبد القادر، مقاؿ بعنواف  1
الرابط: 

https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9
-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%88%D8%B9

%D9%85-D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7%D9%88%D8%B9%D8%A8%/ 
   

https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
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عات الذكية التي تحمل كاميرا أو السا كذلؾ مف المنتجات والسمع الغير مسموح دخوليا لمتراب الوطني
شريحة اتصاؿ، واَلات التزوير والطبع، اضافة إلى أجيزة الرادار أو أجيزة كشفو، والمكملبت الغذائية، والمواد 

 .1السامة
 : 2مف السمع التي تمنع الجمارؾ الجزائرية دخموىا مف خلبؿ التسوؽ الإلكتروني اضافة إلى ما سبق

 ؛علبقة بالجيش ممنوع منعا تاما لباس الجيش، وكل ما لو -

 ؛جميع الأدوات الغريبة، وأدوات التجسس مثل نظارات بكاميرات -

 ؛الميزر بجميع أحجامو وأنواعو -

 ؛لواقط الويفي، وأجيزة القػرصػنة والاخػتػراؽ -

 ؛بعض أنواع البطاريات خاصة التي تشحف بالطاقة الشمسية -

 ؛المعدات الطبية -

 ؛لمكػسػر كالأواني وأنابيب الإضاءةالمواد القابمة  -

 ؛مواد كيميائية وبعض مواد التجميل -

 ؛اَلات ذات استعماؿ غػريػب أو غير معروؼ -

 ؛ألعاب عمى شكل أسػمػحة أو مسدسات -

توجد ىناؾ حالات يمكف فييا ادخاؿ بعض المنتجات لأصحاب الأعماؿ مثل أجيزت التتبع، والدروف  -
الوثائقية، لكف ىنا يحتاج المشترؼ إلى وثيقة اثبات النشاط في مجالو وحاجتو  لممصوريف وأصحاب الأشرطة

لممنتوج، حيث يقوـ بالذىاب إلى الجيات الأمنية ، وطمب الترخيص مرفق بكل الوثائق المطموبة، ثـ يقوـ 

                                                           
، الساعة 2021أفريل  21تاريخ الاطلبع: ، 2019نوفمبر  03 :تاريخ النشر ،"المنتجات الممنوعة  في الجمارك الجزائر عن شراء عبر الإنترنت"، مقاؿ بعنواف ALGERIA TECH قناة 1

 post_26.html-tech.com/2019/11/blog-https://www.algeriaمتاح عمى الرابط: ، 22:00
، 21:30، 2021أفريل  21تاريخ الاطلبع: ، 2020يوليو  30 تاريخ النشر: ،"ماىي السمع والمنتجات الممنوع شرائيا أو استيرادىا عبر الإنترنت في الجزائر والبمدان العربية"مقاؿ بعنواف  2

 https://www.amni8.com/2017/01/DWn.htmlمتاح عمى الرابط: 
 

https://www.algeria-tech.com/2019/11/blog-post_26.html
https://www.amni8.com/2017/01/DWn.html
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بطمب منتجو بشكل عادؼ مف مواقع التسوؽ الإلكتروني،  ولما يدخل أرض الوطف يتوجو إلى مصمحة 
جمارؾ أيف حجز المنتج، مرفقا بوثائق التصريح وبطاقة التعريف الوطنية، والتي تقوـ بدورىا بالتأكد مع ال

 ؛الجيات الأمنية التي صرحت لو ويحصل عمى منتجو بشكل عادؼ
أو شركات النقل السريع عند شراء اليواتف الذكية نحو الجزائر، بل   DHLكذلؾ لا ينصح استعماؿ شركة -

استعماؿ النقل العادؼ فقط، لأنو سيضيع وقت كبير لجمبو مف الجمارؾ التي تقوـ بحجزه عند  مف المستحسف
  .استعماؿ النقل السريع، أما بالنقل العادؼ فسيصل مباشرة الى مركز البريد بدوف أؼ مشاكل تذكر

مف مواقع  يطرح المتسوقوف الجزائرييف الكثير مف الأسئمة خاصة في ما يخص الكمية المسموح بشرائياو
التسوؽ العالمية، الحقيقة أنو لا توجد قوانيف أو ضوابط يقوـ عمى أساسيا الحكـ عمى الكمية ىل ىي شخصية أـ 
تجارية بل التقدير والحكـ يعود لموظف الجمارؾ، فالسمطات الجمركية الجزائرية تفرض عمى المتسوقيف 

ست محددة بعدد معيف لكل منتج؛ مثلب قد يشترؼ الجزائرييف كمية محددة عمى المشتريات الشخصية، لكنيا لي
( ساعات أو سماعات ىاتف بصفتو شخص وليس مؤسسة، وىنا بتقدير موظف الجمارؾ 10شخصا عشرة )

( قطع ملببس سيقدرىا موظف الجمارؾ 10سيعتبرىا كمية ليست شخصية، في حيف مثلب شخص يشترؼ عشرة )
يحكـ عمى الكمية إذا كانت تجارية أو شخصية، ويمكف عمى أنيا شخصية، أؼ أف موظف الجمارؾ ىو مف 

ذا تـ تقدير أف شحنة الزبوف تجارية ولـ يتكرر اسمو في قاعدة  التفريق بينيما بسيولة بتقدير أؼ شخص، وا 
بيانات الجمارؾ كشخص اعتاد الشراء بكميات كبيرة، سيتـ الاكتفاء بفرض رسوـ عمييا وتمريرىا، أما إذا كانت 

لا يتـ مصادرة عممية متكرر  ة يقوـ موظف الجمارؾ بطمب السجل التجارؼ، ومستندات التخميص اللبزمة، وا 
الشحنة، ولتفادؼ مثل ىذا المشكل يجب عمى الزبوف القياـ بتقسيـ الكمية المراد شرائيا عمى عدة مرات، أو عدـ 

مح لمزبوف بشراء ىاتفيف فقط التسوؽ مف البداية بكمية تفوؽ الاستعماؿ الشخصي، ومف حيث اليواتف الذكية يس
 .        1في العاـ

والتسوؽ الإلكتروني في الجزائر ىو اقتناء شخصي فقط )لمزبوف ولعائمتو( وليس لغرض التجارة، أؼ أف 
الشراء فوؽ قطعتيف مف نفس السمعة في الطرد الواحد سيعرض السمعة لمحجز، ولأف الجمارؾ الجزائرية تستعمل 

جمارؾ، قانوف المالية، قانوف مكافحة التيرب الضريبي،...( مف أجل حماية الخزينة عدة قوانيف )قانوف ال

                                                           
متاح ، 23:30، الساعة 2021أفريل  13تاريخ الاطلبع:  ، 2020ديسمبر  12 تاريخ النشر: "،"ما ىي الكمية التي تسمح بيا الجمارك لممشتريات الشخصية؟مصطفى حسيف، مقاؿ بعنواف  1

D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%87%D9%8A-tejara.com/%D9%85%D8%A7-https://e%-الرابط:   عمى
-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A

%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83/ 

https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
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العمومية، ومكافحة أؼ فعل قد يضر بيا، سيعتبرونو ىنا بغرض تجارؼ وتيرب ضريبي، وبالتالي سيتـ حجز 
ارساؿ اشعار  المنتج، وفي حالة تكرار عممية الشراء لنفس السمعة ستعتبره كذلؾ لغرض تجارؼ وتقوـ بحجزه، ثـ

 .   1لمزبوف، لتعيد ارسالو لمرسمو أو تقوـ ببيعو في المزاد العمني

والكميات الممنوعة ىي السمع التي تطمب منيا كميات كبيرة، وتكوف مسموحة يعني ليست مف قائمة 
 السمع المحضورة، وفي ىذه الحالة تصل الزبوف دعوة مف الجمارؾ لمذىاب مف أجل الاستفسار عف السمعة،

 . 2وأسباب شراء ىذه الكمية، وبعدىا قد يدفع الزبوف رسوـ الجمارؾ ويأخذ سمعتو

وحسب السيد بريكة جماؿ مدير الاعلبـ والاتصاؿ عمى مستوػ الجمارؾ الجزائرية أنو قد سجمت 
، 2020ماؼ  في سنة  9في  573ماؼ و 7في  240ماؼ و 4طرد بتاريخ  703الجمارؾ الجزائرية وصوؿ 

ر عمميات التسوؽ الإلكتروني لمجزائرييف مف المواقع العالمية، خاصة اليواتف المحمولة، حيث كميا في اطا
تخضع كمية مشتريات الزبوف لممعاينة والجمركة، ولا تسمـ إلا إذا كانت مف أجل الاستعماؿ الشخصي وليس 

تحديد الأشخاص الذيف  لأغراض تجارية، وتمجأ مصالح الجمارؾ إلى التأكد مف تاريخ العمميات السابقة قصد
يستغموف الشراء عف طريق الانترنيت لأغراض تجارية، وذلؾ بعد الاطلبع عمى قاعدة معطياتيـ، حيث قوـ 

الأشخاص الذيف ليس لدييـ صفة التاجر بتسميـ الطرود الموجية لأغراض شخصية و التي تستفيد مف الإعفاء، و 
 19نع بجمركة بعض المنتجات، كما أشار إلى أف مرسوـ لممارسة ىذا النوع مف العمميات، فاف القانوف يم

 .20163أغسطس 

يجب فعند شراء سمعة عف طريق التسوؽ الإلكتروني  سقف المبمغ الذؼ تحجز الجمارؾ عنده السمعةأما 
، حيث ستقوـ 4دولار، إذا فاقت السمعة ىذه القيمة سيقوـ الزبوف بدفع ضريبة عمييا 500أف لا يفوؽ سعرىا 

                                                           
مارس  28تاريخ الاطلبع: ، 2019أكتوبر  4 تاريخ النشر: ،"كل ما يجب معرفتو قبل الشراء من الإنترنت في الجزائر )قوانين جمارك ضرائب ممنوعات("، محاضرة بعنواف FREE TVقناة  1

 w.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnEhttps://wwمتاح عمى الرابط: ، 22:00، الساعة 2021
2 Mohammed tlm 2021مارس  25تاريخ الاطلبع: ، 2017جويمية  20 تاريخ النشر: ،"السمع الممنوع شراؤىا من الإنترنت والتي يتم حضرىا بصفة نيائية في الجمارك"، مقاؿ بعنواف ،

 https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=58474متاح عمى الرابط: ، 08:30الساعة 
، 21:30عة ، السا2021مارس  28تاريخ الاطلبع ، 2020ماؼ  14 تاريخ النشر: ،"الشراء عبر الإنترنت: الجمارك تسجل حركة تجارية غير عادية لمطرود من الخارج"الاذاعة الجزائرية،  3

 https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.htmlمتاح عمى الرابط: 
مارس  28تاريخ الاطلبع ، 2020أكتوبر  20تاريخ النشر: ، خصوص الجمارك وحجز المنتجات""الشراء من الإنترنت في الجزائر )الحمقة الرابعة( ب، محاضرة بعنواف Yakoub techقناة  4

 https://www.youtube.com/watch?v=y6vREyfT0qgمتاح عمى الرابط: ، 21:30، الساعة 2021

https://www.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnE
https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=58474
https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html
https://www.youtube.com/watch?v=y6vREyfT0qg
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، 1مف قيمة الطرد %33الجزائرية بحجز الطرد وارساؿ اشعار لمزبوف لمذىاب ودفع الضريبة المقدرة ب  الجمارؾ
 .2دج 50000أما في الموقع الرسمي لمجمارؾ الجزائرية فيقدر سقف المبمغ الذؼ يفرض عيو الضريبة 

دج،  00100.0والمعموؿ بو أف قيمة مجموع الطرود لمشخص الواحد يجب أف لا يتجاوز قيمتيا 
 .3دج جزائرؼ أخرػ مسموح بيا طبقا لمقانوف  50.000تضاؼ إلييا 

والتي تعني بأنيا ىدايا لا تجمرؾ ميما كانت قيمتيا المادية،  Giftالطرود التي تحتوؼ عمى ختـ ولمعمـ 
دولار، وعموما الجمارؾ لا تقوـ بفتح الطرود إلا في حالة جياز المراقبة  500ىا فوؽ أؼ ميما كاف سعر 

)سكانير( رصد شيء غير عادؼ داخل الطرد، عندىا فقط يحق لمجمارؾ فتح الطرد، حيث يقوـ الجياز بإخراج 
الطرد لا يفتح إلا  ورقة ليتـ تفتيش الطرد، ووضعيا فوؽ الطرد مختومة بأنو قد تـ مراقبتو مف الجمارؾ، أؼ أف

 . 4بوثيقة رسمية

 ينتسوقمالبأنواعيا في ايصال مقتنيات بريد الجزائر ومراكز فرز الطرود دور  الرابع:المطمب 

يرتبط التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية ببريد الجزائر مف خلبؿ اشراؾ ىذا الأخير في عممية فرز 
يد الجزائر في الآونة الأخيرة خدمة تتبع الطرود المشتراة فرت بر قد و و ، مشتريات زبائنو وايصاليا إلى مشترييا

 ويتـ استخداميا بالولوج إلى ىذا الربط ، web trackingأثناء التسوؽ الإلكتروني مف خلبؿ موقعيا والمسماة 
https://aptracking.poste.dz/  لتأكد.ثـ ادخاؿ رقـ التتبع وكود ا 

والذؼ يمكف الزبائف  1530وكانت بريد الجزائر تعتمد في خدمتيا الخاصة بتتبع الطرود عمى رقـ ىاتف 
 .5الذيف ينتظروف طرودىـ مف الاتصاؿ بو للبستفسار عف مكانيا ىنا في الجزائر

مة إلى الجزائر وتتمحور ميمة مراكز الفرز الوطنية والدولية في فرز وتوزيع الطرود البريدية الدولية القاد
نحو مراكز الفرز والتوزيع الجيوية التابعة لمؤسسة بريد الجزائر، والتي تتولى ىي الأخرػ ميمة توزيعيا عبر 

                                                           
 https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik ظر:مرجع سبق ذكره، أنقناة أرابيؾ تؾ،  1
 https://www.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnE: مرجع سبق ذكره، أنظر، FREE TVقناة  2
 https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html مرجع سبق ذكره، أنظر:عة الجزائرية، الشراء عبر الإنترنت: الاذا  3
 https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik: ، مرجع سبق ذكره، أنظرقناة أرابيؾ تؾ 4
متاح عمى الرابط: ، 20:20، الساعة 2021أفريل  23تاريخ الاطلبع: ، 05/10/2018 تاريخ النشر: ،خيرا نظام لتتبع الطرود في الجزائر"أ"، مجاضرة بعنواف FREE TVقناة  5

https://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAU 

https://aptracking.poste.dz/
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnE
https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAU
https://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAU
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طرد قادـ  270000معالجة أكثر مف  2019كامل التراب الوطني مف خلبؿ الشبكة البريدية، وقد تمت سنة 
 . 1إلى الجزائر

 :ىير أنواع مراكز فرز الطرود في الجزائو 

 CENTRE DE TRAITEMENT NATIONAL ETالدولي )و مركز الفرز الوطني  -
INTERNATIONAL(CTNI : يقع بالضبط في الجزائر العاصمة في مطار ىوارؼ بومديف، يقوـ بفرز الطرود

الواردة مف طائرات الشحف وارساليا لمراكز الفرز الجيوية، كذلؾ ىناؾ مركز لمفرز بميناء الجزائر العاصمة 
والتي يتـ مف خلبلو فرز المشتريات القادمة بحرا؛ وىو موجو فقط لرجاؿ الأعماؿ والمستورديف الذيف يشتروف 
بكميات كبيرة، ولدييـ سجل لمتجارة الإلكترونية، وترسل ىذه المشتريات عبر حاويات تنقل في البواخر، كذلؾ في 

 ؛لحجـ وثقيل الوزف حالات نادرة قد ينقل المنتج المشترػ عبرىا إذا كاف كبير ا

توجد ثلبث مراكز في الجزائر  :CENTRE DE COLIS POSTAUX(CPXمركز الطرود البريدية ) -
ككل؛ في كل مف العاصمة وقسنطينة وىراف لتواجد مطارات دولية بيا، وىي تعتبر وسيط في عميمة توزيع 

فس مياـ مركز الفرز الدولي بصفتيا الطرود بيف مركز الفرز الدولي ومراكز الفرز الجيوية، وتمارس أحيانا ن
  ؛تتواجد في مطارات دولية أؼ أف الشحنة تصل إلييا مباشرة مف الخارج

تقع في بعض الولايات : CENTRE DE TRAITEMET RÉGIONAL(CTRمراكز الفرز الجيوية ) -
مركز جيوؼ في  فقط، حيث يتـ تجميع الطرود الخاصة ببعض الولايات في كل مركز بيذه الولاية؛ مثلب ىناؾ

قسنطينة يتـ تجميع طرود ولايات الشرؽ فيو ومف ثـ ارساليا لكل مركز ولائي، وتتواجد مراكز الفرز الجيوية 
أرقاـ ىواتفيـ وعناوينيـ مف ويمكف معرفة بعنابة، قسنطينة، بشار، بسكرة، الشمف، غرداية، المدية، وىراف، 

ىذا الرابط:  خلبؿ
https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe

ww6Xs-93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB 

                                                           
، الساعة 2021أفريل  23، تاريخ الاطلبع: 2020أكتوبر  26تاريخ النشر:  ،الطرود البريدية الواردة إلى الجزائر تخضع لكافة الاجراءات تقودىا مصالح الجمارك""ىاجر بوقميع، مقاؿ بعنواف  1

https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-الرابط:  متاح عمى ، 21:00
-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9

%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%A5%D9%84%D9%89/ 
 

https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB-ww6Xs
https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB-ww6Xs
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/


 انعانميت انمىالع مه نهجزائرييه الإنكترووي انتسىق والع                                      :انرابع انفصم

199 

تقع في كل ولاية؛ ميمتيا توزيع : CENTRES DE DISTRIBUTION (CDD)مراكز الفرز الولائية  -
ويمكف معرفة عناويف ورقـ ىواتف مراكز الفرز الطرود وايصاليا إلى كل زبوف مف خلبؿ مركز البريد التابع لو، 

، وذلؾ بالضغط /customer/cddhttps://www.poste.dzوتوزيع الطرود لكل ولاية مف خلبؿ ىذا الرابط: 
 ؛عمى الرابط ثـ اختيار الولاية المراد معرفة عناويف مراكز الفرز وأرقاـ ىواتفيـ

عند وصوؿ الطرد المحتوؼ عمى السمعة المشتراة مف موقع التسوؽ الإلكتروني إلى مركز البريد الذؼ تـ 
عمى الرقـ الذؼ تـ وضعو في معموماتو  وضعو في عنواف شحف الزبوف، يقوـ موظف البريد بالاتصاؿ بالزبوف 

 الشخصية في الموقع والموجود فوؽ الطرد.

في بعض الولايات يطمب ىذا الموظف مف الزبوف التوجو إلى مركز البريد لاستلبـ طرده، وفي البعض و 
 منزؿ. الآخر يتواصل عامل البريد مع الزبوف لممعرفة اذا كاف بالمنزؿ مف أجل ايصاؿ المنتج لو حتى باب ال

، واذا لـ يقـ الزبوف  15يجب الانتباه عمى مدة مكوث المنتج داخل مركز البريد بحيث لا تتجاوز  يوـ
 .1بأخذ منتجو سيتـ ارجاعو

 : عامل بريد يقوم بميام توصيل الطرود لمزبائن(25) الصورة رقم

 

 المصدر: من تصوير الباحثة عند استلام الطرد الخاص بيا بمدينة قسنطينة
                                                           

، 21:00، الساعة 2021مارس  28تاريخ الاطلبع: ، 2019نوفمبر تاريخ النشر:  "الشراء من الإنترنت في الجزائر والمنتجات الممنوعة من قبل الجمارك"،امة، محاضرة بعنواف قناة ويكي ع 1
 atch?v=uSjWpbpvqlAhttps://www.youtube.com/wمتاح عمى الرابط: 

 

https://www.poste.dz/customer/cdd
https://www.youtube.com/watch?v=uSjWpbpvqlA
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استلبـ الطرد مف طرؼ الزبوف يجب اظيار بطاقة التعريف الوطنية لعامل البريد، كما يجب دفع  عند
ي صورة ، وفيما يم(02)أنظر الممحق رقـ  ابع البريدية الموجودة فوؽ الطرددج لعامل البريد وىو ثمف الطو  130

 :المستمـ لمباحثة المنتج لممعمومات المتواجدة عمى طرد

 المعمومات المتواجدة عمى طرد مستمم: (26) الصورة رقم

 

 بالصين Ali Expressموقع المصدر: من تصوير الباحثة لمشترياتيا من 

يحتوؼ الطرد عمى عدة معمومات منيا معمومات عف المشترؼ )اسمو ولقبو، رقـ ىاتو، عنوانو 
اسمو، وزنو، تاريخ الشخصي، بمده، رقـ مركز البريد المنتمي لو، رقـ التتبع(، ومعمومات عف المنتج )

 الشراء...(، كما يحتوؼ كذلؾ الطرد عمى غلبؼ داخمي مقاوـ لمصدمات لمحفاظ عمى سلبمة السمعة.

 الجزائريون من المواقع العالمية المشاكل التي يتعرض ليا المتسوقون  الخامس:المطمب 

ـ طرح ىذا بغية التعرؼ عمى أىـ المشاكل التي تعترض المتسوقيف الجزائرييف مف المواقع العالمية ت
 تـ التوصل إلى: ةالإلكتروني الاستمارةمف خلبؿ نتائج السؤاؿ و 
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 : مشاكل المتسوقين الجزائريين(27) الصورة رقم

  

 

 ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: نتائج 

 (: مشاكل المتسوقين الجزائريين من مواقع التسوق الإلكتروني العالمية05الجدول رقم )

 النسبة المشكل
 %66.4 صوؿ السمع وشحف بطيءتأخر و 

 %15.9 عدـ المعرفة بقوانيف الجمارؾ وبالتالي حجز المنتج وخسارتو
 %7.7 عدـ وصوؿ السمع

 %3.5 عدـ القدرة عمى لمس ومعاينة السمع
 %1.9 وصوؿ السمع متضررة أو محطمة

 %1.4 وصوؿ سمع غير مطابقة لممواصفات المعروضة
 %1.1 عف المنتجعدـ الإلماـ بكافة المعمومات 

 %1.1 نقص الأمف والخوؼ مف سرقة معمومات بطاقة الائتماف
 %0.7 عدـ وجود مساعدة ورأؼ الآخريف عند اختيار المنتج

 %0.4 عدـ المعرفة بطريقة الشراء
 ةالإلكتروني الاستمارةالمصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج 
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جدوؿ أعلبه فقد واجيت أفراد العينة كذلؾ مشكل سوء خدمات بالإضافة إلى المشاكل الموضحة في ال
 الجمارؾ الجزائرية ومراكز الفرز وبريد الجزائر، وخدمات لوجستية رديئة داخل الوطف سنوضحيا فيما يمي:

طوؿ مكوث الطرود في مراكز الفرز بأنواعيا، وتأخر معالجتيا والفرز العشوائي ليا؛ والسبب  مراكز الفرز: -
ـ كفاءة عماؿ مراكز الفرز، ونقص اليد العاممة البشرية والمختصة ى القدرة الضعيفة لفرز الطرود لعديرجع إل

في ىذا المجاؿ مف جية، ونقص العتاد والآلات المتطورة المساعدة في عممية الفرز، واعتمادىـ طريقة بدائية 
 ؛تيعابو لكمية كبيرة مف الطرودلتخزيف وفرز الطرود مف جية أخرػ، إضافة إلى ضعف مركز الفرز وعدـ اس

الشحف البطيء لمطرود عمى مستوػ بريد الجزائر، وأخطاء في عممية ايصاؿ الطرد لصاحبو  بريد الجزائر: -
 ؛فيصل لشخص آخر عوض صاحبو، وىذا ناجـ عف سوء تسيير وتوزيع الطرود

باستخداـ القوانيف والسياسات  تعسف الجمارؾ الجزائرية في حجز الطرود دوف وجو حق الجمارك الجزائرية: -
غير القانونية، كذلؾ في ظل القوانيف المبيمة وغياب قانوف جمركي واضح فيما يخص التسوؽ الإلكتروني مف 
المواقع العالمية يتـ المجوء إلى قوانيف عرفية، ومشكل تقاعس الجمارؾ في تسجيل السمع الوافدة إلى أرض 

عدـ احتراـ التسمسل الجزائرية، ور معالجة الطرود مف قبل الجمارؾ الوطف، بالإضافة إلى سوء تسيير وتأخ
   ؛وترتيبيا حسب تاريخ الدخوؿ الزمني لتواريخ الطرود

إضافة إلى أف المتسوقيف الجزائرييف يشتكوف مف عدـ أمف السمع واحتمالية سرقتيا والاستلبء  سرقة الطرود: -
ابتداء مف مطار العاصمة وحتى باب البيت، خصوصا في حالة  عمييا عند دخوليا لمجزائر؛ أثناء عممية الشحف

 ؛البريد غير المسجل

الباعة يقوموف بتغيير طريقة الشحف لمطريقة السيئة، كذلؾ عدـ مطابقة  بعض  مشاكل مع الموقع: -
لعدـ وجود المواصفات خاصة الألبسة، منتجات مقمدة، مشكل في تغيير عنواف الشحف داخل الموقع، إضافة 

خزف لصاحب المتجر في بمد الزبوف يجعل الزبوف يدفع ضعف سعر المنتج برفع مبالغ وأسعار الشحف م
  مقارنة بدوؿ التي يتواجد بيا مخزف لصاحب المتجر.

يضطر الزبوف في بعض الحالات إلى فتح نزاع مع موقع التسوؽ الإلكتروني العالمي، وىذا عندما لا و   
 يتوافق مع الوصف الموجود داخل الموقع، وبالتالي يتوجب عمى المشترؼ يصمو المنتج أو يصل معيوب أو لا

 فتح نزاع لاسترداد أموالو. 
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عند فتح الطرد مف طرؼ الزبوف مف المستحسف أف يكوف بالموازاة مع تصوير فيديو لعممية فتح الطرد و 
ر مطابق لممواصفات لحماية حقوؽ الزبوف، ولكي تكوف لو حجة اثبات في حالة كاف بالمنتج ضرر أو غي

 المحددة مسبقا. 

حيف يصل الطرد الحامل لمسمعة إلى صاحبو، يقوـ الموقع بإرساؿ رسالة عبر البريد الإلكتروني تطمب و 
تأكيد وصوؿ المنتج مف قبل الزبوف، لكف قبل عممية تأكيد وصوؿ الطرد؛ وفي حالة عدـ وصولو أو وصولو وبو 

  كما تبينو الصورة: ى الزبوف أولا التواصل مع البائعخمل )عطب، كسر، سمعة أخرػ(، يجب عم

 : أيقونة الاتصال بالبائع (28) الصورة رقم

 

 Ali Expressالمصدر: حساب الباحثة في 

الطمبيات الخاصة بو،  إلى حسابو، ثـ الذىاب إلى قائمة الزبوف  دخوؿعف طريق يتـ التواصل مع البائع 
 ، ليظير ما يمي:عمى اتصاؿ بالبائع أو المتجر طإلى السمعة التي بيا خمل والضغ ثـ
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 Ali Express : مكان الدردشة مع البائع في(29) الصورة رقم

 

 Ali Expressالمصدر: من الحساب الشخصي لمباحثة في 

، والتي تمكف الزبوف مف التواصل مع البائع القائمة في الصورة السابقةغط عمى الدردشات تظير بالض
تفصل عبر الكتابة، ويمكف الكتابة بأؼ لغة يريدىا الزبوف، والبائع سيتجاوب ويرد عميو بنفس وطرح مشكمتو بال

 لغة المشترؼ ويحاوؿ حل المشكمة المطروحة.

في بعض الأحياف تكوف فترة حماية المشترؼ قيد النفاذ والسمعة لـ تصل بعد؛ ىنا يجب التواصل مع و 
 البائع سيقوـ بذلؾ بدوف أؼ تردد.و البائع مف أجل تمديد فترة حماية المشترؼ، 

  كما موضح في الصورة: كذلؾ يمكف التواصل مع البائع مف خلبؿ مركز المساعدة
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 : مركز المساعدة الروبوت ايفا(30) الصورة رقم

 

 Ali Express المصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ب

ميا، ى كل الأسئمة الشائعة وكيفية حالربوت ايفا والذؼ يتوفر عم ىو Ali Expressمركز المساعدة في و 
 .بما فييا التواصل مع البائع

ىي عدـ استجابة البائع لمرسائل المرسمة مف قبل الزبوف أو عدـ التوصل إلى حل  ةالحالة الثاني
لممشكمة، عندئذ يمكف لمزبوف فتح نزاع مع الموقع، والمطالبة بحقوقو ومستحقاتو المالية، وذلؾ بالضغط عمى 

زاع مفتوح مف الطبيات الخاصة بو لممنتج المراد فتح نزاع عميو، ويجب عمى الزبوف فتح نزاع قبل مرور عبارة ن
 يوـ مف تسمـ السمعة، لضماف عدـ ضياع حقوقو، وعند الضغط عمى أيقونة فتح نزاع ستظير حالتيف: 15

 ؛استلبـ المنتج وبو خملتـ  -

 ـ المنتج.لبعدـ است -

 نزاع مع الموقع:وفيما يمي موضح طمب فتح 
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 : طمب استرداد الأموال عن طريق فتح نزاع(31) الصورة رقم

 

 Ali Express المصدر: الحساب الشخصي لمباحثة ب
 ويمكف الاختيار مف بيف خياريف: 

 ؛وىذا يعني أف الزبوف يريد إرجاع المنتج والتقدـ بطمب استرداد كامل إرجاع البضائع: -
ما أنو لـ يستمـ المنتج، أو أنو يتقدـ بطمب لاسترداد كامل المبمغ أو قد استمـ المنتج وىذا يعني إ استرداد فقط: -

 .ويريد استردادًا جزئيًا دوف الحاجة إلى إرساؿ المنتج مرة أخرػ 
بعد ذلؾ تنتيي عممية النزاع، وستتـ معالجة ، AliExpressيمكف اختيار قبوؿ عرض البائع أو اقتراح 

 .استرداد أموالؾ
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 :صة الفصلخلا

نستخمص مف خلبؿ ىذا الفصل أف التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية يتطمب بنية تحتية تحتوؼ 
عمى وسائل دفع أكثر تلبؤما وأمنا مع لمجزائرييف، فبالرغـ مف توفر بطاقات دفع إلكتروني لدػ البنوؾ في 

المتواني لأنو يمنح الكثير مف  Paysera الجزائر إلا أف المتسوقيف الجزائرييف يفضموف التسوؽ ببطاقة بنؾ
المزايا مقارنة مع البطاقات ىنا في الجزائر، كما أنيـ يستخدموف موقع يايباؿ لربط بطاقتيـ بو لزيادة الأمف 

 والحرص عمى أرقاـ بطاقتيـ مف السرقة. 

والكميات المحظورة كذلؾ بالنسبة لمبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني استخمصنا أف ىناؾ العديد مف السمع 
، لذلؾ مف طرؼ الجمارؾ الجزائرية والتي تعرضيا لمحجز، وبالتالي خسارة الزبوف الجزائرؼ لمنتجو وأموالو معا

مف المستحسف عمى المتسوقيف الجزائرييف تجنب شراء المنتجات المحظورة، وعند شراء منتج يفوؽ ثمنو سقف 
 يتعرض لمحجز والضريبة؛ التواصل مع البائع لكتابة مبمغ أقل مف المبمغ المحدد لدػ الجمارؾ الجزائرية ولكي لا

 ثمف الممنوع في الجمارؾ أو التفاىـ معو عمى وضع علبمة ىدية فوؽ الطرد كي لا يتعرض لأؼ مشاكل. 

تعتمد كذلؾ البنية التحتية عمى بريد الجزائر ومراكز فرز الطرود التابعة لو بمختمف أنواعيا، والتي 
فرز المنتجات عند دخوليا التراب الوطني، وارساليا أولا إلى ولاية مركز البريد الولائي التابع لمزبوف  تمارس ميمة

 ثـ لبيتو مباشرة عبر عامل البريد الخاص بنقل الطرود. 

وذلؾ بسبب  Ali Expressمما سبق كذلؾ استخمصنا أف غالبية الجزائرييف يحبوف التسوؽ مف موقع 
سمع المميزة فيو، كما استعرضنا طريقة الشراء والدفع فيو، كما استخمصنا أف الجزائرييف الأسعار المنخفضة وال

يستخدموف غالبا البريد المسجل لشحف منتجاتيـ مف بمد البائع؛ وذلؾ بسبب المقدرة عمى تتبع المنتج لغاية 
 ت التي تظير فييما.وصولو ليـ، عبر ما يسمى برقـ التتبع ومواقع التتبع مع شرح كيفية قراءة المعموما

واستنادا مما سبق وصمنا إلى أف مف أىـ المشاكل التي يقع فييا المتسوقيف الجزائرييف ىي طوؿ فترة   
وصوؿ المنتجات إلييـ بسب الفرز والشحف البطيء لبريد الجزائر، وتعرض منتجاىـ لمحجز مف طرؼ الجمارؾ 

 ؽ.  بسبب القوانيف المبيمة فيما يخص ىذا النوع مف التسو 

 



 

 

  

نحو الجزائريين الفصل الخامس: اتجاىات الزبائن 
  Ebay التسوق الإلكتروني من موقع
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 :تمييد

لقد تناولنا في الجانب النظرؼ مف البحث تحميلب لمختمف المفاىيـ النظرية المتعمقة بمتغيرات الدراسة، إلا 
أف ىذا العمل يبقى ناقصا إذا لـ يتـ تكممتو أو تدعيمو بدراسة تطبيقية، بيدؼ اسقاط تمؾ المفاىيـ النظرية عمى 

التطبيقية حوؿ موقع عالمي كاف مف أوائل المواقع الخاصة بالتسوؽ أرض الواقع، وقـ تـ اختيار الدراسة 
 الإلكتروني.

ومجتمع وعينة الدراسة، وأدوات جمع وصفا لمنيج البحث، و  Ebayنبذة عف موقع يتناوؿ ىذا الفصل وس
في وثبات الاستمارة، وأدوات وأساليب التحميل الإحصائي، بالإضافة إلى التحميل الوصصدؽ  البيانات، كذلؾ

 لمتغيرات الدراسة واختبار الفرضيات،  وفي الأخير عرض مفصل لمنتائج المتوصل إلييا في الدراسة التطبيقية.

 إذا سنتطرؽ في ىذا الفصل إلى:

 .Ebayالاجراءات المنيجية لدراسة الاتجاىات نحو موقع  -

 .لإجابات أفراد العينةالتحميل الوصفي  -

 .ةاختبار فرضيات الدراسة التطبيقي -
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 .Ebayالإجراءات المنيجية لدراسة الاتجاىات نحو موقع المبحث الأول: 

وكافة العناصر المتعمقة بمنيجية البحث  Ebayسنحاوؿ التطرؽ في ىذا المبحث إلى نبذة عف موقع 
جل إجراء بالإضافة إلى التأكد مف ثبات الاستمارة وبعض الاختبارات الإحصائية لمتأكد مف اعتدالية البيانات لأ

 الاختبارات المعممية وتحميل النتائج لاحقا.

 Ebayنبذة عن موقع  الأول:المطمب 

أصبحنا في الآونة الأخيرة نسمع بأسماء العديد مف المواقع الإلكترونية المتخصصة بالتسوؽ الإلكتروني 
ة، وقد حاولت ىذه فمنيا المحمية ومنيا العالمية، كذلؾ منيا الخاصة بالبيع بالجممة ومنيا التي تبيع بالتجزئ

 .المواقع الإلكترونية تقديـ كل أنواع السمع والخدمات التي توفرىا المتاجر التقميدية

ؼ يقع مقرىا ب ساف ذوال Pierre Omidyarعمى يد  Ebayتـ تأسيس موقع التسوؽ الإلكتروني 
لعالـ بعد موقع أمازوف، ضخـ موقع لمبيع في اأد عخوسيو بولاية كاليفورنا بالولايات المتحدة الأمريكية، وي

الموقع كاف قد و ، 1والمنصة عبارة عف وسيط بيف البائع والمشترؼ أؼ أنيا لا تممؾ أؼ منتج معروض عمييا
 Pierre Omidyar.2ة لبيع الحمويات التي تقوـ باعدادىا زوج في بداية الأمريستخدـ 

ؿ مبرمج الكومبيوتر ، مف خلب1995سبتمبر  4يوـ  Auction Webتأسس في البداية تحت اسـ 
( كاف الموقع 1967 جواف 21)مف مواليد  Pierre Omidyar المنشأ أمريكيالأصل، فرنسي المولد،  الايراني

ة الموقع والاىتماـ بو أكثر، وتـ يزيادة معدؿ الربح أدػ بو إلى بدء رعا  أفإلا ومجرد ىواية جانبية بالنسبة ل
ثالث ، بعدىا تـ التعاقد في صفقة مع طرؼ 1996قع في أوائل عاـ كأوؿ رئيس لممو  Jeffrey Sollالتعاقد مع 

 تقوـ ببيع تذاكر السفر ومنتجات سياحية أخرػ، بعدما كاف النمو ىائلب أسفارتمثمت في متجر صغير لمؤسسة 
، وفي كف الأمر لـ ينجح معولا echobay.comبعد أف حاوؿ تسجيل اسـ  Ebayتـ تغيير اسمو رسميا إلى 

                                                           
فيفيرؼ  05تاريخ النشر  "،-لمتسوق مع شرح مفصل لك مميزاتو وطرق البيع والشراء ووسائل الدفع المتاحة ebayتعرف عمى موقع –لمتسوق  ebayدليل شامل حول موقع  "محمد ليمامة، 1

shopping-ma.com/2020/02/Ebay-https://www.lima-، متاح عمى الرابط: 15:30، الساعة: 2021أكتوبر  20، تاريخ الاطلبع: 2020
OSjtuCYEKqXIZuV3EqM7gi1g-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9 

2
متاحعلىالرابط:،23:52،الساعة:0202أكتوبر02تارٌخالاطلاع:،0202سبتمبر7:،تارٌخالنشر"Ebayكٌفٌة البٌع على موقع "مقالبعنوان

7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-on-sell-to-https://www.almaal.org/how



https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
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مميوف دولار مف  4.7موظفا ونصف مميوف مستخدـ مع تحقيق  30كانت الشركة مكونة مف  1997سنة 
 .1الايرادات

في العديد  زبائف، وىو متاح لشحف منتجاتومشيور بمزاداتو ومبيعاتو لم الإلكترونيتسوؽ لم  Ebayوموقع
 .2وقع وذكر البمد المنتمي لوبمده بالتسجيل في المالبحث عف المنتجات المتاحة في  لمزبوف  ويمكف ،مف البمداف

وبقية  Ali Expressفيي لا تختمف كثيرا عف موقع  Ebayبالنسبة لطريقة التسوؽ والشراء مف موقع 
مواقع التسوؽ الأخرػ، الاختلبؼ يكمف في تصنيفات وتقسيمات فئات المنتجات، كذلؾ قد يتوفر عمى بعض 

يوـ قابمة لمزيادة  30ضافة إلى أف فترة حماية المشترؼ ىي وسائل الدفع التي قد لا توفرىا مواقع تسوؽ أخرػ، ا
عند التواصل مع البائع في حالة تأخر وصوؿ المنتج، يوفر كذلؾ الموقع العديد مف خيارات الدفع الإلكتروني، 

 .PayPalفي ما يمي لكف ىذه المرة بالدفع عف طريق اؿ Ebayوسنقوـ بشراء معطف مف موقع 

، نلبحع اختلبؼ فئات Ali Expressع وانشاء حساب فيو كما الحاؿ في موقع بعد الدخوؿ إلى الموق 
إذ نجد الفئات الكبيرة تتمثل في: موضة، سيارات،  Ali Expressوتصنيفات المنتجات عما عميو في 

 الكترونيات، كتب وأفلبـ وموسيقى،  المقتنيات والفنوف، المنزؿ والحديقة، الألعاب واليوايات، بضائع رياضية،
الصحة والجماؿ، تجارة وصناعة، وفئات أخرػ، وتندرج تحت كل فئة رئيسية عدة فئات فرعية مف المنتجات كما 

 يمي:

 

 

 

 

                                                           
، متاح عمى الرابط: 15:00الساعة:  ،2021أكتوبر  20، تاريخ الاطلبع: 2015أكتوبر  29، تاريخ النشر ومن ىو مؤسسو ebayقصة بدابة ونجاح موقع ايباي أسماء سعد الديف،  1
Ahttps://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXjXhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3
https://ecommerce- متاح عمى الرابط: ،"أحد أشير أسواق التسوق عبر الإنترنت؟  eBayما الذي يجعل موقعما ىو موقع ئي باي؟ داو ىل يباي العمل؟"مقاؿ بعنواف  2

ebay-is-platforms.com/ar/glossary/what 

 

https://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXjXhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3A
https://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXjXhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3A
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
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  Ebay(: الفئات الرئيسية والفرعية لممنتجات في موقع 32لصورة رقم )ا

 

 

  

 Ebay mwww.ebay.coالمصدر: موقع 

http://www.ebay.com/
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مف أجل شراء معطف مثلب نقوـ بالدخوؿ إلى فئة الموضة، بعدىا نختار ملببس رجالية، تظير لنا أنواع 
، سراويل  الملببس الرجالية منيا )قمصاف، المعاطف والسترات، ملببس رياضية، بناطيل، جوارب، ملببس نوـ

رنا معاطف وسترات لتظير أىـ العلبمات قصيرة، بدلات مناسبات، ... إلخ(، نقوـ باختيار ما نريده مثلب ىنا اخت
المشيورة مف السترات والمعاطف، لكف بالضغط عمى اظيار الكل يمكف التدقيق أكثر لمبحث وانتقاء المنتج 

 المناسب مف خلبؿ اختيار:

أفضل عرض لممعاطف )اقتراب وقت نفاذ المنتج، المنتج مدرج حديثا، الأولوية لمسعر الأرخص، الأولوية  -
 الأعمى(؛لمسعر 

 شروط المعطف )جديد، جديد مع العيوب، جديد بدوف علبمة، قديـ(؛ -

 ،....إلخ(؛2XL ،XL3 ،38 ،40المقاس ) -

 نوع الحجـ )عادؼ، كبير، طويل القامة، ...إلخ(؛ -

 الموف )أسود، بني، أبيض، ...إلخ(؛  -

 ارية، ...إلخ(؛، بدوف علبمة تجcolumbia ،Handmade ، Haley-Davidsonعلبمة المعطف ) -

 مادة الغلبؼ الخارجي )جمد، قطف، حرير، فراء اصطناعي ... إلخ(؛ -

 الصنف )سترة، معطف، رداء، ...إلخ(؛  -

الصفة )وزف خفيف، بالسحاب، جيوب، مقاوـ لممياه، مبطف، غطاء رأس قابل للئزالة، يمتص العرؽ، شفاؼ،  -
 ... إلخ(؛

 إلخ(؛المناسبة )غير رسمي، حفمة، عمل، ...  -

 دولار، ويمكف لمزبوف تحديد سعر المنتج بيف مجاليف(؛ 100و 40دولار، بيف  40السعر )أقل مف  -

 شحف )وذلؾ بتفعيل الشحف الدولي المجاني مف عدمو(؛ -
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 موقع السمعة )أوروبا، آسيا، أمريكا، ...إلخ(؛ -

 جاني(؛خيارات التوصيل ) وذلؾ بوضع الرمز البريدؼ، وخيار الشحف الدولي الم -

اضافة لما سبق ىناؾ العديد مف العناصر التي تستخدـ كذلؾ مف أجل انتقاء المنتج بدقة كبيرة منيا 
)ضماف الأصالة، بائع معتمد، بائع يقبل البايباؿ، آراء المشتريف، ... إلخ( كميا يتـ تفعيميا مف أجل حصر كمية 

 روط الموضوعة مف قبل الزبوف الزبوف.المنتجات والوصوؿ إلى المنتج المطموب الذؼ تتوفر فيو الش

 Ebay(: منتج معروض عمى موقع 33الصورة رقم )

 

، متاح عمى الرابط: Ebayالمصدر: موقع 
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26al
go%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38

6rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26iteb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%2
m%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded

-bf12-11ec-1922-&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9
764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1 

https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
https://www.ebay.com/itm/313333232308?_trkparms=amclksrc%3DITM%26aid%3D111001%26algo%3DREC.SEED%26ao%3D1%26asc%3D20160908105057%26meid%3D39a21cafba7947d38eb7d62da58b2e05%26pid%3D100675%26rk%3D2%26rkt%3D3%26sd%3D283992647313%26itm%3D313333232308%26pmt%3D0%26noa%3D1%26pg%3D2380057%26brand%3DUnbranded&_trksid=p2380057.c100675.m4236&_trkparms=pageci%3A18b218d9-1922-11ec-bf12-764fc2b02dc0%7Cparentrq%3Afd2220ec17b0ad330966ec04fff82bee%7Ciid%3A1
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طلبع عمى تعميقات المشتريف عف البائع وتقييماتيـ لو )ايجابية، سمبية، محايدة(، وتصنيفات يمكف الا
عدد النجوـ بالنسبة لمخدمات التي يقدميا )تكمفة شحف المنتج، وصف دقيق لممنتح، التواصل مع المشترؼ، 

ط عمى النجمة، كما سرعة شحف المنتج(، كما بالإمكاف معرفة مدة عضويتو في الموقع كل ذلؾ يكوف بالضغ
يمكف التواصل معو للبستفسار عف السمعة، والقياـ بزيارة متجره لرؤية أنواع السمع التي يقوـ بعرضيا، اضافة إلى 

 امكانية حفظو كبائع جيد يمكف الرجوع لو متى ما أراد المشترؼ ذلؾ.

يتيح لمزبوف عدة خيارات وحتى بعد تحديد الشروط المطموبة سابقا لممنتج فإف الموقع عند عرض السمعة 
كالحجـ والموف في حالة ما إذا كانت لو رغبة في تغيير الموف والحجـ مع تحديد الكمية التي يريد شراءىا ثـ يتـ 

 الضغط عمى أيقونة اشترؼ الآف ليظير طمب الشراء الذؼ يتـ ممؤه كالتالي: 

 Ebay(: معمومات طمب الشراء في موقع 34الصورة رقم )

 

 Ebayشتريات الباحثة من موقع المصدر: م

؛ Ali Expressيتـ ممئ استمارة طمب الشراء كما موضح في الصورة وكما ورد في الشراء مف موقع 
عند ممئ معمومات الشحف أؼ العنواف الشخصي أو العنواف المراد وصوؿ السمعة إليو، يجب كتابتو بدوف رموز 
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وىنا يجب كتابة  ،والميـ في العنواف ىو "الرمز البريدؼ"أو شولات أو حركات يعني يكتب بالحروؼ العادية، 
الرمز البريدؼ لمركز البريد الذؼ ينتمي إليو الزبوف والذؼ ستصل السمعة لو، لا يجب الخمط وكتابة رمز البريد 

 الولائي لأف السمعة ستصل لمبريد المركزؼ الولائي.

 الصورة التالية: موضحة في ىي Ebay بالنسبة لطرؽ الدفع الموجودة في موقع

 Ebay(: طرق الدفع في موقع 35الصورة رقم )

 

 Ebayموقع مشتريات الباحثة من  المصدر:

بتوفير عدة خيارات لمدفع عند شراء المنتجات منو، منيا بطاقة فيزا كارد، وبطاقة  Ebayيقوـ موقع 
فع، وعند الدفع عف طريقو يطمب فقط كوسيمة لمدPayPal الماستر كارد، والبايباؿ ...إلخ، ىنا سنقوـ باختيار اؿ

أؼ دوف ادخاؿ أرقاـ بطاقة  بو؛PayPal مف الزبوف ادخاؿ البريد الإلكتروني )الايمايل( الذؼ تـ فتح حساب اؿ
 الدفع، ويتـ عرض رقـ التتبع والمعمومات الخاصة بالسمعة المشتراة كما يمي:
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 ة المشتراة(: رقم التتبع والمعمومات الخاصة بالسمع36الصورة رقم )

 

 Ebayالمصدر: مشتريات الباحثة من موقع 

يتـ منح الزبوف رقـ الطمب والذؼ يستخدـ مف أجل تتبع المنتج، كما يمكف التواصل مع البائع 
والاستفسار عف كل شيء بخصوص المنتج والشحف، وذلؾ عف طريق ارساؿ رسائل لو، كما يمكف ارفاقيا 

و خمل، كما يمكف الغاء طمب الشراء قبل عممية شحنو وذلؾ بالتواصل بالصور في حالة وصوؿ المنتج وكاف ب
مع البائع، أو الضغط عمى إلغاء الطمب لتتـ بعد أسبوع أو أكثر عممية استرداد أمواؿ الزبوف إلى البطاقة مباشرة 

 كما يمي:  PayPalعبر حساب 
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 Ebay (: عممية استرداد أموال السمعة المشتراة من موقع37الصورة رقم )

 

 المصدر: مشتريات الباحثة من موقع ابياي
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أنو يعمل عمى تحويل العملبت بنفسو أؼ يمكف الشراء بو مف أؼ PayPal ومف المزايا التي يوفرىا اؿ 
 موقع في العالـ، وبأؼ عممة دوف المجوء إلى تحويميا، طبعا في حالة ما إذا كاف الموقع يوفر الدفع مف خلبلو.

 سة التطبيقيةمنيجية الدرا الثاني:المطمب 

لمحصوؿ عمى البيانات واختبار صحة  ستقرائيتـ الاعتماد في الدراسة التطبيقية عمى المنيج الا
اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو  لمحاولة معرفةالفرضيات مف أجل الاجابة عمى تساؤلات الدراسة، وذلؾ 

   خاصة. Ebayالتسوؽ الإلكتروني عبر المواقع العالمية عامة وموقع 

 مجالات الدراسة الثالث:المطمب 

 تحددت الدراسة بالمجالات التالية:

 ؛Ebayأجريت الدراسة في الجزائر عمى الموقع الأمريكي المجال الجغرافي:  -

 ؛Ebayالزبائف الجزائرييف لموقع  عينة مف حدد المجاؿ البشرؼ في المجال البشري: -

 ياز الدراسة التطبيقية مف اعداد الاستمارة إلى توزيعشيرا لإنجا 13استغرقت الدراسة حوالي  المجال الزمني: -
 النيائية عمى عينة الدراسة.   افي صورتي

 تحديد مجتمع وحجم العينة الرابع:المطمب 

حتى يتسنى لنا انجاز الجانب التطبيقي لابد مف تحديد مجتمع الدراسة، وحساب حجـ العينة المناسبة 
 لتمثيل أفراد المجتمع المدروس ككل.

تـ ، وقد Ebayالدراسة في الزبائف الجزائرييف الذؼ يقوموف بالتسوؽ والشراء مف موقع  يتمثل مجتمع
عشوائية في اختيار عينة الدراسة نظرا لتوزيع الاستمارة الكترونيا؛ أؼ أف واحد مف استخداـ أسموب العينة ال

 المجتمع كاف لو نفس الحع في الإجابة عنيا. 
قمنا بالاعتماد عمى القانوف أدناه، والذؼ يمكف مف خلبلو حساب  ومف أجل تحديد حجـ العينة المطموبة

 :1حجـ العينة في حالة كوف المجتمع مجيوؿ

                                                           
1 Glenn D Israel, Determining Sample Size, series of  the Agricultural Education and communication department, Florida cooperative extension 
service, Institute of food and Agricultural sciences, University of florida, original publicattions date novembre 1992, Revirwed june 2003, P 03, visit 
the EDIS Web site at : http://edis.ifas.ufl.edu 

http://edis.ifas.ufl.edu/
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𝑛 =
𝑍 . P(1 − P)

e𝑎 
 

𝑛.حجـ العينة : 
Zوتستخرج مف جدوؿ التوزيع الطبيعي. ،: قيمة مرتبطة بدرجة الثقة 

، ونعني بيا أنو لو %95قدرة ب حيث أف درجة الثقة عادة ما تكوف في البحوث التسويقية م
 مفردات خارجو. 5مفردة داخل مجاؿ الثقة و 95مفردة لوجدنا  100سحبنا 
e𝑎 : وىو عبارة عف الفرؽ بيف نتائج العينة %5يمثل ىامش الخطأ المقبوؿ في الدراسة والذؼ يقدر ب ،

 .%100ونتائج المجتمع، أؼ أف العينة ليست صحيحة بالنسبة لكل المجتمع بنسبة 
Pتستخرج مف الدراسات السابقة(، وفي ىذه الدراسة اعتمدنا عمى قاعدة النسب  : الخاصية المدروسة(

(، ومنو فإف حجـ العينة المدروسة P+- EA، ومنو فإف مجاؿ الثقة يساوؼ )P= 50% المتساوية حيث
  يكوف:

𝑛 =
1.     .  (1 −  . )

 .   
 

 ومنو: 

𝑛 =    .1  
وىذا مف أجل تخفيض حجـ  ،مفردة 740ة زيادة حجـ العينة والتي وصمت ؿ ولقد قررت الباحث 

 الخطأ المعيارؼ ورفع مستوػ دقة النتائج.
  أدوات جمع البيانات الخامس:المطمب 

وتعتبر ىذه  ؛ىذه الدراسةجمع البيانات في غرض ب تأعدالإلكترونية ستمارة اتـ الاعتماد عمى لقد 
الاستمارة بالمغة العربية،  ىاتـ اعداد، لبيانات حوؿ اتجاىات الزبائفالطريقة أىـ الطرؽ المتبعة في تجميع ا

عمى أساس مجموعة مف تشكيميا ، كما تـ اومراعاة الخطوات العممية في بنائي ،باستخداـ أسموب بسيط وواضح
مف  مع بعض الاضافات ةالنماذج )النماذج المذكورة في الدراسات السابقة(، ومحاولة دمجيا في استمارة واحد

قبل الباحثة والتي تعتبرىا ميمة وأساسية في موضوع البحث لخصوصية الجزائر بقوانينيا وبنيتيا التحتية لمتسوؽ 
الإلكتروني، كما تـ الاستعانة بالعديد مف الأساتذة والباحثيف المختصيف، وعمى ضوء الاقتراحات والآراء المقدمة 

 ابوضعيإلكترونيا يا تـ توزيع، والنيائية افي صورتي امف طرؼ المحكميف تـ التعديل، وىكذا تمت صياغتي
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والبنوؾ  ،يسبوؾ والخاصة بالتسوؽ الإلكترونيافي العديد مف الصفحات والمجموعات عبر الف
 وتتبع الطرود. ،ووسائل الدفع الإلكتروني ،الافتراضية

  السادس: ىندسة الاستمارةالمطمب 

 تمارة:قد تـ الاعتماد عمى النماذج التالية في اعداد الاسل
لقياس الاتجاىات نحو التسوؽ عبر الإنترنت ونية التسوؽ مف حيث )نقص الموارد  Ahmad nabotنموذج  -

   ؛المخاوؼ بشأف خدمة الدفع والتسميـ عبر الإنترنت( نخفاض مستوػ الخبرة، الافتقار لمبنية التحتية،، االبشرية
 .Ebay لتقييـ جودة موقع Grégory Bressolles François Durrieu andنموذج  -

بيانات الشخصية والمعمومات العامة سئمة تـ اختبارىا عف طريق سمـ ليكرت الخماسي، ماعدا الكل الأو 
 حيث كاف اليدؼ مف العبارات كما يمي:، حوؿ الموضوع

، الجزائربالمعمومات العامة كاف ىدفيا معرفة واقع التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية  :الجزء الأول -
 الدخل الشيرؼ(. بالإضافة لمبيانات الشخصية لعينة الدراسة مف )الجنس؛ السف؛ المستوػ التعميمي؛

 : عبارة ( تتوزع المحاور عمى النحو التالي 55ويتضمف محاور الدراسة تـ تقسيميا مف خلبؿ )الجزء الثاني:  -

 ( عبارة مقسمة عمى محوريف كما يمي: 37التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بػ )* المتغير المستقل: 

  :ة بقياس معرفة الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ كانت خاص16إلى  1الأسئمة مف المحور الأول
 أبعاد عمى النحو التالي:  7مقسمة إلى  الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائر

 عبارات؛(02)احتوػ عمى تكمفة الربط بالإنترنت البعد الأول:
 ( عبارات؛03احتوػ عمى ) الاستعداد الإلكتروني: البعد الثاني
 ( عبارات؛02احتوػ عمى ) القوانين: البعد الثالث
 ( عبارات؛02احتوػ عمى ) وسائل الدفع الإلكترونية: البعد الرابع

 ( عبارات؛ 02احتوػ عمى )الشحن وتتبع الطرد  :البعد الخامس
 (عبارات؛02احتوػ عمى) الجمارك الجزائرية: البعد السادس
 ( عبارات.03احتوػ عمى ) بريد الجزائر: البعد السابع

https://www.cairn.info/publications-de-Gr%C3%A9gory-Bressolles--61317.htm
https://www.cairn.info/publications-de-Fran%C3%A7ois-Durrieu--72480.htm
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 تقيس معرفة الزبوف الجزائرؼ بالتسوؽ الإلكتروني مف موقع  37إلى  17الأسئمة مف محور الثاني: ال
Ebay:وتندرج تحتيا ، 
 ( عبارات؛02احتوػ عمى ) تصميم الموقعالبعد الأول: 
 ( عبارات؛02احتوػ عمى ) الإبحار في الموقع: البعد الثاني
 ارات؛( عب05احتوػ عمى ) العرض المقدم: البعد الثالث
 ( عبارات؛03احتوػ عمى ) الموثوقية: البعد الرابع

 ( عبارات؛02احتوػ عمى ) التفاعمية: البعد الخامس
 ؛( عبارات05احتوػ عمى )البعد السادس: معمومات 

 ؛( عبارات02احتوػ عمى )البعد السابع: الأمن 
 مقسمة عمى ثلبثة محاور كما يمي:   ( عبارة55نحو المواقع العالمية بػ ) اتجاىات الزبائن* المتغير التابع: 

  :لمحور المكوف المعرفي لمزبوف الجزائرؼ. 37إلى  1الأسئمة مف المحور الأول 
  :لمحور المكوف العاطفي لمزبوف الجزائرؼ اتجاه المواقع العالمية  51إلى  38الأسئمة مف المحور الثاني

 لمتسوؽ مقسـ إلى بعديف عمى النحو التالي:
 ؛عبارات( 07احتوػ عمى ) شاعر الزبوف الجزائرؼ نحو البنية التحتية لمتسوؽ الإلكترونيمالبعد الأول: 

 ( عبارات.07احتوػ عمى) Ebayمشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع البعد الثاني : 

 :لمحور المكوف السموكي.  55إلى  52الأسئمة مف  المحور الثالث 
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 (: نموذج الدراسة15الشكل رقم )

 الباحثة  إعداد المصدر: من
 

بالنظر إلى الشكل نلبحع أف العلبقة بيف المتغيرات توضحيا الفرضيات الرئيسية والجزئية الموضوعة والتي 
 تساىـ في الإجابة عف الفرضية العامة لمدراسة حيث:

التسوق 
من  الإلكتروني

 المواقع العالمية
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 الربط بالإنترنت

 الإلكتروني الاستعداد

 القوانين

ة الإلكترونيوسائل الدفع   

 الشحن وتتبع الطرد

 الجمارك الجزائرية

 بريد الجزائر

 تصميم الموقع

 الإبحار في الموقع

 العرض المقدم

 وثوقيةالم

 التفاعمية

المحور الثاني 
 المكون العاطفي

المحور الثالث  
 المكون السموكي

 معموماتال

 الأمن

اتجاىات 
 الزبائن

مشػػػػاعر الزبػػػػوف الجزائػػػػرؼ نحػػػػو البنيػػػػػة 
 الإلكترونيالتحتية لمتسوؽ 

مشػػاعر الزبػػوف الجزائػػرؼ نحػػو التسػػوؽ 
 Ebayمف موقع  الإلكتروني

 02الفرضية  01الفرضية 

 04الفرضية  03لفرضية ا

 05الفرضية 

 المتغير التابع المستقل المتغير
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التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع توجد معرفة لمزبوف الجزائرؼ بالبنية لا رئيسية الأولى: الفرضية ال -
 العالمية بالجزائر.

تحفز شبكة الإنترنت الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ لا  :الجزئية "أ" لمفرضية الرئيسية الأولى الفرضية* 
 الإلكتروني.

التسوؽ مف  ليوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف مف أجلا  :الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الأولى الفرضية* 
 المواقع العالمية

يوجد إدراؾ ومعرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالقوانيف لا  الجزئية "ت" لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرضية* 
 الجزائرية التي تنظـ التسوؽ الإلكتروني.

رونية التي توفرىا يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع الإلكتلا  :الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الأولى الفرضية* 
 البنوؾ الجزائرية.

يوجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لا  :الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الأولى الفرضية* 
 لدػ الزبوف الجزائرؼ.

لتسوؽ يوجد عمـ بقوانيف الجمارؾ الجزائرية فيما يخص الا  :الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الأولى الفرضية* 
 الإلكتروني لدػ الزبوف الجزائرؼ.

يوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر لا  :الجزئية "خ" لمفرضية الرئيسية الأولىالفرضية * 
يصاؿ الطرود.  في نقل وا 

 .لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayعبر موقع  الإلكترونيتوجد دراية بالتسوؽ لا  رئيسية الثانية:الفرضية ال -

لدػ  Ebayصفحات موقع  يوجد عمـ بشكل وتصميـلا  الجزئية "أ" لمفرضية الرئيسية الثانية: الفرضية* 
 الزبوف الجزائرؼ.

لدػ  Ebayموقع  يوجد عمـ بطريقة الإبحار وتصفحلا  :الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضية* 
 الزبوف الجزائرؼ.



 Ebay مىلع مه وويالإنكتر انتسىق وحىانجزائرييه  انزبائه اتجاهاث                ش:انخام انفصم

225 

يوجد عمـ لمزبوف الجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼ لا  :يسية الثانيةالجزئية "ت" لمفرضية الرئ الفرضية* 
 .Ebayموقع 

مف طرؼ الزبوف  Ebayلا يوجد عمـ بموثوقية موقع  :الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضية* 
 الجزائرؼ.

جر لا  :الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضية*  اء المحادثات داخل موقع يوجد عمـ بطرؽ التفاعل وا 
Ebay الزبوف الجزائرؼ. مف طرؼ 

مف  Ebayيوجد إدراؾ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع لا  :الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضية* 
 طرؼ الزبوف الجزائرؼ.

 بوف الجزائرؼ.لدػ الز  Ebayتوجد معرفة بأمف موقع لا  :الجزئية "خ" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضية* 

ر)الربط التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائلا يوجد لمبنية : الفرضية الرئيسية الثالثة -
بالإنترنت؛ الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ 

 وف الجزائرؼ.بريد الجزائر( أثر عمى مشاعر الزب
توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في  لا: الفرضية الرئيسية الرابعة -

 .Ebayموقع الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ الإلكتروني مف
 . Ebayزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع لدػ الزبوف الج لا توجدالفرضية الرئيسية الخامسة:  -
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وترقيـ العبارات كما ىو مبيف في الجدوؿ الموالي

 وترقيميا ستمارة(: توزيع عبارات الا06الجدول رقم )

التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالميةالمتغير المستقل:    : اتجاىات الزبائفالمتغير التابع 

ور
محا

 

البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في ول: المحور الأ 
 الجزائر

 تقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقع المحور الثاني:
Ebay 

ول:
 الأ
ور
مح
 ال

 المكوف العاطفيالمحور الثاني: 
المحور 
 :الثالث

عاد
الأب

ط  
الرب
فة 
تكم

رنت
لإنت
با

 

داد
ستع

الا
 

وني
كتر

الإل
 

نيف
لقوا
ا

 

ونية
كتر

الإل
فع 
 الد

ائل
وس

 

الط
بع 
وتت
ف 
شح

ال
رية رد

جزائ
ؾ ال

مار
الج

 
زائر

الج
ريد 

ب
وقع 

 الم
ميـ
ص
ت

وقع 
 الم

في
ار 
لإبح

ا
 

قدـ
 الم

ض
عر
ال

 

قية
وثو
الم

مية 
فاع
الت

ات 
موم
مع

ماف 
الأ

 

رفي
لمع
ف ا
كو
الم

 

م
ية 
البن
حو 

ؼ ن
زائر

الج
ف  و

الزب
عر 

شا
وني

كتر
الإل
ؽ 
سو
 لمت
تية
لتح
ا

 
 

م
ؽ 
سو
 الت
حو
ؼ ن
زائر

الج
ف  و

الزب
عر 

شا
 

قع 
مو
ف 
ي م

رون
لكت
الإ

Eb
ay

 

الس
ف  و

لمك
ا

كي
مو

 

بارة
 الع
رقم

 

1-2 

3-5 

6-7 

8-9 

10-
11 

12-
13 

14-
16 

17-
18 

19-
20 

21-
25 

26-
28 

29-
30 

31-
35 

36-
37 

1-
37 

38-
44 

44-
50 

52-
55 

 الدراسة استمارةالباحثة  بالاعتماد عمى  إعدادالمصدر: من 

 المستخدمة في الدراسة الإحصائيةالأساليب  السابع:المطمب 
برنامج المسمى بالحزمة اللتي تـ تجميعيا اعتمدنا عمى لتحقيق أىداؼ البحث وتحميل البيانات ا

 الخامس والعشروف  هاستخدـ إصدار ب SPSS(lociaSackagefor the Ptatistical S)الاجتماعية الإحصائية لمعموـ 
 والتي يمكف أف نبرز أىميا مف خلبؿ الآتي:  ،مجموعة مف الأساليب الإحصائية المناسبة لمدراسةلتحميل 

 ؛لمتأكد مف صدؽ أداة الدراسة والتحقق مف ثباتيا: α) (Cronbach's Alpha) ) بات ألفا كرونباخمعامل الث -

 يستخدـ لقياس قوة واتجاه العلبقات بيف :(Pearson Correlation Coefficient)معامل الارتباط  لبيرسون  -
 يا؛ود علبقة ارتباط بينولمعرفة مدػ الاتساؽ الداخمي لمحاور الدراسة، أؼ مدػ وج ،متغيرات الدراسة

  ؛مف أجل تقديـ وصف شامل لمفردات العينة مف حيث الخصائص الشخصيةالتكرارات والنسب المئوية:  -
لمحكـ عمى مدػ استجابة مفردات العينة  :(Std. Deviation)الانحراف المعياري و( Mean)المتوسط الحسابي -

 ؛عمى المتغيرات



 Ebay مىلع مه وويالإنكتر انتسىق وحىانجزائرييه  انزبائه اتجاهاث                ش:انخام انفصم

227 

بيف متوسط إجابة  دؼ إلى الكشف عف وجود اختلبؼ معنوؼ ييو :(One-SampleT-Test)اختبار -
في ىذه  3والمتوسط )المتوسط الفرضي ىو الاستمارةالمستجوبيف )المتوسط الحقيقي( نحو كل محور مف محاور 

 ؛لمتحقق مف صحة فرضيات الدراسة الدراسة(
واتجاه تأثير المتغير المستقل : يستعمل لتحديد درجة (Multiple Regression  Analysis) الانحدار المتعدد -

  ؛التابع بأبعاده بأبعاده عمى المتغير
والمتغير المستقل ويتـ  جودة نموذج العلبقة بيف المتغير التابع إلىوىي القيمة التي تشير  :F (F-test)اختبار -

قل أ  Sigقيمة كانت  ، فإذاF( المصاحبة لقيمة Sigالحكـ عمى معنوية العلبقة مف خلبؿ قيمة احتماؿ الخطأ )
 ؛ومف خلبلو يتـ الحكـ عمى قبوؿ الفرضية فاف العلبقة معنوية 0.05مف 
ويعتبر مقياس R 2ويرمز لو بالرمز :(Correlation of determination) أو معامل التحديد معامل التفسير -

% دؿ 100لتفسير مف وكمما اقتربت قيمة معامل ا ،وىو مربع معامل الارتباط بيرسوف  ،المدروسة لجودة العلبقة
وىو يمثل أيضا النسبة المئوية لمتبايف )المساىمة( ، ذلؾ عمى جودة توفيق النموذج )جودة العلبقة المدروسة(

 التي يمكف تفسيرىا بواسطة المتغير المستقل في التغيرات التي تؤدؼ إلى تحسيف المتغير التابع.
 الاستمارةثبات  اختبار الثامن:المطمب 

أف يكوف الاختبار قادرا عمى أف يحقق دائما النتائج نفسيا في حالة تطبيقو مرتيف  الاستمارةيقصد بثبات 
الدراسة، مف خلبؿ  ستمارةاوفي دراستنا تـ التحقق مف ثبات عبارات محاور  ،أو أكثر عمى نفس المجموعة

 نتائج مدونة في الجداوؿ أدناه:الو ، (Cronbach'sAlpha) استخداـ طريقة معامل ألفا كرونباخ
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 (: يوضح قيم معامل ألفا كرونباخ لمحاور وأبعاد أداة الدراسة  07الجدول رقم )
 معامل الصدق قيم ألفا كرونباخ عدد العبارات الاستمارةأبعاد ومحاور 

البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية المحور الأول: 
 بالجزائر

16 0.668 0.817 

 Ebay 21 0.952 0.975 قييـ الزبوف الجزائرؼ لموقعتالمحور الثاني: 

 2.970 2.830 73 التسوق الإلكتروني من المواقع العالميةالمتغير المستقل: 

 2.970 2.830 73 المكوف المعرفيالمحور الأول: 

مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني بالجزائر أولا: 
 ةالعالمي مف المواقع

07 0.748 0.864 

 Ebay 07 0.948 0.973مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع ثانيا: 

 2.927 2.843 41 المكوف العاطفيالمحور الثاني: 

 2.901 2.974 21 المكوف السموكيالمحور الثالث: 

 2.974 2.803 48 المتغير التابع: اتجاىات الزبائن

 2.902 2.907 00 ككل الاستمارة

 .SPSS.V25 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

نجد أف قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة بالنسبة لممتغير مف خلبؿ معطيات الجدوؿ أعلبه 
 المتغير التابع اتجاىات الزبائف، و (0.897التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بمغت ) المستقل
مما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة،  (0.923بمغت ) الاستمارةجميع عبارات لجمالية الإالقيمة و  (؛0.867)بمغت

يدؿ  ( وىو ما0.960قيمتو ) وقد بمغ معامل الصدؽ الكمي الذؼ يعبر عف الجذر التربيعي لمعامل الثبات ما
 عمى صدؽ أداة الدراسة. 

 الاتساق الداخمي لأداة الدراسة التاسع:المطمب 
مف أجل القياـ بيذا و ، اقمنا باختبار الاتساؽ الداخمي لي ستمارةد التأكد مف الصدؽ الظاىرؼ للببع

الاختبار قمنا بحساب معامل الارتباط لبيرسوف بيف درجة الارتباط كل عبارة مف عبارات المحور والدرجة الكمية 
 .عمييا مبينة في الجداوؿ التالية لجميع عبارات ىذا المحور وذلؾ لكل متغيرات الدراسة والنتائج المحصل

 التسوق الإلكتروني من المواقع العالمية:الاتساق الداخمي لمحاور المتغير المستقل  -

معرفة الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع  صدق الاتساق الداخمي: لممحور الأول *
 .العالمية بالجزائر
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 الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول (: يوضح08الجدول رقم )
 Pearson رقم العبارة الأبعاد

Correlation 
Sig رقم العبارة الأبعاد Pearson 

Correlation 
Sig 

  
ط 
الرب
فة 
تكم

رنت
لإنت
با

 

 0.000 0.373** 01العبارة 

بع 
وتت
ف 
شح

ال
طرد

ال
 

10العبارة   **0.411  0.000 

0.401** 02 العبارة 11العبارة  0.000   **0.428  0.000 

داد
ستع

الا
ونية 

كتر
الإل

 

0.298** 03العبارة   0.000 

رؾ 
جما

ال
رية
جزائ

ال
 

12العبارة   **0.518  0.000 

0.259** 04العبارة  13العبارة  0.000   **0.548  0.000 

0.337** 05العبارة   0.000 

زائر
الج
ريد 

ب
 

14العبارة   **0.431  0.000 

نيف
لقوا
ا

 

0.530** 06العبارة  15العبارة  0.000   **0.494  0.000 

0.481** 07 العبارة 16العبارة  0.000   **0.382  0.000 

فع 
 الد

ائل
وس

وني
كتر

الإل
 

0.425** 08العبارة   0.000 

دفع
ل ال

سائ
و

وني 
كتر

الإل
 

09العبارة  **0.339  0.000 

 .SPSS.V25 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

ؿ معاملبت الارتباطات الثنائية المبينة في الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أف عبارات الأبعاد المحور مف خلب       
)تكمفة الربط بالإنترنت/ الاستعداد البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائرالأوؿ 

مارؾ الجزائرية/ بريد الجزائر(، تمتاز الإلكتروني/ القوانيف/ وسائل الدفع الإلكتروني/ شحف وتتبع الطرد/ الج
بالاتساؽ الداخمي حيث أف العلبقة الارتباط بيف الدرجة الكمية لكل بعد في المحور وعباراتو دالة إحصائيا، إذ أف 

)مستوػ المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعاملبت الارتباط بيرسوف المحسوبة في كل عبارة مف عبارات كل  Sigقيمة 
البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع ومنو عبارات المحور الأوؿ )، 0.05مستوػ دلالة  بعد ىي أقل مف
 صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسو.( العالمية بالجزائر
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 :Ebay تقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقعلممحور الثاني المتعمق صدق الاتساق الداخمي:  *

 الثانياخمي لعبارات المحور (: يوضح الاتساق الد09الجدول رقم )
 Pearson رقم العبارة الأبعاد

Correlation 
Sig رقم العبارة الأبعاد Pearson 

Correlation 
Sig 

يـ 
صم

ت
وقع

الم
 

0.749** 17العبارة   0.000 

وقية
موث
ال

 

26العبارة   **0.711  0.000 

0.786** 18العبارة  27العبارة  0.000   **0.702  0.000 

ار 
لإبح

ا
لمو 
با

 قع

0.760** 19العبارة  28العبارة  0.000   **0.749  0.000 

0.736** 20العبارة   0.000 

عمية
لتفا
ا

 
29العبارة   **0.802  0.000 

قدـ
 الم

ض
عر
ال

 

0.695** 21العبارة  30العبارة  0.000   **0.807  0.000 

0.475** 22العبارة   0.000 

ات
موم
مع

 

31العبارة   **0.761  0.000 

0.532** 23العبارة  32العبارة  0.000   **0.764  0.000 

0.473** 24العبارة  33العبارة  0.000   **0.754  0.000 

0.579** 25العبارة  34العبارة  0.000   **0.774  0.000 

مف
الأ

 

0.788** 36العبارة  35العبارة  0.000   **0.780  0.000 

0.767** 37العبارة   0.000 // // // // 

 .SPSS.V25 اد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: من إعد

المحور الثاني  معاملبت الارتباطات الثنائية المبينة في الجدوؿ أعلبه أف عبارات الأبعاديتبيف لنا مف         
/ الموثوقية/ العرض المقدـ/ الإبحار في الموقع/ تصميـ الموقع)Ebayتقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقع البنية 

تمتاز بالاتساؽ الداخمي حيث أف العلبقة الارتباط بيف الدرجة الكمية لكل بعد في ، (اعمية/ معمومات/ الأمفالتف
)مستوػ المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعاملبت الارتباط بيرسوف Sigالمحور وعباراتو دالة إحصائيا، إذ أف قيمة 

 الثانيعبارات المحور فومنو ، 0.05دلالة المحسوبة في كل عبارة مف عبارات كل  بعد ىي أقل مف مستوػ 
 صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسو.( Ebayتقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقع )

 الاتساق الداخمي لمحاور المتغير التابع اتجاىات الزبائن: -

 المكوف العاطفيثانيلممحور الصدق الاتساق الداخمي:  *
 
 
 
 



 Ebay مىلع مه وويالإنكتر انتسىق وحىانجزائرييه  انزبائه اتجاهاث                ش:انخام انفصم

231 

 عبارات المحور الأول(: يوضح الاتساق الداخمي ل10الجدول رقم )
 Pearson رقم العبارة الأبعاد

Correlation 
Sig رقم العبارة الأبعاد Pearson 

Correlation 
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 0.000 0.373** 38العبارة 
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45ارة العب  **0.411  0.000 

0.401** 39العبارة  46العبارة  0.000   **0.428  0.000 

0.298** 40العبارة  47العبارة  0.000   **0.518  0.000 

0.259** 41العبارة  48العبارة  0.000   **0.548  0.000 

0.337** 42العبارة  49العبارة  0.000   **0.431  0.000 

0.530** 43العبارة  50العبارة  0.000   **0.494  0.000 

0.481** 44 العبارة 51العبارة  0.000   **0.382  0.000 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

المحور  مف خلبؿ معاملبت الارتباطات الثنائية المبينة في الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أف عبارات الأبعاد        
الاستعداد / تكمفة الربط بالإنترنت) لبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائراالأوؿ 

تمتاز ، (شحف وتتبع الطرد/ الجمارؾ الجزائرية/ بريد الجزائر/ وسائل الدفع الإلكتروني/ القوانيف/ الإلكتروني
لكل بعد في المحور وعباراتو دالة إحصائيا، إذ أف  بالاتساؽ الداخمي حيث أف العلبقة الارتباط بيف الدرجة الكمية

)مستوػ المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعاملبت الارتباط بيرسوف المحسوبة في كل عبارة مف عبارات كل  Sigقيمة 
البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع ومنو عبارات المحور الأوؿ ) 0.05بعد ىي أقل مف مستوػ دلالة 

 صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسو.( ة بالجزائرالعالمي

 ثالث المكوف السموكيلممحور الصدق الاتساق الداخمي:  -
 الثالث(: يوضح الاتساق الداخمي لعبارات المحور 11الجدول رقم )

 Pearson رقم العبارة

Correlation 
Sig رقم العبارة 

Pearson 

Correlation 
Sig 

0.411** 54بارة انع 0.000 0.373** 52العبارة   0.000 

0.401** 53العبارة  0.428** 55انعبارة  0.000   0.000 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

المحور الثاني لممكوف  الارتباطات الثنائية المبينة في الجدوؿ أعلبه أف عبارات الأبعاد معاملبت تشير        
لاتساؽ الداخمي حيث أف العلبقة الارتباط بيف الدرجة الكمية لكل بعد في المحور وعباراتو دالة تمتاز با السموكي
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)مستوػ المعنوية( لقيـ الإحصائية لمعاملبت الارتباط بيرسوف المحسوبة في كل  Sigإحصائيا، إذ أف قيمة 
 ضعت لقياسو. قة، لماصادقة ومتسفيي  ومنو، 0.05عبارة مف عبارات كل  بعد ىي أقل مف مستوػ دلالة 
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 .لإجابات أفراد العينةالتحميل الوصفي المبحث الثاني: 

 الشخصيةالمعمومات بيانات عرض وتحميل خصائص  الأول:مطمب ال

 سيتـ فيما يمي عرض وتحميل المعمومات الشخصية لأفراد العينة كما يمي:

 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس -

 العينة بالنسبة لمتغير الجنس كما يمي: ادأفر  كانت اجابات

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس(: 12الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الجنس

 97.6% 722 ذكر

 2.4% 18 أنثى

 100.0% 740 المجموع

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 722توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس كاف بأغمبية ذكور بعدد  يتبيف لنا مف الجدوؿ أعلبه أف 
راجع ربما إلى ميولات  ، والسببلمنسب الإجماليمف المجموع  %2.4 ونسبة 18بعدد  ، والإناث%97.6ونسبة 

 الذكور ومياراتيـ في استخداـ التقنيات الحديثة مقارنة بالإناث اللبئي يفضمف الخروج مف المنزؿ لمتسوؽ مف
المحلبت التقميدية كمتنفس ليف وتغيير لمجو، إضافة إلى أف الإناث ليس لدييف الجرأة والثقة لإدخاؿ المعمومات 

 الشخصية عند القياـ بإجراءات الشراء والسداد.
 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن -

 كما يمي: أفراد العينة بالنسبة لمتغير السف كانت اجابات
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 توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن(: 13الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار السن

 5.4% 40 سنة 20 مف أقل

 60.9% 451 سنة 30  مف أقل إلى 20 مف

 30.9% 229 سنة 40 مف أقل إلى 30 مف

 2% 15 سنة 50فم إلى أقل 40 فم

 0.7% 5 سنة 50أكثر مف 

 100.0% 740 المجموع

 .SPSS.V25عتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الباحثة بالا

 -20فردا، نلبحع أف الفئة مف ] 740مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددىا 
يرجع إلى حب والسبب ما يوحي بشبابية أفراد العينة؛ %60.9 ونسبة فرادً  451بعدد تفوقت  سنة[ 30أقل مف 

 229[ بعدد سنة40أقل مف  -30التي تنتمي مف ] ة، بعدىا فئرة مف السفالتجربة والمغامرة في مثل ىذه الفت
 كل مف في حيف،%5.4ا ونسبة فرادً  40عدد سنة عمى  20الأقل مف  ة، بعدىا تحصمتا لفئ%30.9ونسبة 

وىذا  %0.7و %2سنة كانت بنسب منخفضة عمى التوالي  50والفئة أكثر مف  سنة[ 50أقل مف  -40]تيف الفئ
رنا راجع إلى قمة الاىتماـ، وعدـ المعرفة الكافية بإجراءات التسوؽ الإلكتروني والتكنولوجيات مف وجية نظ

 الحديثة مف قبل ىذه الفئة.
 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي -

 كما يمي: أفراد العينة بالنسبة لمتغير المستوػ التعميمي كانت اجابات
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 ع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي  توزي(: 14الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار المستوى التعميمي

 0.3% 2 ابتدائي
 2.7% 20 متوسط
 12% 89 ثانوؼ 
 62% 459 جامعي

 23% 170 عميا دراسات
 100% 740 المجموع

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 ونسبة 459أغمبية العينة محل الدراسة ذو مستوػ جامعي بعدد  أف لبؿ الجدوؿ أعلبهنلبحع مف خ      
، أما كل %12ونسبة  89الثانوؼ بعدد في حيف المستوػ  %23 ونسبة 170تمييا دراسات عميا بعدد ، 62%

بة ىـ الأكثر الطم إلى أف فرد، ونفسر ىذه النتائج 2و 20مف المستوػ المتوسط والابتدائي فعددىـ عمى التوالي 
تقبل للؤفكار والتقنيات والابتكارات الجديدة، كذلؾ ىـ غالبا ما يريدوف تجريب كل ما ىو جديد والوصوؿ إلى 
السمع الغير موجودة محميا والعائدة لماركات عالمية، إضافة إلى أف التسوؽ والشراء الإلكترونييف يتطمب مستوػ 

الدفع، كما يتطمب معرفة واطلبع عمى الإجراءات والقوانيف التي  تعميمي معيف، ومعرفة بكيفية استخداـ وسائل
 تمكف مف الشراء مف المواقع الإلكترونية العالمية.

 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائمية -
 كما يمي: أفراد العينة بالنسبة لمتغير الحالة العائمية كانت اجابات

 حسب متغير الحالة العائمية توزيع عينة الدراسة(: 15الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الحالة العائمية

 73% 540 أعزب
 26.4% 195 متزوج

 0.7% 5 مطمق/ أرمل
 100.0% 740 المجموع

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
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وضحت البيانات والمعمومات أنيا توزعت حسب الحالة العائمية حيث  مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحع 
 195بعدد  المتزوجيففئة فأما الفئة الثانية ، %73قدرت نسبتيا بػ  العزاب والتيمف فئة  540الإحصائية وجود 

ويعود ، والشكل أعلبه يوضح ذلؾ %0.7منخفضة ، في حيف كل مف مطمق وأرمل بنسب %26.4ونسبة 
لتجريب الجديد وحب المغامرة دوف التخوؼ مف الخسائر  تفسير ىذه النتائج إلى أف فئة العزاب الأكثر عرضة

 التي قد تترتب بعكس أرباب الأسر التي تمنعيـ مسؤولياتيـ مف ذلؾ.
  :توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدخل الشيري  -

 كما يمي: أفراد العينة بالنسبة لمتغير الدخل الشيرؼ  كانت اجابات

  حسب متغير الدخل الشيري توزيع عينة الدراسة (: 16الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الدخل الشيري 

 36.5% 270 دج 20000 مف أقل
 18.4% 136 دج 35000 دج إلى 20001 مف
 19.7% 146 دج 50000 دج إلى 35001 مف
 10.9% 81 دج 65000 دج إلى 50001 مف
 3.6% 27 دج 75000 دج إلى 65001 مف

 10.8% 80 دج فأكثر 75000 مف
 100% 740 موعالمج

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

ذلؾ لكوف أف أغمبية عينة الدراسة ذو دخل منخفضة نوعا ما يتضح أف القدرة الشرائية لعينة الدراسة 
في ود والسبب ربما يعود إلى أف الغالبية طمبة وبالتالي دخميـ محد، %36.5دج بنسبة  20000أقمتمامامف
 [دج 35000 -دج 20001] مفأما ، %19.7ونسبة  146بعدد  [دج 50000 -دج 35001] مفحيف الفئة 

والفئة الأكثر  [دج 65000 -دج 50001]، في حيف كل مف الفئات ذات الدخل الشيرؼ مف%18.4بنسبة 
نسبة فكانت ب [دج 750000 -دج 65001]وأخيرا الفئة  ،%10دج كانتا بنسبة متساوية  75000مف 

 كما ىو مبيف في الشكل أعلبه.من %3.6منخفضة 
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 الدراسة نتائجل الوصفي لتحميال الثاني:المطمب 
تـ حساب  ،Ebayموقع  مف اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ الإلكترونيلمتعرؼ عمى  

والتي  الخماسيعمى سمـ ليكارت  الاستمارةتـ الاعتماد في إعداد ، و المتوسطات الحسابية، والانحراؼ المعيارؼ 
 الأوزاف التالية:  اأعطيت لي

 (: توزيع درجات سمم ليكرت الخماسي17الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق  بدائل القياس

 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز
ميل البرنامج الإحصائي ، تح:  إيياب عبد السلبـ محمودالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى المرجع

SPSS ، 22، ص 2013درا الصفا لمنشر والتوزيع، عماف،  ،01ط. 
: فانو تـ اعتماد عمى الاستمارةدليل الموافقة لتحميل إجابات أفراد العينة الدراسة عمى عبارات  لإعداد

 أدوات الإحصائية التالية: المدػ، المتوسط الحسابي، الانحراؼ المعيارؼ حيث:
 الدراسة حيث تـ حساب المدػ  ستمارةاتحديد مجالات لمقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في : لالمدى 
 
 

ولمحصوؿ عمى طوؿ الفئة لمتنقل بيف المجالات الموافقة نقوـ بقسمة المدػ عمى عدد دراجات الموافقة 
 وذلؾ عمى نحو التالي:

 
 

نحصل عمى الحد الأعمى لكل مجاؿ وبإضافة ىذه القيمة في كل مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة 
 :نحصل عمى الفئات كما يمي

 
 
 
 
 
 

 4(=1-5أدني درجة في مقياس( =) -)أعمى درجة في مقياس=  المدى

 (0.8=4/5)= المدػ / عدد درجات المقياس =  طول الفئة



 Ebay مىلع مه وويالإنكتر انتسىق وحىانجزائرييه  انزبائه اتجاهاث                ش:انخام انفصم

238 

 (: المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق ليا18الجدول رقم )
 الاتجاه العام درجة الموافقة قيمة المتوسط الفئة

 درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة درجة 1.80إلى  01مف  الأولى
 درجة منخفضة ر موافقغي درجة 2.60إلى  1.81مف  الثانية
 درجة متوسطة محايد درجة 3.40إلى  2.61مف  الثالثة
 درجة مرتفعة موافق درجة 4.20إلى  3.41مف  الرابعة
 درجة مرتفعة جدا موافق بشدة درجة 5إلى  4.21مف  الخامسة

 الباحثة إعداد المصدر: من
وعند  ،ر قيمة متوسط حسابي في المحورترتيب العبارة مف خلبؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى أكب

 قل قيمة للبنحراؼ معيارؼ بينيما.أتساوؼ المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فإنو يأخذ بعيف الاعتبار 
 عبارات محاور المتغير المستقل:تحميل  -

ؿ مف خلب المتغير المستقل لمدراسةتـ تخصيص ىذا  الجزء لدراسة توجيات أفراد العينة نحو مختمف       
البنية بالمحور الأوؿ يف جزء يتعمق أإعطاء درجة الموافقة مف عدميا عمى مجموعة مف العبارات مقسمة إلى جز 

معرفة الزبوف الجزائرؼ بالتسوؽ الإلكتروني  جزء يتعمق بالمحور الثانيو ، التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائر
 .Ebayمف موقع 

  :الأولالمحور ى عبارات عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عم *
 تالي:لوكانت النتائج كا
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 لممتغير المستقل أبعاد المحور الأولعبارات و (: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى 19الجدول رقم )

ا
رقم
ال

 العبارات 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري 

ترت
ال

 
 الاتجاه العام لمعينة

 درجة مرتفعة 01 1.01 3.63 وتسديد تكمفة الربط بالإنترنت.تغطية  المقدرة عمى لدؼ 10
 درجة مرتفعة 02 1.38 3.29 التدفق السريع للئنترنت يساعدني لمتسوؽ والشراء مف المواقع العالمية بكل أريحية. 10

 درجة مرتفعة 27 2.96 3.46 بالإنترنت  تكفمو الربط البعد الأول:
 درجة مرتفعة 02 0.91 3.91 غبة والاستعداد لممارسة التسوؽ الإلكتروني.توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ الر  03

04 
لدػ الزبوف الجزائرؼ المعرفة التقنية )طريق الشراء الإلكتروني، وسائل الدفع 

 الإلكتروني. المتاحة، تطبيقات التسوؽ...( مف أجل التسوؽ 
 درجة متوسطة 03 1.12 3.08

 درجة مرتفعة 01 0.73 4.20 متسوؽ سيل وليس معقد.استخداـ التكنولوجيا الحديثة ل 05
 درجة مرتفعة 20 2.69 3.73 البعد الثاني: الاستعداد الإلكتروني

 درجة منخفضة 01 1.13 2.12 توجد في الجزائر قوانيف وتشريعات منظمة لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية. 06

07 
زائرؼ مف جميع الجيات المتدخمة توجد قوانيف في الجزائر تحمي المتسوؽ الج

 والمساىمة في عممية التسوؽ والشراء الإلكتروني.
 درجة منخفضة جدا 02 0.90 1.70

 درجة منخفضة 06 2.90 1.91 البعد الثالث: القوانين

08 
توفر البنوؾ في الجزائر كل التفاصيل والمعمومات والاقتطاعات السنوية لبطاقات 

 الدفع التي توفرىا.
 درجة منخفضة 01 1.09 1.92

 درجة منخفضة جدا 02 0.82 1.43 شروط الحصوؿ عمى بطاقات الدفع في البنوؾ الجزائرية ملبئمة لمفرد الجزائرؼ. 09
 درجة منخفضة 07 2.82 1.68 البعد الرابع: وسائل الدفع الإلكترونية

 درجة مرتفعة جدا 01 0.74 4.31 و.لدؼ عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل منتجي لغاية وصول 01
 درجة مرتفعة 02 1.03 3.99 يوجد تطبيق لتتبع الشحنة داخل الجزائر. 00

 درجة مرتفعة 01 0.76 4.15 البعد الخامس: الشحن وتتبع الطرد
 درجة مرتفعة 01 1.20 3.23 لدؼ عمـ بكل المنتوجات المحظورة التي تقوـ الجمارؾ الجزائرية بحجزىا. 00

01 
قانوف الجمارؾ الجزائرية واضح مف جميع الجوانب والزوايا فيما يخص موضوع 

 التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية.
 درجة منخفضة 02 1.14 1.96

 متوسطة درجة 05 2.97 2.60 البعد السادس: الجمارك الجزائرية
 درجة متوسطة 02 1.31 2.83 .يتـ إبلبغي فور وصوؿ الطرد إلى مركز البريد لاستلبمو دوف تأخير 02

03 
بريد الجزائر يتميز بالسرعة في نقل الطرود مف مركز الفرز بالعاصمة إلى مركز 

 بريد سكني.
 درجة منخفضة 03 1.13 1.95

 درجة مرتفعة 01 1.31 3.51 دقيق ويسيل وصوؿ الطرد إلى باب البيت. بي عنواف السكف الخاص 04
 درجة متوسطة 21 2.89 2.76 الجزائر بريدالبعد السابع: 

معرفة الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع المحور الأول:  
 العالمية بالجزائر

 متوسطة درجة 2.79 7.43

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
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الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى أبعاد المحور المتوسط الحسابي  أف مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نجد  
معرفة الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائر  الأوؿ والمتعمق مستوػ 

وىو أقل مف الواحد مما يشير إلى تقارب أراء  (0.39) وبالانحراؼ معيارؼ بمغ (3.17) بمغ محل الدراسة
إلى  3.41الأوؿ ىو ضمف مجاؿ الموافقة )مف ر تمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لممحو الأفراد و 
 .درجة( 4.20

معرفة الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف أؼ أف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى 
وفيما يمي شرح الأبعاد ، عينة المستجوبيفوىذا حسب وجية نظر أفراد المتوسطة، ىو بدرجة المواقع العالمية 

 بمحل الدراسة: حسب ترتيب أىميتيـ

وحسب وجية نظر أفراد العينة المستجوبيف نجد أنو أحتل  مبعد الخامس: الشحن وتتبع الطردلبالنسبة  -
وبدرجة تطبيق مرتفعة حيث المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ ، (4.15الأولى بالمتوسط الحسابي )المرتبة 

درجة( حيث تبيف لنا أف إجابة المستجوبيف عمى عبارات البعد موافقوف عمييا  4.20إلى  3.41الموافقة )مف 
عبارة رقـ "الأف  حيث، (4.31-3.99بيف ) متوسط الحسابي لعباراتو محصورفالمرتفعة(  بدرجة )مرتفعة جدا،

ـ عمييا بدرجة مرتفعة جدا أؼ أنيـ وموافقوف في إجابتي، ( احتمت المرتبة الأولى4.31بمتوسط حسابي )"10
منتج لغاية الومتابعة تنقل  ،عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ولديالزبوف الجزائرؼ  يؤكدوف وبدرجة مرتفعة جدا أف

( وموافقوف في إجابتيـ عمييا 3.99)بمتوسط حسابي " جاءت بالمرتبة الثانية و 11عبارة رقـ "ال أماوصولو، 
 .د تطبيق لتتبع الشحنة داخل الجزائرو وجأنيـ يؤكدوف وبدرجة مرتفعة  ومعناهبدرجة مرتفعة 

ومستوػ تقدير (3.73الثانية بمتوسط حسابي )المرتبة احتل  الإلكتروني مبعد الثاني: الاستعدادلبالنسبة  -
حيث تبيف لنا ، درجة( 4.20إلى  3.41ضمف مجاؿ الموافقة )مف مرتفع حسب وجية نظر أفراد العينة، فيو 

متوسط الحسابي لعباراتو محصورة بيف فالمتوسطة(  بدرجة )مرتفعة، ى عبارات البعدموافقوف عمالمستجوبيف ف أ
 (4.20بمتوسط حسابي )" جاءت بالمرتبة الأولى مف حيث أىميتيا النسبية 05، و"العبارة رقـ (4.20 -3.08)

 تكنولوجيا الحديثة لمتسوؽ سيل وليس معقداستخداـ الأف  فيـ يروف ، وموافقوف في إجابتيـ عمييا بدرجة مرتفعة
توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ الرغبة أؼ  (3.91بمتوسط حسابي)" بالمتربة الثانية 03"العبارة رقـ  في حيف
احتمت المرتبة  "04العبارة رقـ "؛ كما نجد مف المواقع بدرجة مرتفعةلممارسة التسوؽ  الإلكتروني والاستعداد

لدػ الزبوف الجزائرؼ معرفة تقنية  أؼ أنو ؛عمى إجاباتيـ بدرجة متوسطة ةموافقب (3.08)الثالثة بمتوسط حسابي 
 .جل التسوؽ الإلكترونيمتوسطة لأ
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المرتبة احتل نجد أنو  ومف خلبؿ إجابات الزبائف محل الدراسة مبعد الأول: تكمفة الربط بالإنترنتل بالنسبة -
المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ الموافقة  أف بيق مرتفعة حيثوبدرجة تط، (3.46الثالثة بالمتوسط الحسابي )

عبارة رقـ ، و"ال( 3.63 -3.29متوسط الحسابي لعباراتو محصور بيف )ال أف ذ، ادرجة( 4.20إلى  3.41)مف 
تغطية  المقدرة عمىو لديالزبوف الجزائرؼ  مما يدؿ أف (3.63بمتوسط حسابي )" احتمت المرتبة الأولى 01

 3.29بمتوسط حسابي " فجاءت بالمرتبة الثانية 02عبارة رقـ "ال أما ،بدرجة مرتفعة ة الربط بالإنترنتوتسديد تكمف
لتسوؽ والشراء عمى االتدفق السريع للئنترنت يساعد يؤكدوف أف ، و موافقوف في إجابتيـ عمييا بدرجة مرتفعةفيـ 

 .مف المواقع العالمية بكل أريحية

 فقد احتل المرتبة الرابعة مف حيث أىميتو النسبية بمتوسط حسابي الجزائر بريد :السابعمبعد لبالنسبة  -
 ، في حيف (3.40إلى 2.61المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ الموافقة )مف متوسطة، فدرجة تطبيق و ( 2.76)

 متوسطال أف متوسطة( إذ؛ منخفضة؛ أف إجابة المستجوبيف عمى عبارات البعد موافقوف عمييا بدرجة )مرتفعة
بمتوسط حسابي " بالمرتبة الأولى 16، حيث نجد "العبارة رقـ ( 3.51 -1.95الحسابي لعباراتو محصورة بيف )

بمستوػ تقدير مرتفع، أؼ أنيا تؤكد أف عنواف السكف الخاص بالزبوف دقيق ويسيل وصوؿ الطرد إلى  (3.51)
حيث أىميتيا النسبية بمتوسط حسابي "جاءت بالمرتبة الثانية مف 14نجد "العبارة رقـ  في حيفباب البيت، 

 يـيتـ إبلبغأؼ أنيـ يؤكدوف بدرجة متوسطة عمى أني ،عمييا بدرجة متوسطة إجابتيـوموافقوف في (، 2.83)
مف  احتمت المرتبة الثالثة 15"العبارة رقـ  "وأخيرا نجد، وصوؿ الطرد إلى مركز البريد لاستلبمو دوف تأخير ورفَ 

 زهتميو بريد الجزائر بالنسبة ل منخفضةالموافقة درجة ، أؼ أف (1.95توسط حسابي )بمحيث أىميتيا النسبية، 
 . يـبالسرعة في نقل الطرود مف مركز الفرز بالعاصمة إلى مركز بريد سكن

بعد نجد أنو المتسوؽ الإلكتروني الجزائرؼ حسب وجية نظر ف مبعد السادس: الجمارك الجزائريةلبالنسبة  -
وبدرجة تطبيق ، (2.60) مف حيث أىميتو النسبية بمتوسط حسابي الخامسةالمرتبة  احتلالجمارؾ الجزائرية 

 أف إجابة المستجوبيف، و درجة( 2.60إلى  1.81حيث المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ الموافقة )مف  متوسطة
رة بيف متوسط الحسابي لعباراتو محصو ، فال،منخفضة( )مرتفعة عمى عبارات البعد موافقوف عمييا بدرجة

 أنو( ما يدؿ عمى أف 3.23" المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )12، حيث احتمت "العبارة رقـ (1.96-3.23)
ا أمبكل المنتوجات المحظورة التي تقوـ الجمارؾ الجزائرية بحجزىا،  ػ الزبوف الجزائرؼ عمـ بدرجة متوسطةلد

أف  أؼ( 1.96يا النسبية بمتوسط حسابي )" جاءت بالمرتبة بدرجة منخفضة مف حيث أىميت13"العبارة رقـ 
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واضح مف جميع الجوانب والزوايا فيما يخص موضوع التسوؽ الإلكتروني مف  ليس قانوف الجمارؾ الجزائرية
 . المواقع العالمية

السادسة حسب وجية نظر أفراد العينة المستجوبيف نجد أنو أحتل المرتبة و  مبعد الثالث: القوانينلبالنسبة  -
وبدرجة تطبيق منخفضة حيث المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ الموافقة )مف ، (1.91سط الحسابي )بالمتو 
منخفضة  عمى عبارات البعد موافقوف عمييا بدرجة )منخفضة، اتيـتبيف لنا أف إجاب، و درجة( 2.60إلى  1.81

" احتمت المرتبة 06رقـ "العبارة أف ، ونجد(2.12-1.70لعباراتو محصورة بيف ) متوسط الحسابيالجدا( إذ أف 
 ر بدرجة منخفضةتوجد في الجزائوما يثبت عمى أنو ( 2.12بمتوسط حسابي )الأولى مف حيث أىميتيا النسبية 

" جاءت بالمرتبة الثانية 07"العبارة رقـ  أماقوانيف وتشريعات منظمة لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية، 
قوانيف في الجزائر تحمي المتسوؽ  وجودل يعني انخفاض شديد ( منخفض جدا؛ ما1.70)بمتوسط حسابي و 

 .الجزائرؼ مف جميع الجيات المتدخمة والمساىمة في عممية التسوؽ والشراء الإلكتروني

ومف خلبؿ إجابات عينة الدراسة نجد أف بعد وسائل الدفع  مبعد الرابع: وسائل الدفع الإلكترونيةلبالنسبة  -
 ( وبدرجة1.68) حتل المرتبة السابعة  والأخيرة مف حيث أىميتو النسبية بمتوسط حسابيالإلكترونية بالجزائر ا

المتوسط  درجة( إذ أف 1.80إلى  01 حيث المتوسط الحسابي لو ضمف مجاؿ الموافقة )مف ،منخفضة جدا
حسابي  " بالمرتبة الأولى بمتوسط08حيث جاءت "العبارة رقـ  (1.92-1.43لعباراتو محصورة بيف )الحسابي 

الجزائر كل  توفر البنوؾ فيحسب وجية نظر الزبائف محل الدراسة، أؼ أنو  بدرجة منخفضة(، و 1.92)
" 09"العبارة رقـ  أمابمستوػ منخفض،  التفاصيل والمعمومات والاقتطاعات السنوية لبطاقات الدفع التي توفرىا

الحصوؿ عمى بطاقات الدفع الإلكتروني (، ما يعني أف شروط 1.43جاءت بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي )
 لمبنوؾ في الجزائر غير ملبئمة لمفرد الجزائرؼ. 

  :الثاني  المحورعرض وتحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات  *

 :يميميوكانت النتائج كما 
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 قل  الثاني لممتغير المستأبعاد المحور (: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى 20الجدول رقم )

ال
رقم
م

 العبارات 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب المعياري 

لترت
ا

 
 الاتجاه العام لمعينة

 درجة مرتفعة 01 0.87 3.45 واضحة وغير محشوة. Ebayموقع صفحات 17
 درجة مرتفعة 02 0.87 3.47 مترابطة وتكميمية.منظمة بطريقة  Ebayموقع صفحات  18

 درجة مرتفعة 21 2.83 3.46 تصميم الموقعالبعد الأول: 

 درجة مرتفعة 01 0.78 3.55 سريعة التحميل. Ebayصفحات موقع  19
 درجة متوسطة Ebay. 3.35 0.88 02الإلكتروني مف موقع والتسمية عند التسوؽ   متعةأشعر بال 20

 درجة مرتفعة 20 2.74 3.45 الإبحار في الموقع البعد الثاني:
 درجة متوسطة 02 0.80 3.35 .والمنتجات اعا مف حيث الألواف والمقاساتأكثر اتس Ebay موقع العروض في 21
 درجة متوسطة 03 0.91 3.18 .ةر التقميدياجمنخفضة مقارنة بالمنتج داخل المت Ebayفي موقع التكمفة النيائية لممنتج  22
 درجة مرتفعة 01 0.84 3.48 خيارات متعددة لمدفع. Ebayلدػ موقع  23
 درجة متوسطة 05 0.88 3.13 تعجبني. Ebayلموقع  حف المنتجات فيبدائل طرؽ ش 24
 درجة متوسطة 04 0.84 3.14 .متميزةخدمات ما بعد البيع  Ebayيوفر موقع 25

 درجة متوسطة 07 0.62 3.25 البعد الثالث: العرض المقدم
 درجة متوسطة 03 0.79 3.31 مواعيد تسميـ المنتجات. Ebayموقع يحترـ  26

27 
مف حيث الشكل والمواصفات  Ebayمف موقع ستمميا االطمبيات التي في دقة اؾ ىن

 المطموبة.
 درجة متوسطة 02 0.78 3.35

 درجة مرتفعة 01 0.81 3.43 في حالة فتح نزاع مع البائع بكل سيولة. Ebayيمكنني استرجاع أموالي مف موقع  28
 درجة متوسطة 06 0.68 3.36 البعد الرابع: الموثوقية

29 
جراء الإمكانية التواصل  Ebayلدػ موقع  محادثات مع البائع للبستفسار أو لطرح وا 

 .ي بسيولة وفي أؼ وقتمشاكم
 بدرجة مرتفعة 01 0,78 3,52

 بدرجة مرتفعة 02 0,80 3,50 لمشكاوؼ والمقترحات. Ebay تستجيب إدارة موقع 30
 بدرجة مرتفعة 27 752, 3,51 البعد الخامس: التفاعمية

 درجة مرتفعة 05 0.78 3.49 كامل لممنتج بالتفصيل الدقيق.الوصف المعرفة والEbayيوفر موقع 31
 درجة مرتفعة 03 0.77 3.56 واضحة وسيمة القراءة. Ebayموقع  المعمومات داخل 32
 درجة مرتفعة 02 0.76 3.61 وتكاليفو. كل المعمومات عف أشكاؿ الدفع وطرؽ الشحف Ebayموقع وفر ي 33

34 
ىرة )شروط البيع، موعد التسميـ، اظو شروط وأحكاـ التعامل مع Ebayتتوفر في موقع 

 ....(استرجاع واستبداؿ المنتجمعمومات عف 
 درجة مرتفعة 04 0.77 3.57

 درجة مرتفعة 01 0.79 3.62 .وتقييـ لمبائعيف المقدمة اتآراء الزبائف حوؿ المنتجعمى  Ebayيتوفر موقع  35
 درجة مرتفعة 01 0.68 3.57 س: معموماتالبعد الساد

 درجة مرتفعة 01 0.76 3.57 مواثيق احتراـ الخصوصية. Ebayيوجد في موقع  36
 درجة مرتفعة 02 0.80 3.51 حمايتي مف مخاطر الاحتياؿ. Ebayيحاوؿ موقع  37

 درجة مرتفعة 20 2.74 3.54 البعد السابع: الأمن

 درجة مرتفعة Ebay. 3.45 2.59موقع لزائرؼ الزبوف الج تقييـالمحور الثاني: 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
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المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى أبعاد  أف نجد حسب وجية نظر أفراد العينة
 معيارؼ بمغالوالانحراؼ  ،(3.45) بمغقد  Ebayتقييـ الزبوف الجزائرؼ لمواقع بالمحور الثاني والمتعمق 

وىو أقل مف الواحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ ، (0.59)
لمتسوؽ الزبوف الجزائرؼ  تقييـدرجة( أؼ أف  4.20إلى  3.41ضمف مجاؿ الموافقة )مف ؿ لممحور الأو 

 وفيما يمي شرح الأبعاد حسب ترتيب أىميتيـ بمحل الدراسة:مرتفع،  بمستوػ تقييـ Ebayموقع الإلكتروني مف 
الأولى وحسب وجية نظر أفراد العينة المستجوبيف نجد أنو أحتل المرتبة  مبعد السادس: المعموماتلبالنسبة  -

د حيث تبيف لنا أف إجابة المستجوبيف عمى عبارات البع ،وبدرجة تطبيق مرتفعة، (3.57بالمتوسط الحسابي )
بمتوسط " احتمت المرتبة الأولى مف حيث أىميتيا النسبية 35، و"العبارة رقـ موافقوف عمييا بدرجة )مرتفعة(

عمى آراء الزبائف حوؿ المنتجات المقدمة وتقييـ يتوفر  Ebay موقع أفأؼ بدرجة مرتفعة ، و (3.62) حسابي
يوفر  Ebay( ما يعني أف موقع 3.61حسابي )" جاءت بالمرتبة الثانية بمتوسط 33"العبارة رقـ  أمالمبائعيف، 

"بالمرتبة الثالثة 33"العبارة رقـ  كما نجد ،بمستوػ مرتفع كل المعمومات عف أشكاؿ الدفع وطرؽ الشحف وتكاليفو
واضحة  Ebayالمعمومات داخل موقع  يؤكدوف وبدرجة مرتفعة أف ، فالمستجوبوف (3.57بمتوسط حسابي )

توفر بمستوػ تقدير مرتفع ل (3.57احتمت المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )"ف34ة رقـ العبار "أما  ،وسيمة القراءة
شروط وأحكاـ التعامل معو ظاىرة )شروط البيع، موعد التسميـ، معمومات عف استرجاع عمى  Ebayموقع

بمتوسط سبية مف حيث أىميتيا الن احتمت المرتبة الخامسة "31العبارة رقـ "ا نجد أخيرً ، و واستبداؿ المنتج...(
 .يوفر المعرفة والوصف الكامل لممنتج بالتفصيل الدقيق بتقدير مرتفع Ebay أؼ أف موقع؛ (3.49حسابي بمغ )

، حيث احتل المرتبة الثانية في توفير الأمف لزبائنو Ebayفيساىـ الموقع العالمي مبعد السابع: الأمنلبالنسبة  -
، وبدرجة تطبيق مرتفعة ،(3.54)بمتوسط حسابي الجزائرؼ  مف حيث أىميتو النسبية حسب وجية نظر الزبوف 

 موقعمما يثبت أف  (،3.57بمتوسط حسابي ) " المرتبة الأولى مف حيث أىميتيا النسبية36واحتمت "العبارة 
Ebay  بمتوسط حسابي " 37تمتيا "العبارة رقـ  في حيفبنسبة مرتفعة،  مواثيق احتراـ الخصوصيةيحتوؼ عمى

 .مف مخاطر الاحتياؿيقوـ بحماية الزبوف  Ebayعمى أف موقع مرتفعة ( بدرجة 3.51)

( وبدرجة تطبيق مرتفعة ،3.51الثالثة بمتوسط حسابي )المرتبة  فقد احتل الخامس: التفاعميةمبعد لبالنسبة  -
ت " جاء29، و"العبارة رقـ تبيف أف إجابة المستجوبيف عمى عبارات البعد موافقوف عمييا بدرجة )مرتفعة(و 

إمكانية التواصل  Ebayلدػ موقع أؼ  (3.52بمتوسط حسابي ) بالمرتبة الأولى مف حيث أىميتيا النسبية
جراء ال ي بسيولة وفي أؼ وقت بنسبة مرتفعة، في حيف احتمت محادثات مع البائع للبستفسار أو لطرح مشاكموا 
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تستجيب لمشكاوؼ  Ebayإدارة موؽ ع( مما يعني أف 3.50" المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )30"العبارة رقـ 
 والمقترحات بنسبة مرتفعة.

 الرابعة حتل المرتبة انجد أنو  فحسب وجية نظر الزبوف الجزائرؼ  مبعد الأول: تصميم الموقعلبالنسبة  -
بمتوسط حسابي " جاءت بالمرتبة الأولى 18، ؼ "العبارة وبدرجة تطبيق مرتفعة ،(3.46بالمتوسط الحسابي )

 أما، منظمة بطريقة مترابطة وتكميمية Ebayصفحات موقع أف  ؼ أنيـ يؤكدوف وبدرجة مرتفعةأ، (3.46)
صفحات (، أؼ أف 3.45" فاحتمت المرتبة الثانية مف حيث أىميتيا النسبية بمتوسط حسابي )18"العبارة رقـ 

 بنسبة مرتفعة. واضحة وغير محشوة Ebayموقع 

الخامسة مف حيث أىميتو النسبية بمتوسط حسابي المرتبة  احتلفقد  موقع: الإبحار في الالثانيمبعد لبالنسبة  -
 (3.55بمتوسط حسابي )" احتمت المرتبة الأولى 19، ونجد أف "العبارة رقـ وبدرجة تطبيق مرتفعة، (3.45)

" جاءت بالمرتبة 20"العبارة رقـ ؼ حيف ؼ،سريعة التحميل Ebayصفحات موقع ، مما يعني أف بدرجة مرتفعة
بالمتعة والتسمية عند التسوؽ يشعر الزبوف  أؼ أنيـ يؤكدوف أف ،( بدرجة متوسطة3.35بمتوسط حسابي )ثانية ال

 بدرجة متوسطة.  Ebayالإلكتروني مف موقع 

 السادسة وحسب وجية نظر أفراد العينة المستجوبيف نجد أنو أحتل المرتبة  مبعد الرابع: الموثوقيةلبالنسبة  -
 EBayمف موقع  وسترجاع أموال، والزبوف الجزائرؼ يمكنو اوبدرجة تطبيق متوسطة ،(3.36)بالمتوسط الحسابي 

" حيث احتمت المرتبة الأولى مف حيث 28، وىذا ما أكدتو "العبارة في حالة فتح نزاع مع البائع بكل سيولة
ت بالمرتبة الثانية " فجاء27"العبارة  أما، وبمستوػ تقدير مرتفع، (3.43بمتوسط حسابي )أىميتيا النسبية 
أنو ىناؾ دقة في الطمبيات التي استمميا مف موقع  أؼ أنيـ يؤكدوف وبدرجة متوسطة( 3.35بمتوسط حسابي )

EBay بدرجة  (3.31) بمتوسط حسابي "26العبارة رقـ " أخيرا نجدو  ،مف حيث الشكل والمواصفات المطموبة
 .مواعيد تسميـ المنتجاتيحترـ  Ebayأف موقع متوسطة أؼ أنيـ يؤكدوف وبدرجة متوسطة 

وحسب وجية نظر أفراد العينة المستجوبيف نجد أنو أحتل المرتبة  مبعد الثالث: العرض المقدملبالنسبة  -
" بالمرتبة الأولى 23، حيث كانت "العبارة رقـ وبدرجة تطبيق متوسطة ،(3.25بالمتوسط الحسابي ) السابعة

خيارات متعددة  Ebayموقع ل أفمرتفعة  بدرجةو أؼ أنيـ يؤكدوف  ،بدرجة مرتفعةو ( 3.48بمتوسط حسابي )
العروض في ( مما يدؿ عمى أف 3.35)بمتوسط حسابي " احتمت المرتبة الثانية 21، في حيف "العبارة رقـ لمدفع
" فجاءت 22بمستوػ تقدير متوسط ، أما "العبارة رقـ  مف حيث الألواف والمقاسات والمنتجات Ebayموقع
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 أؼ أنيـ يؤكدوف (، وبمستوػ تقدير متوسط، 3.18)بمتوسط حسابي الثالثة مف حيث أىميتيا النسبية بالمرتبة 
كما  ،منخفضة مقارنة بالمنتج داخل المتاجر التقميدية Ebayالتكمفة النيائية لممنتج في موقع أف  بمعدؿ متوسط

يوفر  Ebayموقععمى أف جة متوسطة بدر  ( كذلؾ3.14)بمتوسط حسابي " بالمرتبة الرابعة 25العبارة رقـ " نجد
بدائل طرؽ شحف ( حوؿ 3.13)بمتوسط حسابي بمغ "24العبارة "وأخيرا نجد  خدمات ما بعد البيع متميزة،

 بدرجة متوسطة. تعجبني Ebayموقع  المنتجات في

 عبارات محاور المتغير التابع:تحميل  -
وذلؾ  Ebayلجزائرييف نحو التسوؽ بالموقع العالمي سنحاوؿ مف خلبؿ ىذا الجزء معرفة اتجاىات الزبائف ا     

محوريف محور المكوف العاطفي  درجة الموافقة مف عدميا عمى مجموعة مف العبارات مقسمة إلى بإعطاء
 ومحور المكوف السموكي:

  :الأول المحورجابات أفراد العينة عمى عبارات اعرض وتحميل  *
 ة في الجدوؿ أسفمو:موضحوالنتائج 
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 لممتغير التابع   أبعاد المحور الأول(: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى 21الجدول رقم )

رقم
ال

 العبارات 
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

   
 

يب
ترت
ال

 
 الاتجاه العام لمعينة

 درجة منخفضة جدا 07 0.86 1.51 تعجبني سرعة تدفق الإنترنت في الجزائر. 38
 درجة مرتفعة جدا 01 0.85 4.28 .في العالـلتطور المعرفي التقني ا مواكبةب أح 39

40 
قانونية وتشريعية لمحاربة القرصنة  وضع أطرتحاوؿ لدولة أثق أف ا

 والاختراؽ والخداع الإلكتروني.
 درجة منخفضة 03 1.16 2.31

 درجة منخفضة 06 1.15 1.85 ئرية.التي توفرىا البنوؾ الجزا أحب استخداـ بطاقات الدفع الإلكترونية 41
 درجة منخفضة 05 1.06 1.91 سرعة تنقل الطرد داخل الجزائر تعجبني. 42
 درجة منخفضة 04 1.15 2.09 أثق في أمانة الجمارؾ الجزائرية. 43
 درجة منخفضة 02 1.20 2.32 أنا راض عف أمانة مركز فرز الطرود في الجزائر. 44

وف الجزائرؼ نحو البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مشاعر الزبالبعد الأول: 
 العالمية بالجزائر مف المواقع

 درجة منخفضة 20 2.67 2.32

45 
تمثيمو البيئي الوسائطي )ألواف، صور،  في Ebayتصميـ موقع  عجبنيي

 (...فيديوىات
 درجة متوسطة 07 0.88 3.39

 درجة مرتفعة Ebay. 3.51 0.82 03 والتنقل داخل موقع شراءسيولة ال أحب 46
 درجة مرتفعة Ebay. 3.48 0.81 04تعجبني العروض المقدمة في موقع  47
 درجة مرتفعة 02 0.79 3.54 بالقواعد والأسس المعمف عمييا مسبقا. Ebayلدؼ ثقة في تمسؾ موقع  48

49 
 يعجبني القسـ الخاص بخدمة الدعـ الفني المباشر لمزبوف في موقع

Ebay. 
 درجة مرتفعة 06 0.79 3.44

 درجة مرتفعة Ebay. 3.45 0.81 05تعجبني مصداقية المعمومات الموجودة في موقع  50
 درجة مرتفعة Ebay. 3.57 0.81 01 الحماية وأمف المعمومات الشخصية والمالية في موقع نيتعجب 51

 درجة مرتفعة Ebay 3.48 2.71 24مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع البعد الثاني : 

 درجة متوسطة 2.52 2.90 المحور الأول: المكون العاطفي

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

، حيث بمع المتوسط Ebayلتقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقع متوسط  تشير معطيات الجدوؿ أعلبه مستوػ 
وىو أقل مف الواحد مما يشير إلى  (0.52انحراؼ معيارؼ مقداره )، و (2.90) ؿالأو الحسابي الإجمالي لممحور 

 2.61تقارب أراء الأفراد وتمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لممحور الأوؿ ضمف مجاؿ الموافقة )مف 
وعند  ،ىو بدرجة متوسطةتقييـ اتجاىات الزبائف بخصوص المكوف العاطفي ، مما يعني أف درجة( 3.40الى 
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 Ebay  مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقعبعد يحل أبعاد المحور ترتيبا تنازليا  ترتيب
مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو البنية يميو بعد  (،0.71وانحراؼ معيارؼ قيمتو )، (3.48)ه بمتوسط حسابي قدر 

، (2.32بػ ) في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدر ةالتحتية لمتسوؽ الإلكتروني بالجزائر مف المواقع العالمي
أىميتيـ النسبية ترتيبا حسب ترتيب الأبعاد وفيما يمي شرح  ،مف حيث أىميتيا (0.67وانحراؼ معيارؼ قيمتو )

 تنازليا:

وحسب وجية  Ebayمشاعر الزبون الجزائري نحو التسوق الإلكتروني من موقع مبعد الثاني : لبالنسبة  -
 وبدرجة تطبيق مرتفعة ،(3.48الأولى بالمتوسط الحسابي )المرتبة  احتلاد العينة المستجوبيف نجد أنو نظر أفر 

بدرجة  بدرجة مرتفعة أؼ أنيـ يؤكدوف ، و (3.57بمتوسط حسابي )" احتمت المرتبة الأولى 51ؼ" العبارة رقـ 
"العبارة رقـ  أما، Ebay مالية في موقعالحماية وأمف المعمومات الشخصية والالزبوف الجزائرؼ تعجبو  مرتفعة أف

 ثقة في لدييـ أف أنيـ يؤكدوف وبدرجة مرتفعة ( مما يدؿ 3.54) بمتوسط حسابي" جاءت بالمرتبة الثانية 48
" احتمت المرتبة الثالثة مف 46"العبارة رقـ  كما نجد بالقواعد والأسس المعمف عمييا مسبقا، Ebay تمسؾ موقع

سيولة الشراء الزبائف الجزائرييف يحبوف  بدرجة مرتفعة أف( ما يؤكد 3.51) متوسط حسابيب حيث أىميتيا النسبية
حتمت المرتبة الرابعة " فاEbayتعجبني العروض المقدمة في موقع  العبارةا "أم ،Ebay والتنقل داخل موقع

مرتبة الخامسة بمتوسط احتمت ال 50"العبارة رقـ "ونجد  ،(3.48بمتوسط حسابي )وكانت الموافقة عمييا مرتفعة 
بنسبة  Ebay مصداقية المعمومات الموجودة في موقعالزبوف الجزائرؼ تعجبو ( أؼ أف 3.45حسابي بمغ )

الزبوف الجزائرؼ معجب  ( أؼ أف3.44بمتوسط حسابي قدره ) "49العبارة "وفي المرتبة السادسة نجد  ،مرتفعة
في  "45العبارة "أخيرا تأتي ، و بتقدير مرتفع Ebay موقع دػلالخاص بخدمة الدعـ الفني المباشر لمزبوف بالقسـ 

 تصميـ موقع مما يعني  أف الزبوف الجزائرؼ يعجبو طريقة( 3.39المرتبة السابعة و الأخيرة بمتوسط حسابي )
Ebay )...بمستوػ مرتفع.  في تمثيمو البيئي الوسائطي )ألواف، صور، فيديوىات 

لزبون الجزائري نحو البنية التحتية لمتسوق الإلكتروني بالجزائر من المواقع مشاعر امبعد الأول : لبالنسبة  -
"  بالمرتبة 39منخفضة، فنجد "العبارة تطبيق بدرجة ( 2.32الحسابي ) بمتوسطالثانية المرتبة  احتل فقد العالمية
الزبوف أف كدوف عمى ( وموافقوف في إجابتيـ عمييا بدرجة مرتفعة جدا أؼ أنيـ يؤ 4.28بمتوسط حسابي )الأولى 

راض عف أمانة مركز فرز الطرود  الزبوف عبارة " أماالمعرفي التقني في العالـ،  مواكبة التطور الجزائرؼ يحب
" احتمت المرتبة الثالثة 40"العبارة رقـ  كما نجد(، 2.32)بمتوسط حسابي " فكانت بدرجة منخفضة و في الجزائر

أؼ أنيـ يؤكدوف وبدرجة منخفضة ( بمستوػ تقدير منخفض 2.31)بمتوسط حسابيمف حيث أىميتيا النسبية، 
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الدولة تحاوؿ وضع أطر قانونية وتشريعية لمحاربة القرصنة والاختراؽ والخداع  بأفأف الزبوف الجزائرؼ يثق 
بتقدير منخفض حوؿ الثقة في  (2.09احتمت المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي ) "43العبارةفي حيف " ،الإلكتروني

أف سرعة تنقل الطرد  مما يعني( 1.91بمتوسط حسابي بمغ ) "42العبارة رقـتمتيا "نة الجمارؾ الجزائرية، أما
بمتوسط  "41العبارة رقـ "في المرتبة السادسة نجد و  ،تعجب الزبوف الجزائرؼ بمستوػ منخفضداخل الجزائر 
نية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية و ذلؾ استخداـ بطاقات الدفع الإلكترو الزبوف يحب  ( أؼ أف1.85حسابي قدره )

ومستوػ تقدير  (1.51في المرتبة السابعة بمتوسط حسابي )"38العبارة رقـ "وأخيرا تأتي  بتقدير منخفض،
 سرعة تدفق الإنترنت في الجزائر بمستوػ منخفض جدا.أف الزبوف الجزائرؼ لا تعجبو  أؼ منخفض جدا،

 الثاني: المحورعمى عبارات جابات أفراد العينة اعرض وتحميل  *
  وكانت النتائج كما يمي:

 الثاني لممتغير التابعأبعاد المحور (: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى 22الجدول رقم )

   
  

رقم
ال

 العبارات 
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
يب المعياري 

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 لمعينة

 درجة مرتفعة Ebay. 3.47 0.79 02والشراء مف موقع  أشعر بالرضا عف تجربتي في التسوؽ  52
 درجة مرتفعة Ebay. 3.44 0.86 03أنوؼ الاستمرار في التسوؽ والشراء مف موقع  53

54 
في خانة تقييـ  Ebayسأعطي شيادة وتعميق ايجابي عف موقع 

 مراجعات المنتج والبائع داخل الموقع.
 درجة مرتفعة 01 0.81 3.49

 درجة مرتفعة Ebay 3.43 0.85 04س ومعارفي بالتسوؽ الإلكتروني مف موقع سأنصح النا 55
 مطبق بدرجة مرتفعة 2.75 3.46 المحور الثاني: المكون السموكي

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

ية لمزبائف الجزائرييف اتجاه يتبيف لنا مف خلبؿ النتائج المبينة في الجدوؿ أعلبه أف اتجاىات السموك
وبالانحراؼ  (3.46)بمغ المتوسط الحسابي حيثجاءت بمستوػ تقدير مرتفع  Ebayالتسوؽ في الموقع العالمي 

وىو أقل مف الواحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد وتمركزىا حوؿ قيمة المتوسط الحسابي ؛ (0.75)معيارؼ 
وفيما يمي ، ىو بدرجة مرتفعة Ebayنحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع العينة  فرادلنوايا السموكية لأا وىذا يدؿ أف

 أىميتيا النسبية.حسب ترتيب  لعبارات المحورشرح 
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مف خلبؿ ترتيب لعبارات المحور نجد أف كل العبارات كاف تقديرىا مرتفع، مما يدؿ أف الزبوف الجزائرؼ  -
انة تقييـ مراجعات المنتج والبائع داخل الموقع" بمتوسط في خ Ebay"سيعطي شيادة وتعميق ايجابي عف موقع 

( وتدؿ أف الزبوف 3.47" بمتوسط حسابي )52(، تمييا "العبارة رقـ 0.81( وانحراؼ معيارؼ )3.49حسابي )
" 53، كما نجد "العبارة رقـ Ebayالجزائرؼ يشعر بمستوػ رضا مرتفع عف تجربتو في التسوؽ والشراء مف موقع 

بة الثالثة بمستوػ تقدير مرتفع عمى أف الزبوف الجزائرؼ ينوؼ الاستمرار في التسوؽ والشراء مف جاءت بالمتر 
" احتمت المرتبة Ebay، وأخيرًا عبارة "سأنصح الناس ومعارفي بالتسوؽ الإلكتروني مف موقع Ebayموقع 

 (.0.85(،وانحراؼ معيارؼ )3.43الرابعة بمتوسط حسابي )
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 .ثالث: اختبار فرضيات الدراسة التطبيقيةالمبحث ال

قبل ، و الرئيسية اتسنحاوؿ الإجابة عمى إشكاؿ الدراسة مف خلبؿ اختبار الفرضي مبحثمف خلبؿ ىذا ال
ذلؾ لابد مف اختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة حيث تركزت ميمة ىذا الجزء عمى اختبار مدػ قبوؿ أو رفض 

 .أىـ الأساليب الإحصائية، لنتوصل في الأخير إلى أىـ نتائج الدراسة فرضيات الدراسة مف خلبؿ استخداـ

  رئيسية الأولىالفرضية الاختبار  الأول:المطمب 

توجد معرفة لمزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية لا  نص الفرضية: -
 بالجزائر.

لعينة واحدة لمقارنة المتوسط العاـ  (One-Sample-T-test)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار
، والجدوؿ الموالي 0.05عند مستوػ دلالة  3لئجابات )المتوسط الإجمالي لمحور الأوؿ( مع المتوسط الفرضي ل

 ببيف النتائج.
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
توجد معرفة لمزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع لا  (:0H) الفرضية الصفرية *

 العالمية بالجزائر.
توجد معرفة لمزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية : (1H) الفرضية البديمة *

 بالجزائر.
 يسية الأولىالرئنتائج اختبار الفرضية  (:23) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
12,279 739 ,0000 ,179120 ,15050 ,20780 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

لقاعدة القرار المعتمدة في  0.05أقل مف مستوػ الدلالة  (Sig=0.000ح مف الجدوؿ أف قيمة )يتض     
توجد معرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ اختبار ىذه الفرضية، وعميو يمكف القوؿ أنو 

لفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف حيث أف ا ،بالجزائر حسب وجو نظر أفراد العينةالإلكتروني مف المواقع العالمية 
[ بمستوػ ثقة 20780, -15050,يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ] ،(179120,العاـ والفرضي يقدر بػ )

وتقع قيمة  (3) ، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط الفرضي95%
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( في حدود 3,1791متسوؽ الإلكتروني في الجزائر المقدرة بػ )المتوسط الحسابي العاـ لمحور البنية التحتية ل
حوؿ فقرات المحور الأوؿ لممتغير المستقل،  متوسطة[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة 3.40-2.61المجاؿ ]

 أؼ أف مستوػ الموافقة المتحصل عميو لو معنوية إحصائية.
فوارؽ بيف المتوسطات المدروسة )المتوسط نو توجد أيتضح  :بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 

توجد معرفة مف طرؼ : (1H)ونقبل الفرضية البديمة (0H)نرفض الفرضية الصفرية، ومنو المحسوب والفرضي(
 الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر

 ة "أ" لمفرضية الرئيسية الأولى :الجزئي الفرضية -

 تحفز شبكة الإنترنت الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكتروني.لا  نص الفرضية:  -
لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العاـ  (One-Sample-T-test)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار

عند مستوػ  3( مع المتوسط الفرضي بشبكة الإنترنت لمبعد الأوؿ تكمفة الربط الإجابات )المتوسط الإجمالي
 ىذا الاختبار.  والجدوؿ التالي يبف نتائج 0.05دلالة 

 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
 لكتروني.تحفز شبكة الإنترنت الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلا  (:0H) الفرضية الصفرية *

 تحفز شبكة الإنترنت الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكتروني.: (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "أ" لمفرضية الرئيسية الأولىنتائج اختبار الفرضية  (:24) الجدول رقم

 Tقيمة
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 الاختبار قرار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
13,220 739 ,0000 ,468240 ,39870 ,53780 1H 

  SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

،وعميو يمكف 0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000قيمة ) يتبيف لنا مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف
حيث أف الفرؽ بيف المتوسطيف  الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكتروني، تحفز نترنتشبكة الإالقوؿ أنو 

[ 53780, -39870,يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]و (، 468240,الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
( 3لفرضي)، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط ا%095بمستوػ ثقة 

( في حدود 3,4682المقدرة بػ ) تكمفة الربط بشبكة الإنترنت وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الأوؿ
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أؼ أف ،البعد الأوؿ لممحور الأوؿ [، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفع حوؿ فقرات 4.20-3.14المجاؿ ]
 مستوػ الموافقة المتحصل عميو لو معنوية إحصائية.

نو توجد فوارؽ بيف المتوسطات المدروسة )المتوسط أيتضح  :عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاهبناء  
تحفز شبكة  :(1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية، ومنو المحسوب والمتوسط الفرضي(

 ني.الإنترنت الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكترو 

 الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الأولى:  الفرضية -

 التسوؽ مف المواقع العالمية يوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف مف أجللا  نص الفرضية: -
لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العاـ (One-Sample-T-test)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار

عند مستوػ دلالة  3( مع المتوسط الفرضي لمبعد الثاني الاستعداد الإلكتروني الإجابات )المتوسط الإجمالي
 ىذا الاختبار.  والجدوؿ التالي يبف نتائج 0.05

 ( كما يمي:0.05مف أجل اختبار ىذه الفرضية يعاد صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة )و 
 مف أجل تسوؽ مف المواقع العالمية.يوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف  لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 يوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف مف أجل تسوؽ مف المواقع العالمية.: (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الأولىنتائج اختبار الفرضية  (:25) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 توسطينالم

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
28,617 739 ,0000 ,736040 ,68550 ,78650 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

المواقع تسوؽ مف التشير معطيات الجدوؿ أعلبه أنو يوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف مف أجل 
، حيث ظير الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف 0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000قيمة )العالمية لأف 

[ بمستوػ ثقة 78650, -68550,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]736040,قدر بػ )المالعاـ والفرضي 
(، وتقع قيمة 3فوؽ المتوسط الفرضي)، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة ي095%

-3.14( في حدود المجاؿ ]3,7360المقدرة بػ ) لاستعداد الإلكترونيا المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الثاني
أؼ أف مستوػ لممحور الأوؿ،  [، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفع حوؿ فقرات المحور البعد الثاني4.20

 ة إحصائية.الموافقة المتحصل عميو لو معنوي
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نو توجد فوارؽ بيف المتوسطات المدروسة )المتوسط أيتضح  :بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
يوجد استعداد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةعمييالفرضي( و والمتوسط المحسوب 

 تسوؽ مف المواقع العالمية.إلكتروني لمجزائرييف مف أجل ال

 الجزئية "ت" لمفرضية الرئيسية الأولى:  الفرضية -

يوجد إدراؾ ومعرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالقوانيف الجزائرية التي تنظـ التسوؽ لا  نص الفرضية: -
 الإلكتروني.

رنة المتوسط العاـ لمعينة الواحدة لمقا(One-Sample-T-test)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار
والجدوؿ  0.05عند مستوػ دلالة  3( مع المتوسط الفرضي لمبعد الثالث القوانيف الإجابات )المتوسط الإجمالي

 ىذا الاختبار.  التالي يبف نتائج
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
وجد إدراؾ ومعرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالقوانيف الجزائرية التي تنظـ ي لا (:0H) الفرضية الصفرية *

 التسوؽ الإلكتروني.
يوجد إدراؾ ومعرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالقوانيف الجزائرية التي تنظـ التسوؽ : (1H) الفرضية البديمة *

 الإلكتروني.
 رضية الرئيسية الأولىالجزئية "ت" لمفنتائج اختبار الفرضية  (:26) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
-32,768 739 0,000 -1,08446 -1,1494 -1,0195 1H 

  SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

يتبيف لنا مف خلبؿ نتائج اختبار الفرضية أف الزبوف الجزائرؼ عمى معرفة بالقوانيف الجزائرية التي تنظـ 
لقاعدة القرار المعتمدة في  0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000قيمة )ما أكدتو التسوؽ الإلكتروني، 
( ، يقع ىذا 1,08446-العاـ والفرضي يقدر بػ ) أف الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف كمااختبار ىذه الفرضية، 

، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات %095[ بمستوػ ثقة 1,0195-1,1494-الفرؽ في حدود المجاؿ ]
" القوانيف"  (، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الثالث3الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط الفرضي)
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[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة منخفضة حوؿ فقرات 2.60-1.81حدود المجاؿ ] ( في1,9155المقدرة بػ )
 البعد الثالث لممحور الأوؿ لممتغير المستقل. 

يتضح انو توجد فوارؽ بيف المتوسطات المدروسة )المتوسط  :بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
يوجد إدراؾ : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةومنو المحسوب والمتوسط الفرضي ( 

 ومعرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالقوانيف الجزائرية التي تنضـ التسوؽ الإلكتروني.

 الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الأولى:  الفرضية -

 نية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية.يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع الإلكترو لا  نص الفرضية: -
لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العاـ (One-Sample-T-test)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار

عند  3( مع المتوسط الفرضي في الجزائر ةلمبعد الرابع وسائل الدفع الإلكتروني الإجابات )المتوسط الإجمالي
مف أجل اختبار ىذه الفرضية يعاد صياغتيا ىذا الاختبار، و  لي يبف نتائجوالجدوؿ التا 0.05مستوػ دلالة 

 ( كما يمي:0.05إحصائيا عند مستوػ دلالة )
 يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية. لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 الدفع الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية.يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل : (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الأولىنتائج اختبار الفرضية  (:27) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
-43,439 739 0,000 -1,31959 -1,3792 -1,2600 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

مف خلبؿ نتائج المبينة في الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أف الزبوف الجزائرؼ لو إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع 
حيث  0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)قيمة ما يؤكد ذلؾ  الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية،

-( ، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]1,31959-أف الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ %095[ بمستوػ ثقة 1,3792-1,2600-

( في حدود المجاؿ 1,6804وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الرابع المقدرة بػ ) ،(3) المتوسط الفرضي
 .[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة منخفضة جدا حوؿ فقرات البعد الرابع لممحور الأوؿ01-1.80]
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سط نو توجد فوارؽ بيف المتوسطات المدروسة )المتو أيتضح  :بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
يوجد إدراؾ : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةوعميو المحسوب والمتوسط الفرضي( 

 ومعرفة بوسائل الدفع الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ الجزائرية

 الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الأولى:  الفرضية -

 د عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف الجزائرؼ.يوجلا  نص الفرضية: -

لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العاـ  (One-Sample-T-test) لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار
دلالة عند مستوػ  3( مع المتوسط الفرضي لمبعد الخامس الشحف وتتبع الطرد )المتوسط الإجمالي الإجابات
 ىذا الاختبار.  والجدوؿ التالي يبف نتائج 0.05

 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) تـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
 يوجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف الجزائرؼ. لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 وجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف الجزائرؼ.ي: (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الأولىنتائج اختبار الفرضية  (:28) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  الدنياالقيمة 
40,964 739 0,000 1,15473 1,0994 1,2101 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

يتضح مف الجدوؿ أعلبه أنو يوجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف 
؛ مع الفرؽ بيف 0.05وىي أقل مف مستوػ الدلالة  (Sig=0.000)الجزائرؼ بمستوػ مرتفع، حيث قدرت قيمة 

 -1,0994(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]1,15473المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط %095[ بمستوػ ثقة 1,2101
-3.41( في حدود المجاؿ ]4,1547يمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الرابع المقدرة بػ )(، وتقع ق3) الفرضي
أؼ أف مستوػ الموافقة البعد الخامس لممحور الأوؿ [، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفعة حوؿ فقرات 4.20

 . المتحصل عميو لو معنوية إحصائية
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يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) لفرضية الصفريةنرفض ا بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه: 
 عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف الجزائرؼ.

 الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرضية -

 خص التسوؽ الإلكتروني لدػ الزبوف الجزائرؼ.يوجد عمـ بقوانيف الجمارؾ الجزائرية فيما يلا  نص الفرضية: -

واحدة لمقارنة المتوسط العاـ  لعينة (One-Sample-T-test) لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار
عند مستوػ دلالة  3( مع المتوسط الفرضي الجمارؾ الجزائرية لمبعد السادس )المتوسط الإجمالي جاباتللئ

 ىذا الاختبار.  ئجوالجدوؿ التالي يبف نتا 0.05
 ( كما يمي:0.05مف أجل اختبار ىذه الفرضية يعاد صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة )و 
يوجد عمـ بقوانيف الجمارؾ الجزائرية فيما يخص التسوؽ الإلكتروني لدػ الزبوف  لا (:0H) الفرضية الصفرية *

 الجزائرؼ.
الجزائرية فيما يخص التسوؽ الإلكتروني لدػ الزبوف  يوجد عمـ بقوانيف الجمارؾ: (1H) الفرضية البديمة *

 الجزائرؼ.
 الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الأولىنتائج اختبار الفرضية  (:29رقم )الجدول 

 Tقيمة
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 لقصوى القيمة ا القيمة الدنيا
-11,092 739 0,000 -0,39865 -0,4692 -0,3281 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

ما يؤكد عمى أف   0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)قيمة  تشير معطيات الجدوؿ أعلبه أف     
حيث أف الفرؽ بيف ية فيما يخص التسوؽ الإلكتروني، بقوانيف الجمارؾ الجزائر  عمى عمـالزبوف الجزائرؼ 

-0,4692-(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]0,39865-المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط %95[ بمستوػ ثقة -0,3281
-1.81( في حدود المجاؿ ]2,6014متوسط الحسابي العاـ لمبعد السادس المقدرة بػ )(، وتقع قيمة ال3) الفرضي
 .[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة منخفضة حوؿ فقرات البعد السادس لممحور الأوؿ2.60

يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
 عمـ بقوانيف الجمارؾ الجزائرية فيما يخص التسوؽ الإلكتروني لدػ الزبوف الجزائرؼ.
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 الجزئية "خ" لمفرضية الرئيسية الأولى: الفرضية  -

يصاؿ الطرود.لا  نص الفرضية: -  يوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر في نقل وا 

لمعينة الواحدة لمقارنة المتوسط العاـ  (One-Sample-T-test) تـ استخداـ اختبارلاختبار ىذه الفرضية 
 0.05عند مستوػ دلالة  3( مع المتوسط الفرضي لمبعد السابع بريد الجزائر )المتوسط الإجمالي الإجابات

 ىذا الاختبار.  ف نتائجيوالجدوؿ التالي يب
 ( كما يمي:0.05يا عند مستوػ دلالة )مف أجل اختبار ىذه الفرضية يعاد صياغتيا إحصائو 
يصاؿ الطرود. لا(:0H) الفرضية الصفرية *  يوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر في نقل وا 
يصاؿ الطرود.: (1H) الفرضية البديمة *  يوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر في نقل وا 

 الجزئية "خ" لمفرضية الرئيسية الأولىتبار الفرضية نتائج اخ (:30) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
-7,036 739 ,0000 -0,23153 -0,2961 -0,1669 1H 

 .SPSS.V25تماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الباحثة بالاع

يوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر  ويتبيف مف نتائج المبينة في الجدوؿ أعلبه أن
يصاؿ الطرود حيث أف الفرؽ بيف  ،0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)ما يؤكد ذلؾ قيمة  ،في نقل وا 

- -0,2961-(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ]0,23153-قدر بػ )المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي ي
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط %095[ بمستوػ ثقة 0,1669
-2.61( في حدود المجاؿ ]2,7685(، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد السابع المقدرة بػ )3) الفرضي
 يدؿ عمى أف مستوػ الموافقة متوسطة حوؿ فقرات البعد السابع لممحور الأوؿ.[، و 3.40

يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه  
يصاؿ ا  لطرود.عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر في نقل وا 

  رئيسية الثانيةالفرضية الاختبار  الثاني:المطمب 

 .لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayعبر موقع  الإلكترونيتوجد دراية بالتسوؽ لا  نص الفرضية: -
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واحدة لمقارنة المتوسط العاـ  لعينة (One-Sample-T-test) لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار
والجدوؿ التالي  0.05عند مستوػ دلالة  3( مع المتوسط الفرضي ثانيالالإجابات )المتوسط الإجمالي لمحور 

 يبف نتائج
 ( كما يمي:0.05مف أجل اختبار ىذه الفرضية يعاد صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة )و 
 .لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayعبر موقع  الإلكترونيتوجد دراية بالتسوؽ لا  (:0H) الفرضية الصفرية *
 .لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayعبر موقع  الإلكترونيتوجد دراية بالتسوؽ : (1H) بديمةالفرضية ال *

 الرئيسية الثانيةنتائج اختبار الفرضية  (:31) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 قصوى القيمة ال القيمة الدنيا
20,672 739 ,0000 ,454690 ,41150 ,49790 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

لدػ الزبوف الجزائرؼ، حيث  Ebayالإلكتروني عبر موقع  بالتسوؽ تبيِفُ نتائج أنو توجد دراية أو عمـ   
عميو يمكف القوؿ أنو أف الزبوف الجزائرؼ عمى عمـ و  0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)بمغت قيمة 

إذ أف الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ  ،Ebayومعرفة بالتسوؽ الإلكتروني عبر موقع 
، ويدؿ عمى أف %095[ بمستوػ ثقة 49790, -41150,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]454690,)

(، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ 3) زبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط الفرضيالمتوسط العاـ لإجابات ال
-3.41( في حدود المجاؿ ]3,4547المقدرة بػ ) Ebayلممحور الثاني حوؿ تقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقع 

ستوػ أؼ أف م، المستقل[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفعة حوؿ فقرات المحور الثاني لممتغير 4.20
 الموافقة المتحصل عميو لو معنوية إحصائية.

توجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayدراية بالتسوؽ الإلكتروني عبر موقع 

 رضية الرئيسية الثانية: الجزئية "أ" لمف الفرضية -

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayصفحات موقع  يوجد عمـ بشكل وتصميـلا  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
 ائرؼ.لدػ الزبوف الجز  Ebayصفحات موقع  يوجد عمـ بشكل وتصميـلا (:0H) الفرضية الصفرية* 
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 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayصفحات موقع  يوجد عمـ بشكل وتصميـ: (1H) الفرضية البديمة* 
 الجزئية "أ" لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضية (:32) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 ارقرار الاختب

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
15,224 739 ,0000 ,468920 ,40850 ,52940 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

لقاعدة القرار المعتمدة في  0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000يتضح مف الجدوؿ أف قيمة )
لدػ الزبوف  Ebay صفحات موقع يوجد عمـ بشكل وتصميـيمكف القوؿ أنو اختبار ىذه الفرضية، وعميو 

(، يقع ىذا الفرؽ في 468920,حيث أف الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ ) الجزائرؼ،
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل %095[ بمستوػ ثقة 0,4085,52940-حدود المجاؿ ]

( في 3,4689المقدرة بػ ) البعد الأوؿ( ، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ 3) سة يفوؽ المتوسط الفرضيالدرا
[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفعة حوؿ فقرات المحور الثاني لممتغير 4.20-3.41حدود المجاؿ ]

 المستقل.
يوجد  :(1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية بناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayصفحات موقع  عمـ بشكل وتصميـ

 الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الثانية:  الفرضية -

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayموقع  يوجد عمـ بطريقة الإبحار وتصفحلا  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـبار ىذه الفرضية مف أجل اختو 
 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayموقع  توجد معرفة بطريقة الإبحار وتصفحلا (:0H) الفرضية الصفرية *
 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayموقع  توجد معرفة بطريقة الإبحار وتصفح: (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضية (:33) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
16,659 739 ,0000 ,456760 ,40290 ,51060 1H 

 .SPSS.V25باحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد ال
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لدػ  Ebay موقع بطريقة تصفح معرفةوجد تمف خلبؿ نتائج المبينة في الجدوؿ أعلبه يتبيف لنا أنو 
حيث أف الفرؽ بيف  ،0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)ما يؤكد ذلؾ قيمة  ،الزبوف الجزائرؼ 

-40290,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]456760,يقدر بػ )المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي 
، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يفوؽ المتوسط %095[ بمستوػ ثقة 51060,
-3.41( في حدود المجاؿ ]3,4568(، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الثاني المقدرة بػ )3) الفرضي
 ؿ عمى أف مستوػ الموافقة مرتفع حوؿ فقرات الثاني  لممحور الثاني مف المتغير مستقل. [، ويد4.20

توجد  :(1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه  
 .جزائرؼ لدػ الزبوف ال Ebayموقع  معرفة بطريقة الإبحار وتصفح

 الجزئية "ت" لمفرضية الرئيسية الثانية:  الفرضية -

 .Ebayيوجد عمـ لمزبوف الجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼ موقع لا  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
 .Ebayلجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼ موقع يوجد عمـ لمزبوف ا لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 .Ebayيوجد عمـ لمزبوف الجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼ موقع : (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ت" لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضية (:34) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
11,182 739 ,0000 ,258650 ,21320 ,30410 1H 

 .SPSS.V25: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجرالمصد

 ،Ebayموقع  يوجد عمـ لمزبوف الجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼتشير معطيات الجدوؿ أعلبه أنو 
حيث أف الفرؽ بيف المتوسطيف الحسابييف  ،0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)ما يؤكد ذلؾ قيمة 

[ بمستوػ ثقة 30410,-21320,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]258650,العاـ والفرضي يقدر بػ )
(، وتقع قيمة 3) وؽ المتوسط الفرضي، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات الزبائف محل الدراسة يف095%

[، ويدؿ عمى أف 3.40-2.61( في حدود المجاؿ ]3,2586المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الثالث المقدرة بػ )
 متوسطة  حوؿ فقرات البعد الثالث لممحور الثاني مف المتغير مستقل.  مستوػ الموافقة
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يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) ة الصفريةنرفض الفرضيبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه  
 .Ebayعمـ لمزبوف الجزائرؼ بالعروض المقدمة مف طرؼ موقع 

 الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الثانية:  الفرضية -

 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayلا يوجد عمـ بموثوقية موقع  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـاختبار ىذه الفرضية مف أجل و 
 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayيوجد عمـ بموثوقية موقع  لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayيوجد عمـ بموثوقية موقع : (1H) الفرضية البديمة *

 الجزئية "ث" لمفرضية الرئيسية الثانية الفرضيةنتائج اختبار  (:35) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
14,451 739 ,0000 ,364860 ,31530 ,41440 1H 

 .SPSS.V25ى مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عم

ىذا ما أكدتو نتائج اختبار الفرضية الجزئية "ث" لمفرضية  Ebayلمزبوف الجزائرؼ عمـ بموثوقية موقع 
و أف الفرؽ بيف  ،0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000) الرئيسية الثانية، حيث تبيف أف قيمة

-31530,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]364860,المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
 ، ويدؿ عمى أف المتوسط العاـ لإجابات عينة الدراسة يفوؽ المتوسط الفرضي%95[ بمستوػ ثقة 41440,

[، 3.40-2.61( في حدود المجاؿ ]3,3649(، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الرابع المقدرة بػ )3)
 لممحور الثاني مف المتغير مستقل.  الرابعمتوسطة  حوؿ فقرات البعد  ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة

يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه 
 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ  Ebayعمـ بموثوقية موقع 

 لمفرضية الرئيسية الثانية:  الجزئية "ج" الفرضية -

جراء المحادثات داخل موقع لا  نص الفرضية: -  الزبوف الجزائرؼ. مف طرؼ Ebayيوجد عمـ بطرؽ التفاعل وا 
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية و 
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جرا لا (:0H) الفرضية الصفرية * مف الطرؼ  Ebayء المحادثات داخل موقع يوجد عمـ بطرؽ التفاعل وا 
 الزبوف الجزائرؼ 

جراء المحادثات داخل موقع : (1H) الفرضية البديمة * مف الطرؼ الزبوف  Ebayيوجد عمـ بطرؽ التفاعل وا 
 الجزائرؼ 

 الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضية(: 36) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 ةالحري

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
18,527 739 ,0000 ,512160 ,45790 ,56640 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

جراء المحادثات داخل موقع يوجد عمـ بطرؽ التتشير معطيات الجدوؿ أعلبه أنو  مف  Ebayفاعل وا 
وأف الفرؽ بيف  ،0.05( أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000)، حيث أف قيمةطرؼ الزبوف الجزائرؼ 

-45790,(، يقع ىذا الفرؽ في حدود المجاؿ ]512160,المتوسطيف الحسابييف العاـ والفرضي يقدر بػ )
وسط العاـ لإجابات عينة الدراسة يفوؽ المتوسط ، ويدؿ عمى أف المت%095[ بمستوػ ثقة 56640,
-3.41( في حدود المجاؿ ]3,5122(، وتقع قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد الخامس المقدرة بػ )3الفرضي)
 حوؿ فقرات البعد الخامس لممحور الثاني مف المتغير مستقل.  مرتفع[، ويدؿ عمى أف مستوػ الموافقة 4.20

يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفريةلمتحصل عمييا أعلاه بناء عمى النتائج ا 
جراء المحادثات داخل موقع   مف الطرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayعمـ بطرؽ التفاعل وا 

 الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الثانية:  الفرضية -

 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayؾ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع يوجد إدرالا  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـمف أجل اختبار ىذه الفرضية 

 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayيوجد إدراؾ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع  لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayيوجد إدراؾ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع : (1H) الفرضية البديمة *
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 الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضية (:37) الجدول رقم
 Tقيمة

 المحسوبة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  الدنيا القيمة
22,983 739 ,0000 ,576220 ,52700 ,62540 1H 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

ووفقا  0.05( ىي أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أف: قيمة الدلالة )
، (H1) ةالبديم ية( ونقبل الفرضH0) ةالصفري رضيةة نرفض الفلقاعدة القرار المعتمدة في اختبار ىذه الفرضي

( ىذه الفوارؽ تتجو 3( المتوسط الفرضي )3,5762توجد فوارؽ ذات دلالة إحصائية بيف المتوسط المحسوب )و 
يوجد إدراؾ وعمـ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع وبالتالي يمكف القوؿ أنو  576220,نحو الموافقة وتقدر بػ

Ebay 3,5762، وقد تبيف مما سبق أف قيمة المتوسط الحسابي العاـ  والمقدر بػ  طرؼ الزبوف الجزائرؼ  مف 
البعد السادس لممحور الثاني مف  ويمثل مستوػ الموافقة مرتفعة حوؿ فقرات ]4.20-3.40في حدود المجاؿ ]
 المتغير المستقل.

يوجد : (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) ريةنرفض الفرضية الصفبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه  
 مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ. Ebayإدراؾ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع 

 الجزئية "خ" لمفرضية الرئيسية الثانية:  الفرضية -

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayتوجد معرفة بأمف موقع لا  نص الفرضية: -
 ( كما يمي:0.05صياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة ) يتـختبار ىذه الفرضية مف أجل او 
 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayتوجد معرفة بأمف موقع  لا(:0H) الفرضية الصفرية *
 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayتوجد معرفة بأمف موقع : (1H) الفرضية البديمة *

 ئية "خ" لمفرضية الرئيسية الثانيةالجز  نتائج اختبار الفرضية(: 38) الجدول رقم

 المحسوبةTقيمة
درجات 
 الحرية

مستوى 
 sigالدلالة 

الفرق بين 
 المتوسطين

 %95مستوى الثقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى  القيمة الدنيا
19,884 739 ,0000 ,545270 ,49140 ,59910 1H 

 .SPSS.V25مجالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنا
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، ما يبيف 0.05( ىي أقل مف مستوػ الدلالة Sig=0.000نلبحع مف خلبؿ الجدوؿ أف قيمة الدلالة )
( ىذه الفوارؽ تتجو 3( والمتوسط الفرضي )3,5453وجود فوارؽ ذات دلالة إحصائية بيف المتوسط المحسوب )

 لدػ الزبوف الجزائرؼ. Ebayبأمف موقع  ةمعرفوجد توبالتالي يمكف القوؿ أنو  545270,نحو الموافقة وتقدر بػ
 ]4.20-3.40في حدود المجاؿ ] 3,5453ػ وقد تبيف مما سبق أف قيمة المتوسط الحسابي العاـ والمقدر ب

 ويمثل مستوػ الموافقة مرتفعة حوؿ فقرات البعد السابع لممحور الثاني مف المتغير المستقل.
وجد ت: (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) ض الفرضية الصفريةنرفبناء عمى النتائج المتحصل عمييا أعلاه  

 .لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayبأمف موقع  معرفة
 الثالثةالفرضية  اختبار الثالث:المطمب 

معامل الانحدار المتعدد يستعمل لتحديد درجة  مف أجل اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة سنعتمد عمى
  التابع بأبعاده. ثير المتغير المستقل بأبعاده عمى المتغيرواتجاه تأ

ر)الربط بالإنترنت؛ التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائلا يوجد لمبنية  نص الفرضية: -
د الجزائر( الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بري

 أثر عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ.
ر)الربط التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائلا يوجد لمبنية  :(0H) الفرضية الصفرية *

بالإنترنت؛ الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ 
 زائر( أثر عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ.بريد الج

ر)الربط بالإنترنت؛ التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائيوجد لمبنية  :(1H) الفرضية البديمة *
الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( 

 ر عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ.أث
ر)الربط بالإنترنت؛ مف المواقع العالمية بالجزائمكونات البنية التحتية لمتسوؽ الالكتروني ولمعرفة تأثير 

الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( 
لكف قبل  (Multiple Regression  Analysis) استخدمنا تحميل الانحدار المتعددلجزائرؼ عمى مشاعر الزبوف ا

ذلؾ لابد مف التأكد مف ملبئمة البيانات  تحميل الانحدار المتعدد وأنو لا وجود لمشكمة التعدد الخطي بيف الأبعاد 
نية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الربط بالإنترنت؛ الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترو 

 VIF - Inflation factor) وذلؾ مف خلبؿ إجراء اختبار معامل تضخـ التبايفالجزائرية؛ بريد الجزائر( 
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Variance) واختبار التبايف المسموح (Tolérance)  لكل مف بعد مف أبعاد المتغير المستقل، لمتأكد مف عدـ وجود
( 10يتجاوز )( VIF)المستقل؛ والقاعدة تقوؿ ىنا أنو إذا كاف معامل تضخـ التبايف  ارتباط عاؿ بيف أبعاد المتغير

فانو يوجد مشكل ارتباط المتغيرات مع بعضيا البعض  (0.05)وكانت قيمة اختبار التبايف المسموح أقل مف 
 تبارات.والجدوؿ  الموالي يوضح نتائج الاخ ويؤثر ذلؾ عمى حدوث مشكمة في تحميل الانحدار المتعدد،

          مكونات البنية التحتية (: نتائج اختبارات معاملات تضخم والتباين المسموح بو لخصائص 39الجدول )
 من المواقع العالميةلمتسوق الالكتروني 

تقل
مس
ر ال

تغي
الم

 

 الأبعاد
 العلاقة الخطية بين المتغيرات

 التباين المسموح معامل التضخم

ة لم
حتي
 الت
نية
 الب
ات
كون
م

ي 
رون
لكت
 الا

ؽ و
تس

ف 
م

مية
لعال
ع ا
مواق

ال
 

 0,936 1,068 الربط بالإنترنتتكمفة  أولا:

 0,934 1,071 الإلكتروني الاستعداد ثانيا:

 0,797 1,255 لقوانيفثالثا: ا

 0,880 1,136 وسائل الدفع الإلكترونيرابعا: 

 0,852 1,173 الشحف وتتبع الطردخامسا: 

 0,791 1,264 ةالجمارؾ الجزائريسادسا: 

 0,854 1,172 بريد الجزائرسابعا: 

 .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

مكونات البنية التحتية جميع  (VIFيتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف قيـ معامل تضخـ التبايف )
نت؛ الاستعداد الإلكتروني؛ القوانيف؛ وسائل الدفع ر)الربط بالإنتر مف المواقع العالمية بالجزائلمتسوؽ الالكتروني 

(؛ 1.068( حيث قدرت بػ )10تقل عف )الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( 
عمى التوالي أما قيـ التبياف المسموح  (1.172؛ )(1.264(؛ )1.173(؛ )1.136(؛ )1.255(؛ )1.071)

( 0.854(؛ )0.791(؛ )0.852(؛ )0.880) (؛0.797(؛ )0.936يث قدرت بػ  )( ح0.05جاءت أكبر مف )
عمى التوالي وبناء عميو نستنتج عدـ وجود ارتباط خطي بيف أبعاد المتغير المستقل وليذا يمكف  مكوناتلكل 

لتحتية بمكونات البنية امشاعر الزبوف الجزائرؼ  رأثُ استخداـ تحميل الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة مدػ تَ 
 لمتسوؽ.
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   الثالثة (: نتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية40الجدول رقم )

 معاملات المتغير
الخطأ 
المعياري 

(E.S) 

معامل الانحدار 
Beta)) 

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
 (Sigالجزئية)

 0,000 7,530 // 0,165 1,240 الثابت

 0,785 0,273 0,009 0,023 0,006 بالإنترنتالربط تكمفة  أولا:

 0,678 0,416- 0,014- 0,031 0,013- الإلكتروني الاستعداد ثانيا:

 0,000 4,036 0,142 0,026 0,107 لقوانيفثالثا: ا

 0,000 6,318 0,211 0,027 0,173 وسائل الدفع الإلكترونيرابعا: 

 0,029 2,191 0,075- 0,030 0,066 الشحف وتتبع الطردخامسا: 

 0,001 3,335 0,118 0,024 0,082 الجمارؾ الجزائريةسادسا: 

 0,000 9,569 0,325 0,026 0,246 بريد الجزائرسابعا: 

 :معادلة نموذج الانحدار المتعدد R²)) 0,278معامل التفسير  

 R) 0,528معامل الارتباط  

 40,327 (Fمستوى الدلالة)

 (α ≤0.(05ذات دلالة إحصائية *:
 0.000 مستوى المعنوية الكمية

           .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج   

يتضح مف خلبؿ معطيات الجدوؿ أعلبه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمكونات البنية التحتية لمتسوؽ 
(، وىي دالة عند مستوػ 40,327المحسوبة )( F، إذ بمغت قيمة )مف المواقع العالمية بالجزائرالالكتروني 
( مما يشير إلى أف مكونات البنية التحتية تفسر ما قيمتو 2780,) (، كما بمغ معامل التفسير0*000,معنوية )

 ( مف التغيرات الحاصمة في مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه المواقع العالمية.27.8%)
( لكل مف α ≤0.(05 ائيا عند مستوػ معنويةويتضح مف نفس الجدوؿ أعلبه وجود أثر داؿ إحص

عمى مشاعر الزبوف  )القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر(
(؛ 3,335 (؛)2,191(؛ )6,318(؛ )4,036( المحسوبة للؤبعاد عمى التوالي )Tالجزائرؼ إذ بمغت قيمة )

عمى التوالي وىي قيـ أقل مف مستوػ المعنوية المفروض في حيف  0.05ة  أقل مف (؛ بمستوػ معنوي9,569)

Y=1.240+0.006X1+(-0.013)x2+0.107x3+0.173x4+  

0.066x5+0.082x6+0.246x7 
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نترنت والاستعداد الإلكتروني عمى مشاعر الزبوف الجزائر لا يوجد أثر داؿ إحصائيا لكل مف تكمفة الربط بالإ
 اتجاه التسوؽ بالمواقع العالمية.    

مكونات البنية التحتية لمتسوؽ ىناؾ علبقة ارتباط بيف  بينت نتائج أعلبه أف (:rمعامل الارتباط بيرسون ) -
حيث بمغ معامل  ؛راء الفئة المستجوبة محل الدراسةلآوفقا لومشاعر الزبوف الجزائرؼ الإلكتروني في الجزائر 

وىو موجب ما ( r≤0.3≥0.7 وىو ضمف المجاؿ علبقة ارتباطيو بدرجة متوسطة ) r=0.528 الارتباط بيرسوف 
مكونات البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف يوجد أثر  نوؼ أأتجاه العلبقة بيف المتغيريف طردية يدؿ ذلؾ أف ا

 مشاعر الزبوف الجزائرؼ بدرجة متوسطة. المواقع العالمية في الجزائر و 
 ونأ( يتضح بR2=2780,مف خلبؿ قيمة معامل التحديد المقدرة بػػػ ) ( )نسبة التفسير(:R2معامل التحديد ) -

 27.8%أؼ نسبتو )عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ  لمبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائريوجد أثر 
R2=)  البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني في الجزائروبناءً عميو الزبوف  الجزائرؼ يتأثر ب. 

ف المتغيرات المدروسة وعميو نو توجد أثر داؿ إحصائيا ذو تأثير معنوؼ بيأ قرار اختبار الفرضية:بناء عميو  
التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع يوجد لمبنية  (:1H)ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية

العالمية بالجزائر)القوانيف؛ وسائل الدفع الإلكترونية؛ الشحف وتتبع الطرد؛ الجمارؾ الجزائرية؛ بريد الجزائر( أثر 
نترنت والاستعداد الربط بالإمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه التسوؽ مف المواقع العالمية في حيف كل مف ع

 الإلكتروني ليس ليما أثر داؿ. 

 الرابعةالفرضية اختبار  الرابع:المطمب 

توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع،  لا نص الفرضية: -
 .Ebay موقع المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ الإلكتروني مف العرض

 ( كما يمي:0.05لاختبار الفرضية نقوـ بصياغتيا إحصائيا عند مستوػ دلالة )

توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في  لا (:0H) الفرضية الصفرية *
 .Ebayموقع لعرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ الإلكتروني مفالموقع، ا

)تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع،  توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو :(1H) الفرضية البديمة *
 .Ebayموقع مف العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ الإلكتروني

)تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية،  Ebayموقع  معايير تقييـلمعرفة تأثير 
 Multiple) عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ  استخدمنا تحميل الانحدار المتعددالتفاعمية، المعمومات، الأمف( 
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Regression Analysis) ف ملبئمة البيانات  تحميل الانحدار المتعدد وأنو لا وجود لكف قبل ذلؾ لابد مف التأكد م
)تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، لمشكمة التعدد الخطي بيف الأبعاد الفرعية 

 VIF - Inflation factor) وذلؾ مف خلبؿ إجراء اختبار معامل تضخـ التبايفالتفاعمية، المعمومات، الأمف( 

Variance) واختبار التبايف المسموح (Tolérance)  لكل مف بعد مف أبعاد المتغير المستقل ، لمتأكد مف عدـ
( VIF) وجود ارتباط عاؿ بيف أبعاد المتغير المستقل ؛ والقاعدة تقوؿ ىنا أنو إذا كاف معامل تضخـ التبايف

و يوجد مشكل ارتباط المتغيرات مع فان (0.05) ( وكانت قيمة اختبار التبايف المسموح أقل مف10يتجاوز )
بعضيا البعض ويؤثر ذلؾ عمى حدوث مشكمة في تحميل الانحدار المتعدد، والجدوؿ  الموالي يوضح نتائج 

 الاختبارات.
 Ebay(: نتائج اختبارات معاملات تضخم والتباين المسموح بو لخصائص موقع 41الجدول )

تقل
مس
ر ال

تغي
الم

 

 الأبعاد
 المتغيرات العلاقة الخطية بين

 التباين المسموح معامل التضخم

قع 
مو
ص 

صائ
لخ

Eb
ay

 

 0,447 2,239 : تصميـ الموقعأولا

 0,370 2,702 : الإبحار في الموقعثانيا

 0,516 1,936 : الموثوقيةثالثا

 0,386 2,593 : التفاعميةرابعا

 0,346 2,892 : المعموماتخامسا

 0,286 3,492 الأمفسادسا: 

 .SPSS.V25در: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمص

 Ebayجميع خصائص موقع  (VIFيتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف قيـ معامل تضخـ التبايف )
( 10تقل عف ))تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( 

( عمى التوالي أما قيـ التبياف 3.492(؛ )2.892(؛ )2.593(؛ )1.936(؛ )2.702؛ )(2.239حيث قدرت بػ )
(؛ 0.346(؛ )0.386(؛ )0.516) (؛0.370(؛ )0.447( حيث قدرت بػ  )0.05المسموح جاءت أكبر مف )

( لكل الخصائص عمى التوالي وبناء عميو نستنتج عدـ وجود ارتباط خطي بيف أبعاد المتغير المستقل 0.286)
مشاعر الزبوف الجزائرؼ بخصائص موقع  روليذا يمكف استخداـ تحميل الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة مدػ تأث

Ebay . 
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 الرابعة   (: نتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية42الجدول رقم )

 معاملات المتغير
الخطأ المعياري 

(E.S) 
معامل الانحدار 

Beta)) 
( Tقيمة )

 محسوبةال
مستوى المعنوية 

 (Sigالجزئية)
 0,000 26,123 // 0,050 1,318 الثابت

 0,000 6,029 0,189 0,015 0,090 : تصميـ الموقعأولا

: الإبحار في ثانيا
 الموقع

0,086 0,018 0,161 4,679 0,000 

 0,009 2,628 0,077 0,018 0,048 ثالثا: العرض المقدم

 0.00 3,612 0,122 0,020 0,071 : الموثوقيةرابعا

 0,000 4,288 0,153 0,019 0,081 : التفاعميةخامسا

 0,000 3,523 0,138 0,023 0,080 : المعموماتسادسا

 0,000 4.633 0.152 0.017 0.081 الأمف: سابعا

 :معادلة نموذج الانحدار المتعدد R²)) ,6780معامل التفسير 

 R) ,8230معامل الارتباط  

 219,799 (Fلة)مستوى الدلا 

 (α ≤0.(05ذات دلالة إحصائية *:
 0.000 مستوى المعنوية الكمية

          .SPSS.V25المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

إذ بمغت  Ebayيتضح مف خلبؿ معطيات الجدوؿ أعلبه وجود أثر ذو دلالة إحصائية لخصائص موقع 
(، كما بمغ معامل التفسير 0*000,(، وىي دالة عند مستوػ معنوية )219,799( المحسوبة )Fقيمة )

( مف التغيرات الحاصمة في %67.8تفسر ما قيمتو ) Ebay( مما يشير إلى أف خصائص موقع 6780,)
 مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه المواقع العالمية.

)تصميـ ( لكل مف α ≤0.(05 نويةويتضح مف نفس الجدوؿ أعلبه وجود أثر داؿ إحصائيا عند مستوػ مع     
عمى مشاعر الزبوف  الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( 

(؛ 2,628(؛)4,679(؛ )6,029) : ( المحسوبة لجميع الأبعاد عمى التواليTالجزائرؼ إذ بمغت قيمة )

Y=1.318+0.090X1+0.086x2+0.048x3+0.071x4+  

0.081x5+0.080x6+0.081x7 
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عمى التوالي وىي قيـ أقل مف مستوػ  0.05أقل مف   ( بمستوػ معنوية3,523(؛ )4,288(؛ )3,612)
 المعنوية المفروض 

 أبعاد تقييـ موقع التسوؽ العالمي نتائج أعلبه أف ىناؾ علبقة ارتباط بيف البينت  (:rمعامل الارتباط بيرسون ) -
Ebay  محل الدراسة حيث  راء الفئة المستجوبةوفقا لآومشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه التسوؽ بالمواقع العالمية

وىو ( r≤0.7( وىو ضمف المجاؿ علبقة ارتباطيو بدرجة متوسطة )(r=0.823 بمغ معامل الارتباط بيرسوف 
عمى  Ebayيوجد أثر لأبعاد تقييـ موقع  نوؼ أأيدؿ ذلؾ أف اتجاه العلبقة بيف المتغيريف طردية موجب ما 

 مشاعر الزبوف الجزائرؼ بدرجة مرتفعة. 
( والتي تقع R2=6780,مف خلبؿ قيمة معامل التحديد المقدرة بػػػ ) ( )نسبة التفسير(:R2) معامل التحديد -

عمى مشاعر الزبوف  Ebayيوجد أثر لخصائص موقع (، يتضح باف 0.666إلى  0.333)مف  ضمف المجاؿ
رؼ يتأثر الجزائ وبناءً عميو الزبوف  .مرتفعةوىي نسبة جد  (=67.8R2%نسبتو ) أؼالجزائرؼ بدرجة مرتفعة 

 . Ebayبخصائص الموقع العالمي لمتسوؽ الإلكتروني 
نو توجد أثر داؿ إحصائيا ذو تأثير معنوؼ بيف المتغيرات المدروسة وعميو أ قرار اختبار الفرضية:بناء عميو  

عر ايجابية نحو توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشا (:1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية
)تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، المعمومات، الأمف( لمتسوؽ 

 .Ebay موقع الإلكتروني مف

  الخامسةاختبار الفرضية  الخامس:المطمب 
 . Ebayلدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع  لا توجدنص الفرضية:  -

 .Ebayلدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع لا توجد  (:0H) فرضية الصفريةال *

 .Ebayلدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ الإلكتروني مف موقع  توجد :(1H) الفرضية البديمة *
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 الخامسةلمفرضية الرئيسية  يبين ممخص تحميل الانحدار البسيط  :(43رقم )الجدول 

 دراسة العلاقة
بين المتغيرات   

 معنوية العلاقة بين المتغيرين
معامل الارتباط 

 (rبيرسون )
 معامل التفسير

 (R2) 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى 
 (Sigالمعنوية )

 قرار اختبار

 المتغير التابع المتغير المستقل

,6270 ,3940 478,997 ,0000 (4H) 
التسوق 

الإلكتروني من 
 لعالميةالمواقع ا

 المكون السموكي

 .SPSS.V25 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

، Edayمف موقع  التسوؽ نتائج أف الزبوف الجزائرؼ لديو نوايا سموكية إيجابية نحو اليتبيف لنا مف خلبؿ 
إثبات ذلؾ مف خلبؿ تبياف العلبقة بيف  ، وقد تـالموقع يقدمياما يدؿ عمى درجة إدراكو بالمزايا الايجابية التي 

 وىي دالة إحصائيا لأف قيمة (Fcal=478,997)( المحسوبة التي بمغت F-test) Fنتيجة لاختبار المتغيريف 
(Sig=0,000) ( المصاحبة لقيمةF ) ( وىذا يؤكد أف موقع0.05مف مستوػ الدلالة ) أقلىي Ebay ؤثر ي

جود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيريف و وىذا ل ؼ المتصفح لو،عمى النويا السموكية لمزبوف الجزائر 
 .0.05عند مستوػ الدلالة  والمكوف السموكي(  Ebayالتسوؽ الإلكتروني مف موقع )

 مف خلبؿ معامل الارتباط بيرسوف الذؼ بمغت  :تفسير قيمة واتجاه العلاقة بين المتغيرين -
التسوؽ  فأؼ أ ف اتجاه العلبقة بيف المتغيريف طردية )موجبة(ويدؿ ذلؾ أ وىو موجب (r=0.627) قيمتو

الإلكتروني مف المواقع العالمية يؤثر عمى الاتجاىات السموكية لمزبوف الجزائرؼ ما ينعكس عمى نواياه السموكية 
  نحو التسوؽ الإلكتروني. 

ما  (R2=0.394) لمقدرة بػػػ: مف خلبؿ قيمة معامل التفسير ا( بين المتغيرينR2) تفسير نسبة المساىمة -
 .Ebayلدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا سموكية نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع ( %39.4يفسر نسبة )

نو توجد علبقة دالة إحصائيا ذات تأثير معنوؼ بيف المتغيرات المدروسة أ ومنو نستنتج قرار اختبار الفرضية:
لدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا لسموؾ التسوؽ  يوجد: (1H) ونقبل الفرضية البديمة (0H) نرفض الفرضية الصفرية

 .العالمي Ebayالإلكتروني مف موقع 
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التسوؽ  الزبائف في الجزائر نحو اتجاىات"آراء زبائف حوؿ  واستطلبعالفرضيات  اختبارعمى نتائج  بناءً و  
 توصمنا لمنتائج التالية:  Ebay لكتروني عبر موقع التسوؽ العالميالإ
  :نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى -
وجػػد معرفػػة مػػف طػػرؼ الزبػػوف الجزائػػرؼ بالبنيػػة التحتيػػة لمتسػػوؽ "ت أنػػو توصػػمت نتػػائج اختبػػار الفرضػػية الأولػػى -

( بػػانحراؼ 3.17حيػػث يبػػيف النتػػائج بػػأف المتوسػػط الحسػػابي بمػػغ )"، الإلكترونػػي مػػف المواقػػع العالميػػة فػػي الجزائػػر
لمتسػػػوؽ  توجػػػد معرفػػػة مػػػف طػػػرؼ الزبػػػوف الجزائػػػرؼ بالبنيػػػة التحتيػػػةأنػػػو (، مػػػا يػػػدؿ عمػػػى 0.39معيػػػارؼ مقػػػداره )

، والسبب يعود إلػى أف أفػراد العينػة ىػـ متسػوقيف مػف بمستوػ متوسط الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر
مػة بخصػوص البنيػة التحتيػة لمتسػوؽ الإلكترونػي فػي بمػدىـ وبالتالي ليـ معرفة سػابقة ولػو بنسػبة قمي Ebayموقع 

   الجزائر.
أظيرت نتائج اختبار الفرضية الجزئية "أ" أف شبكة الانترنت تحفز الزبوف الجزائرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكترونػي  -

معيػارؼ ( بػانحراؼ 3.46مف المواقػع العالميػة فػي الجزائػر بمسػتوػ مرتفػع حيػث بمغػت قيمػة المتوسػط الحسػابي )
، والسبب يرجع ربما لأف التسوؽ الإلكترونػي لا يتطمػب عند مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض (0.96)

 . وبالتالي فيي لست عائق لتسوقيـ مف المواقع العالمية تدفق عالي لشبكة الإنترنت
 مػف أجػل بشػكل مرتفػع  رييفيوجد استعداد إلكتروني لمجزائػتؤكد نتائج اختبار الفرضية الجزئية "ب" عمى أنو  -
( عنػػػد 0.69( بػػػانحراؼ معيػػػارؼ )3.73، حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي )تسػػػوؽ مػػػف المواقػػػع العالميػػػةال

ة أقل مف مستوػ المعنوية المفروض، وىذا يرجع ربما لطبيعة الزبوف الجزائرؼ الذؼ يحب استخداـ مستوػ معنوي
  يحب المغامرة وتجريب كل ما ىو جديد.في حياتو اليومية، كما الحديثة التكنولوجيا 

يوجػػد إدراؾ ومعرفػػة مػػف طػػرؼ الزبػػوف الجزائػػرؼ بػػالقوانيف الجزائريػػة بينػػت نتػػائج اختبػػار الفرضػػية الجزئيػػة "ت"  -
( بػػانحراؼ 1.91لكػػف بمسػػتوػ مػػنخفض حيػػث بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي ) التػػي تنضػػـ التسػػوؽ الإلكترونػػي

، والسبب يرجع لغمػوض أو عػدـ وجػود ة أقل مف مستوػ المعنوية المفروض( عند مستوػ معنوي0.90معيارؼ )
 .في الجزائر قوانيف خاصة بالتسوؽ الإلكتروني

 يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ الجزائريػةأظيرت نتائج اختبار الفرضية "ث"  -
وتبياف  لمخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ في الجزائرلنقص الترويج ىذا راجع مستوػ منخفض جدا، و لكف ب

 (1.68ابي )، حيػػث بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػاتايضػػاح كػػل تفاصػػيل الرسػػوـ والاقتطاعػػعػػدـ أسػػعارىا، كػػذلؾ 
 عند مستوػ معنوية أقل مف مستوػ المعنوية المفروض. (0.82معيارؼ )النحراؼ والا
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يوجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ "ج" أنو توصمت نتائج اختبار الفرضية الجزئية  -
( داؿ 0.76(، بػػانحراؼ معيػػارؼ )4.15بشػػكل مرتفػػع، حيػػث قػػدرت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي ) الزبػػوف الجزائػػرؼ 

، والسػػبب يعػػػود إلػػػى أف طريقػػػة اسػػتعماؿ رقػػػـ التتبػػػع سػػػيمة وبسػػػيطة (α≤0.05)إحصػػائيا عنػػػد مسػػػتوػ المعنويػػػة 
مف خلبليا استخداـ المغة العربية في الموقع أو التطبيق المستخدـ لتتبع الطرد الحامػل لممنػتج، كػذلؾ بمػا  ويمكف

 خبرة في طريقة تتبع الطرد.  افإنيـ أكيد قد اكتسبو  Ebayأف العينة مف الزبائف المتسوقيف سابقا لموقع 
ف الجمػػارؾ الجزائريػػػة فيمػػػا يخػػػص التسػػػوؽ يوجػػػد عمػػػـ بقػػػوانيأظيػػرت نتػػػائج اختبػػػار الفرضػػػية الجزئيػػة"ح" أنػػػو   -

( 0.97وانحػراؼ معيػارؼ )، (2.60بشػكل مػنخفض بقيمػة المتوسػط الحسػابي ) الإلكتروني لدػ الزبػوف الجزائػرؼ 
لممشاكل التػي يتعػرض ليػا المتسػوقوف  ، والأمر يعود(α≤0.05)معنوية مما يعني أنو داؿ إحصائيا عند مستوػ 

 .كل مرة دـ معرفتيـ بالقوانيف التي تجنبيـ حجز منتجاتيـبسبب ع ؛ف مع الجمارؾالجزائريو 
يوجػػػد عمػػػـ لػػػدػ الزبػػػوف الجزائػػػرؼ بطػػػرؽ عمػػػل بريػػػد الجزائػػػر فػػػي نقػػػل تؤكػػػد نتػػػائج اختبػػػار الفرضػػػية "خ" أنػػػو   -

يصػػػػاؿ الطػػػػرود ( داؿ 0.89( وانحػػػػراؼ معيػػػػارؼ )2.76بمسػػػػتوػ تقػػػػدير متوسػػػػط بقيمػػػػة المتوسػػػػط الحسػػػػابي ) وا 
، والسبب يعود لتعامل أفراد العينة مع مركز البريد التابع ليـ، لكػف قػد (α≤0.05)لمعنوية إحصائيا عند مستوػ ا

يكػػوف لػػيس لػػدييـ عمػػـ بطػػرؽ فػػرز الطػػرود وكيفيػػة التعامػػل معيػػا داخػػل مراكػػز الفػػرز وىػػذا فقػػط مػػف صػػلبحيات 
 عماؿ ىذه المراكز.

  :نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -
لػػدػ  Ebayتوجػػد درايػػة أو عمػػـ بالتسػػوؽ الإلكترونػػي عبػػر موقػػع الفرضػػية الثانيػػة أنػػو  أظيػػرت نتػػائج اختبػػار -

جيدوف التسوؽ الإلكتروني تسوقيف الجزائرييف لدييـ خبرة ويمما يدؿ أف الم مرتفعموافقة بمستوػ  الزبوف الجزائرؼ 
( بػػانحراؼ 3.45سػػابي )حيػػث بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحوالأمػػر يرجػػع لأف أفػػراد العينػػة يمارسػػونو بشػػكل متكػػرر، 

 (عند مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض.0.59معيارؼ )
 بينت نتائج الدراسة لاختبار الفرضية الجزئية "أ" أنو ىناؾ مستوػ مرتفع لعمـ الزبوف الجزائرؼ بشكل وتصميـ -

ػ مسػػتو  ( عنػػد0.83) ( بػػانحراؼ معيػػارؼ 3.46حيػػث بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي ) ،Ebay صػػفحات موقػػع
بمػا أنيػـ زبػائف لػو وىػذا ينػتج  Ebay، والسبب يرجع لمتّصفح المتكػرر لموقػع معنوية أقل مف المستوػ المفروض

  عنو معرفة مرتفعة بشكل وتصميـ صفحات الموقع. 
ػ الزبػػػوف لػػػد Ebay موقػػػع أظيػػػرت نتػػػائج اختبػػػار الفرضػػػية الجزئيػػػة "ب" يوجػػػد عمػػػـ بطريقػػػة الإبحػػػار وتصػػػفح -

وبالتالي اكتسبوا خبػرة فػي طريقػة تصػفحو  ، وىذا دليل أنيـ عادة ما يتسوقوف مف الموقعػ مرتفع الجزائرؼ بمستو 
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( بػػالانحراؼ 4.20-3.41( وىػػي ضػػمف المجػػاؿ )3.45وذلػػؾ اسػػتنادًا لقيمػػة المتوسػػط الحسػػابي )، والابحػػار فيػػو
 (.α≤0.05)( عند مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض 0.74معيارؼ )

ئج اختبػػار الفرضػػية الجزئيػػة "ت" أف الزبػػوف الجزائػػرؼ عمػػى عمػػـ بػػالعروض المقدمػػة مػػف طػػرؼ موقػػع أكػػدت نتػػا -
Ebay  ، اؿ بما أنو لدييـ عمـ بطريقة تصفح الموقع فيػـ سػيتعرفوف عمػى العػروض وبطبيعة الحبمستوػ متوسط

لبريػػد الإلكترونػػي ي اكػػل يػػوـ العػػروض الجديػػدة والحصػػرية عبػػر رسػػالة فػػالمقدمػػة فيػػو، خاصػػة وأف الموقػػع يرسػػل 
( بػػالانحراؼ معيػػارؼ 3.40-2.61( وىػػي ضػػمف المجػػاؿ )3.25قػػدرت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي )لمزبػػوف، وقػػد 

 (.α≤0.05)( عند مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض 0.62)
ؾ ، وذلػػػEbay"ث" أف الزبػػػوف الجزائػػػرؼ لػػػو مسػػػتوػ متوسػػػط بموثوقيػػػة موقػػػع  توصػػػمت نتػػػائج اختبػػػار الفرضػػػية -

( عنػد 0.68( بػالانحراؼ معيػارؼ )3.40-2.61( وىػي ضػمف المجػاؿ )3.36استنادًا لقيمة المتوسط الحسابي )
مي فمػنيـ مػف يثػق فيػو ، والسبب يعود ربما لأنو موقع عال(α≤0.05)مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض 

أنو صػعب فػتح نػزاع وارجػاع المنػتج  لأنو موقع مشيور ومنيـ مف يتخوؼ منو لأنو ليس مف بمدىـ، فيـ قد يروف 
 .لموقع أجنبي غريب عنيـ وبالتالي قد يخسروف أمواليـ

جػراء المحادثػات داخػل  - تؤكد نتائج اختبػار الفرضػية"ج" أف الزبػوف الجزائػرؼ لػو مسػتوػ مرتفػع بطػرؽ التفاعػل وا 
( بػػالانحراؼ 4.20-3.41( وىػػي ضػػمف المجػػاؿ )3.51، وذلػػؾ اسػػتنادًا لقيمػػة المتوسػػط الحسػػابي )Ebayموقػػع 

، ويرجع السبب للبسػتخداـ المتكػرر (α≤0.05)( عند مستوػ معنوية أقل مف المستوػ المفروض 0.75معيارؼ )
  لمموقع.

 Ebayبينت نتائج الدراسة لاختبار الفرضية الجزئية "ح" أنو يوجد إدراؾ وعمـ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع  -
( وىػي ضػمف المجػاؿ 3.57فػع وذلػؾ اسػتنادًا لقيمػة المتوسػط الحسػابي )مف طػرؼ الزبػوف الجزائػرؼ بمسػتوػ مرت

، (α≤0.05)( عنػػػد مسػػػتوػ معنويػػػة أقػػػل مػػػف المسػػػتوػ المفػػػروض 0.68( بػػػالانحراؼ معيػػػارؼ )3.41-4.20)
تكػػرار التسػػوؽ مػػف الموقػػع، كػػذلؾ فػػالموقع مػػف أشػػير ويعػػود الأمػػر لمخبػػرة التػػي اكتسػػبيا المتسػػوؽ الجزائػػرؼ مػػف 

 . التسوؽ وبالتالي فيو يتوفر عمى كل المعمومات الخاصة بالمنتجات وأسعارىا وطرؽ الدفع والشحف وأوائل مواقع
بمسػتوػ  لػدػ الزبػوف الجزائػرؼ، Ebayيوجد إدراؾ بػأمف موقػع "خ" أنو  نتائج اختبار الفرضية الجزئيةأظيرت  -

ػ معنويػػػة أقػػػل مػػػف مسػػػتو  (عنػػػد0.74( بػػػانحراؼ معيػػػارؼ )3.54مرتفػػػع حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي )
لأؼ سػػػرقة لأرقػػػاـ  Ebayموقػػػع ا لعػػػدـ تعػػػرض الزبػػػائف الجزائػػػرييف فػػػي ، ويعػػػود السػػػبب ربمػػػالمسػػػتوػ المفػػػروض

 .مما يعني أنيـ يؤكدوف عمى أماف الموقع البطاقة
  :نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة -
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، الجمارؾ الجزائرية، وتتبع الطرد الشحف، لكترونيةوسائل الدفع الإ، قوانيفدلالة احصائية ؿ)ال ذو أثر يوجد -
 .العالمية قعامو ال مفالإلكتروني عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه التسوؽ  (بريد الجزائر

الإلكتروني عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه التسوؽ  (اد الإلكترونيالاستعد، نترنتلربط بالإؿ)ا لا يوجد أثر -
 .ةالمواقع العالمي مف
 :نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة -
)تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ، الموثوقية، التفاعمية، ؿ أثر ذو دلالة احصائيةوجد ي -

 .Ebay موقع لتسوؽ الإلكتروني مفعمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو ا المعمومات، الأمف( 

  :الخامسةنتائج اختبار الفرضية الرئيسية  -
لػدػ الزبػوف الجزائػرؼ نوايػا سػموكية نحػو التسػوؽ الإلكترونػي  يوجػد أكدت النتائج اختبار الفرضػية الخامسػة أنػو -

( بمسػػتوػ معنويػػة أقػػل مػػف المسػػتوػ F=478,997)لػػؾ اسػػتنادا لقيمػػة التبػػايف قػػدرت بمػػف المواقػػع العالميػػة، وذ
و التسػػػػػػوؽ الإلكترونػػػػػػي مػػػػػػف المواقػػػػػػع العالميػػػػػػػة لمزبػػػػػػوف الجزائػػػػػػرؼ نوايػػػػػػا سػػػػػػموكية نحػػػػػػمػػػػػػا يػػػػػػدؿ أف  المفػػػػػػروض

 .(%=39.4R2)بنسبة
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 : خلاصة الفصل

الإلكتروني استعرضنا مف خلبؿ ىذا الفصل دراسة تطبيقية لاتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ 
العديد مف  يتوفر الموقع عمىمتخصص في التجارة الإلكترونية،  أمريكيوىو موقع  العالمي، Ebayمف موقع 
عمى طرؽ عديدة لمدفع والشحف إلى جميع دوؿ العالـ، والعديد مف التصنيفات مف ملببس )نسائية، المنتجات و 

 واكسسوارات ومجوىرات ومواد الصحة والجماؿ بالإضافة اليواتف والإلكترونيات....إلخ.، رجالية، أطفاؿ(

دراسة تميل إلى التوافق مع نتائج وأبحاث أما عف نتائج الدراسة التطبيقية فيمكف القوؿ بأف ىذه ال
الدراسات السابقة التي عالجت نفس الموضوع حيث أنيا قامت بإبراز اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ 

 عبر الإنترنت.
توجد معرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ مف المواقع العالمية إلى أنو  متوتوص
، اضافة إلى لدػ الزبوف الجزائرؼ بمستوػ مرتفع Ebayتوجد دراية بالتسوؽ مف موقع ، كما بمستوػ متوسط

فع الالكترونية، الشحف وتتبع الطرد، الجمارؾ الجزائرية، بريد الجزائر( عمى أثر ؿ)القوانيف، وسائل الد وجود
توجد ، و الإنترنت، الاستعداد الالكتروني()الربط بوف الجزائرؼ بينما لا يوجد أثر ؿمشاعر التسوؽ الالكتروني لمزب

لموقع  (لأمفت، الموثوقية، لتفاعمية، المعمومامشاعر ايجابية  ؿ)تصميـ الموقع، الابحار، العرض المقدـ، ا
Ebay توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا لسوؾ التسوؽ الالكتروني مف المواقع العالميةو أن، كما. 
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 الخاتمة:

عامة وموقع حاولنا مف خلبؿ ىذا البحث دراسة اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ الإلكتروني 
Ebay  خاصة، وذلؾ لفيـ طبيعة مواقف وميولات الفرد الجزائرؼ اتجاه التسوؽ عبر المواقع الإلكترونية العالمية

المتخصصة في عرض السمع والخدمات، وىو ما دفعنا إلى طرح الإشكاؿ المطروح سمفا، والإجابة عميو مف 
وات اللبزمة، حيث كاف لابد مف تمييد الدراسة خلبؿ الفصوؿ الخمسة ليذا البحث باستعماؿ المنيج والأد

التطبيقية باطار نظرؼ لتزويدنا بالمفاىيـ والمعمومات اللبزمة حوؿ موضوع البحث، ومف تـ التطبيق عمى عينة 
 مف الزبائف.

وقد توصمنا عبر معالجتنا لمعالـ إشكاؿ ىذه الدراسة إلى مجموعة مف النتائج عمى المستوييف النظرؼ 
 عمى التوالي كما يمي: والتطبيقي

 النتائج النظرية: -

ىي أمور داخمية تعبر عف مشاعر الزبائف وتعكس ميوليـ الإيجابية والسمبية   وصمنا إلى أف الاتجاىات
نحو شيء معيف، وىي ثابتة نسبيا ومكتسبة كما أنيا عامة وليا قوة، وىي تنشأ عف طريق تأثير الأسرة والتجارب 

تتمثل في المكوف الإدراكي والعاطفي والسموكي، كما يمكف تغييرىا عف طريق تغيير السابقة، وليا مكونات 
 الإطار المرجعي، والجماعات المرجعية، والتغير في موضوع الاتجاه.

 مواقعاضي عبر شبكة الإنترنت في ىو التبضع بشكل افتر  وصمنا إلى أف التسوؽ الإلكترونيكذلؾ 
والعلبقات بيف البائعيف والمشتريف مف أجل التبادؿ، وتتـ عممية الشراء عبر إلكترونية، حيث تتـ فيو المعاملبت 

 دفع، ثـ ـ بعممية البحثالإنترنت بعدة مراحل كاختيار موقع التسوؽ الآمف، واختيار السمعة المناسبة بعد القيا
 ثمف المقتنيات بوسائل دفع إلكترونية توفرىا ىذه الموقع.

تاحة و كالملبئمة والسيولة والراحة  عديدة ني إيجابياتلمتسوؽ الإلكترو إضافة إلى أف  توفر المعمومات وا 
أرقاـ بطاقة أمف  الخوؼ عمى لو مخاطر منياكما لسعر والوقت، السمع والخدمات بالإضافة إلى النجاعة في ا

 .الإلكترونيفي موقع التسوؽ وعدـ ممموسية البضائع الدفع 
 :النتائج المتعمقة بالدراسة التطبيقية -

بناءً عمى نتائج اختبار الفرضيات واستطلبع آراء زبائف حوؿ "اتجاىات الزبائف في الجزائر نحو التسوؽ 
 توصمنا لمنتائج التالية:  Ebayالإلكتروني عبر موقع التسوؽ العالمي 
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لا تتوافق مف المواقع العالمية لكنيا زبائنيا مقتنيات لكتروني لتسديد بطاقات دفع إتوفر البنوؾ في الجزائر  -
لدييا  ما أففقط أصحاب الدخوؿ المرتفعة، ك إذ تطالب بشروط تعجيزية تناسب ؛والحالة المادية لمزبوف الجزائرؼ 

اب ، ونقص الأمف بسبب توحيد حسوارتفاعيا العديد مف النقائص كنقص المعمومات حوؿ الاقتطاعات والرسوـ
 .في اليوـ الواحد بطاقةلامرات الشراء ب تحديد عددالبطاقة والحساب البنكي، و 

 ،Payseraبطاقة بنؾ  العالمية التسوؽ  مواقعأثناء شرائو مف  غالبا لدفع مقتنياتو ـ الزبوف الجزائرؼ يستخد -
 يستخدـ ماوـ المنخفضة التي يتميز بيا، كبسبب الاقتطاعات والرس ؛ وذلؾرغـ أنو لا يشحف بطاقتو لمجزائر

مقارنة بجميع البطاقات  آمف يعتبر وحماية بطاقاتو لأنولدفع مف أجل اPayPal موقع اؿالزبوف الجزائرؼ كذلؾ 
، كذلؾ فإف غالبية دخاؿ أرقاـ البطاقةلا الحاجة البريد الإلكتروني دوف بفقط  فمف خلبلو يتـ دفع ثمف المشتريات

 . مواقع التسوؽ العالمية تستخدمو كوسيمة لمدفع ومنيا مف لا تقبل الدفع إلا بو
بسبب الأسعار  Ali Expressئف الجزائرييف بالتسوؽ الإلكتروني غالبا مف الموقع العالمي يقوـ الزبا -

العاـ الجديد، الجمعة السوداء...إلخ(؛ والتي  ،المناسبات )يوـ العزابتخفيضات المنخفضة فيو، وكثرة القسائـ، و 
 الخيارات والمنتجات فيو.  تعدد  كذلؾ ما يميز الموقع ىو، بنسبة كبيرة كل المنتجات أسعار فييا ضتخفّ 
 العالمية عند الشراء مف مواقع التسوؽ الإلكترونيلشحف منتجاتيـ لمكاف اقامتيـ يستخدـ الزبائف الجزائرييف  -

 مف مكاف شرائو وحتى وصولو لباب البيت.  منتجالأجل القدرة عمى تتبع ؛ مف غالبا البريد المسجل
يقوـ البائع  ، والذؼرقـ تتبع مف خلبؿ مف مواقع التسوؽ العالمية ترػ تتبع الطرد الحامل لممنتج المش تـي -

، وىو عبارة عف شيفرة مكونة مف أحرؼ وأرقاـ تمثل نوع البريد)مسجل، غير فور شحنو لممنتج بإرسالو لممشترؼ 
 .وبعض الأرقاـ الخاصة بتعريف الطرد مسجل، سريع(، والبمد المنشأ لمطرد )سنغافورؼ، صيني، ...إلخ(

موقع التسوؽ الذؼ قاـ بالشراء منو، أو مف خلبؿ موقع الشركة الولوج لتتبع منتجو مف خلبؿ ستطيع الزبوف ي -
 .الشحنات تتبعتطبيقات الياتف النقاؿ الخاصة بالناقمة لممنتج، أو مف خلبؿ احدػ مواقع تتبع الطرود، أو 

ابتداء مف  تدريجيا تواجد المنتج تاريخف و مكافي كل مرحمة  ممنتجالطرد الحامل ل تتبعالخاص بكشف الير ظيُ  -
، والذؼ قاـ بوضع رمزه مخزف الدولة التي يتواجد فييا المنتج وحتى صولو لمكاف مركز البريد التابع لممشترؼ 

مكاف وقت و معرفة لمزبوف ل تحرؾ المنتج كل مرة معمومات فيظير يُ  فموقع التتبع، شحف المنتجعند ممئ عنواف 
 .هتواجد

المواقع العالمية لمحجز مف طرؼ الجمارؾ الجزائرية بسبب المشتراة مف المتسوقيف الجزائرييف  نتجاتتتعرض م -
 ،ىا لمتراب الوطنيعبور الممنوع  (الكمياتالأسعار،  ،قوائـ المنتجات)عدـ وضوح القوانيف والموائح فيما يخص 

 ثمنيا.لا تجمرؾ ميما كاف فيي الطرود التي تحمل ختـ "ىدية" أما فيما يخص 
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 ات المتسوقيف الجزائرييفمنتجوايصاؿ تتمثل ميمة مراكز فرز الطرود الدولية والجيوية والولائية في فرز  -
في عنواف  رمزىا وضعتـ التي التابعيف ليا و  مصمحة البريدل باب بيتيـ أو لغاية ابتداء مف دخموىا لمتراب الوطني

 شحف المنتج.
مواقع التسوؽ العالمية فتح نزاع مع البائع أو مع الموقع، والمطالبة باسترداد  يمكف لمزبوف الذؼ قاـ بالشراء مف -
 ، أو وصولو معيب أو غير مطابق لممواصفات المذكورة في الموقع. وف المنتج في حالة عدـ وصولثم
 لذلؾ ىو يـأىـ سبب يدفع، و مواقع العالمية بشكل متكررالبالتسوؽ الإلكتروني مف  أفراد العينةقوـ غالبية ت -

 وف ىـ المنتجات التي يقومأ ، و متاجر التقميدية ىنا في الجزائرالبفييا مقارنة لممنتجات منخفضة الأسعار ال
 باقتنائيا مف مواقع التسوؽ العالمية ىي اليواتف والإلكترونيات.

وؿ السمع تعرض ليا المتسوقوف الجزائريوف مف المواقع العالمية ىي تأخر وصيأىـ المشاكل التي مف بيف  -
 ؾ وبالتالي حجز المنتج وخسارتو. عدـ المعرفة بقوانيف الجمار إضافة إلى بطيء ليا، الشحف الو 

 توجد معرفة مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في الجزائر -
  بمستوػ متوسط.

 الجزائرئرؼ لمقياـ بالتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية في تحفز الزبوف الجزا في الجزائر شبكة الإنترنت -
 .بمستوػ مرتفع

 .مف المواقع العالمية الإلكتروني تسوؽ ال مف أجل بشكل مرتفعو يوجد استعداد إلكتروني لمجزائرييف  -
 .لكترونيتسوؽ الإمزبوف الجزائرؼ بالقوانيف الجزائرية التي تنضـ اللإدراؾ ومعرفة  بمستوػ منخفض يوجد -
 .الجزائرية لكف بمستوػ منخفض جدا يوجد إدراؾ ومعرفة بوسائل الدفع الإلكترونية التي توفرىا البنوؾ -
 .يوجد عمـ بطريقة استعماؿ رقـ التتبع ومتابعة تنقل الطرد لدػ الزبوف الجزائرؼ بشكل مرتفع -
فيما يخص التسوؽ الزبوف الجزائرؼ لدػ بقوانيف الجمارؾ الجزائرية  بمستوػ موافقة منخفضة يوجد عمـ -

 .الإلكتروني
يصاؿ الطرود بمستوػ تقدير متوسطيوجد عمـ لدػ الزبوف الجزائرؼ بطرؽ عمل بريد الجزائر في نقل و  -  .ا 
 .ةمرتفعموافقة بمستوػ  لدػ الزبوف الجزائرؼ  Ebayبالتسوؽ الإلكتروني عبر موقع توجد دراية  -
 . Ebay صفحات موقع وف الجزائرؼ بشكل وتصميـالزب معرفةىناؾ مستوػ مرتفع ل -
 .ػ الزبوف الجزائرؼ بمستوػ مرتفعلد Ebay موقع يوجد عمـ بطريقة الإبحار وتصفح -
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 .متوسط  موافقة بمستوػ  Ebayالزبوف الجزائرؼ عمى عمـ بالعروض المقدمة مف طرؼ موقع  -
 وػ متوسط.مف طرؼ الزبوف الجزائرؼ بمست Ebay بموثوقية موقع يوجد عمـ -
جراء المحادثات داخل موقع عمـ الزبوف الجزائرؼ لو مستوػ  -  .Ebayمرتفع بطرؽ التفاعل وا 
 .رؼ الزبوف الجزائرؼ بمستوػ مرتفعمف ط Ebayعمـ بالمعمومات المتوفرة عمى موقع يوجد  -
 بمستوػ مرتفع. لدػ الزبوف الجزائرؼ، Ebayيوجد إدراؾ بأمف موقع  -
، الجمارؾ الجزائرية، وتتبع الطرد الشحف، وسائل الدفع الإلكترونية، قوانيف)الة احصائية ؿذو دلال أثر يوجد -

 .مف المواقع العالميةالإلكتروني عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه التسوؽ  (بريد الجزائر
الإلكتروني التسوؽ  عمى مشاعر الزبوف الجزائرؼ اتجاه (اد الإلكترونيالاستعد، نترنتلربط بالإ)اؿ لا يوجد أثر -

 .مف المواقع العالمية
توجد لدػ الزبوف الجزائرؼ مشاعر ايجابية نحو )تصميـ الموقع، الإبحار في الموقع، العرض المقدـ،  -

 .Ebay موقعلمات، الأمف( الموثوقية، التفاعمية، المعمو 
 .ع العالميةلدػ الزبوف الجزائرؼ نوايا سموكية نحو التسوؽ الإلكتروني مف المواق يوجد -

 :التالية قتراحاتالاالدراسة يمكف تقديـ ىذه مف خلبؿ  وعمى ضوء النتائج المتوصل إلييا

وحذؼ الشروط  بنكي والحصوؿ عمى بطاقة الدفع الإلكتروني في الجزائر،حساب اجراءات فتح تسييل  -
 لتمكيف جميع طبقات المجتمع بمختمف مستوياتيـ مف الحصوؿ عمييما.   التعجيزية

ؾ في الجزائر مع تقديـ بطاقات الدفع الإلكتروني التي توفرىا البنو ممخدمات و محاولة التركيز عمى الترويج ل -
وامكانات الزبوف الجزائرؼ  صيل الخاصة بالرسوـ والاقتطاعات، والعمل عمى تخفيضيا بما يتوافقكل التفا
 البسيط.

، وتفعيل الإلكترونية يحتاجيا الزبوف عمى مواقعيا تقديـ كل المعمومات التييجب عمى البنوؾ في الجزائر  -
 خاصية دعـ الزبائف لمرد عمى تساؤلاتيـ واستفساراتيـ.

مرات عدد فتح لا محدودية  كذلؾ، بيف الحسابات تحويل الأمواؿالبنكي و  حسابملالزبوف ولوج  تسييل عمميتي -
 .الشراء بالبطاقة

والتي تستخدـ فقط وقت  قة ولمحساب البنكي تحسبا لحالة ضياعيا،ديـ حسابيف منفصميف لمبطازيادة الأمف بتق -
 الحاجة بتحويل المبمغ المستحق مف الحساب البنكي ليا.
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عوض و  ،دوف المجوء لمسوؽ السوداءمف قبل البنوؾ في الجزائر تسييل عممية الحصوؿ عمى العممة الصعبة  -
 .قد لا تكوف موثوقة التي التعامل مع صفحات

 مف سرعة تدفق الإنترنت مف أجل تسييل عمميات التسوؽ.كات الاتصالات شر زيادة  -

، ورادعة لمذيف يقوموف بسرقة منتجات وؽ الإلكترونيالتسعممية ة خاصة بواضحتنظيمية ولوائح  سف قوانيف -
 المتسوقيف.

   الآلات والعتاد اللبزميف مف أجل تسييل عممية فرز وايصاؿ الطرود. توفير -

 والتي نعتقد أف ليا صمة مباشرة بموضوع البحثآفاق لمدراسة رح بعض المواضيع ؾويمكف أف نقت
 :الي كما يميالح

 التسوؽ الإلكتروني.عمى سموؾ المستيمؾ  يلعوامل المؤثرة فاتمف خدور م -

 منتجات المتسوقيف الجزائرييف. نقلفرز و دور بريد الجزائر في عممية  -

 التسوؽ الإلكتروني.ب الخاصة قوانيفالدور الجمارؾ الجزائرية في فرض  -

    دة عدد المتسوقيف الجزائرييف.زيا ات عمىنتأثير مواقع تتبع الشح -
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 .2000 لفكر لمنشر والتوزيع، لبناف،دار اد ط، ، عمم النفس الاجتماعيخميل عبد الرحماف لمعايطة،  -
، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف )الأردف(، 01، ط نيةالتجارة الإلكترو خيرؼ مصطفى كتانة،  -

2009. 
، دار صفاء 02، ط تسويق المعمومات وخدمات المعموماتربحي مصطفى عمياف، إيماف فاضل السامرائي،  -

 .2015لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 
 .2004دار المناىج، الأردف،  ،تكنولوجيا التسويقردينة عثماف يوسف، ومحمود جاسـ الصميدعي،  -
، دار المسيرة لمنشر 02، ط -بين النظرية والتطبيق–مبادئ التسويق الحديث زكريا أحمد عزاـ وآخروف،  -

 .2009والتوزيع، عماف )الأردف(، 
 .2000دار عالـ الكتب، القاىرة )مصر(، ، ، 06ط ، عمم النفس الاجتماعيزىراف حامد،  -
، دار الفكر ناشروف وموزعوف، 01، ط التسويق الإلكترونير، علبء محمد سيد قنديل، سامح عبد المطمب عام -

 .2012عماف، 
، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عماف )الاردف(، 01، ط التسويق الإلكترونيسمر توفيق صبرة،  -

2010. 
 .2009ماف )الأردف(، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، ع01، ط التسويق الإلكترونيسمير أحمد،  -
، ب ط، دار المعرفة الجامعية، -الفرد في الجماعة–عمم النفس الاجتماعي سيد محمود الطواب،  -
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 .2008، ب ط، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية )مصر(، إدارة التسويقطارؽ طو،  -
، الدار الجامعية الجديدة، الاسكنرية 02 ، طالتسويق بالإنترنت والتجارة الإلكترونيةطارؽ طو،  -

 .2008ر(،)مص
المفاىيم، التجارب، التحديات، الابعاد التكنولوجية والمالية –التجارة الإلكترونية طارؽ عبد العاؿ،  -

 .2008، الدار الجامعية، القاىرة )مصر(، 02،  ط -والتسويقية والقانونية
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دار وائل لمنشر والتوزيع، عماف ، 04ط  ،-مدخل استراتيجي–سموك المستيمك محمد ابراىيـ عبيدات،  -

 .2004)الأردف(، 
 .2008، المكتب الجامعي الجديد، الاسكندرية )مصر(، 01، ط ، البيع والشراء عبر الإنترنتمحمد الصيرفي -
ورس الدولية لمنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر، ن مؤسسة ،01، ط التجارة الإلكترونيةمحمد الصيرفي،  -

2005. 
، دار 01، ط السموك التنظيمي والتحديات المستقبمية في المؤسسات التربويةمحمد حسف محمد حمادات،  -

 .2008الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 
، الدار 02، ط -ديدة مع الزبائنآليات التواصل الج–التسويق الإلكتروني محمد عبد العظيـ أبو النجا،  -

 .2012الجامعية، الإسكندرية )مصر(، 
 .2008، ب ط، الدار الجامعية، الاسكندرية )مصر(، التسويق الإلكترونيمحمد عبد العظيـ،  -
، د ط، دار زىراف لمنشر، التجارة الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدمحمد عمر الشويرؼ،  -

 . 2013ردف(، عماف )الأ
الحكومة الإلكترونية، الصحافة الإلكترونية، التسويق –التكنولوجيا الإلكترونية محمد محمود الخالدؼ،  -

، دار كنوز المعرفة 01، ط -الإلكتروني، الادارة الإلكترونية، الاتصالات الإلكترونية، المدارس الإلكترونية
 .2007لمنشر والتوزيع، عماف، 

دار ، 01ط ، "-مدخل متكامل-سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية جميل وأخروف، "محمد منصور أبو  -
 .2013الحامد لمنشر والتوزيع، عماف )الأردف(، 
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، ب ط، دار -قراءات في عمم النفس الاجتماعي وتطبيقاتو–السموك الاجتماعي محمود عكاشة، محمد شفيق،  -
 .1998، الكتاب، مصربرنت لمطباعة والتصوير، دار 

، دار الاعصار العممي لمنشر 01، ط -منظور إداري، تكنولوجي–الأعمال الإلكترونية مزىر شعباف العاني،  -
 .2016والتوزيع، عماف )الأردف(، 

 .2013ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، ب ط، ، سموك المستيمك المعاصرمنير نورؼ،  -
، دار أسامة لمنشر 01، ط المقدمة في سموك المستيمكبز، مولود عبد العزيز حواس، كمثوـ يوسف ال -

 .2018والتوزيع، نبلبء ناشروف وموزعوف، ، الأردف )عماف(، 
، دار وائل النشر التسويق الإلكتروني )عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(يوسف أحمد أبو فارة،  -

 .2004والتوزيع، عماف )الأردف(، 
، مؤسسة الوراؽ لمنشر 01، ط التسويق الإلكتروني، ىاشـ فوزؼ دباس العبادؼ، يوسف حجيـ سمطاف الطائي -

 .2009والتوزيع، عماف )الأردف(، 
، المركز القومي للئصدارات 01يوسف حسف يوسف، التجارة الإلكترونية وأبعادىا القانونية الدولية، ط  -

 .2011القانونية، القاىرة )مصر(، 
 * المقالات:

إدراك المستيمك النيائي لممارسات الخداع التسويقي ودوره في ترشيد أميف المتولى، ابراىيـ جماؿ  -
، 01، العدد 39، مجمة البحوث التجارية، كمية التجارة، جامعة الزقازيق، مصر، المجمد الاتجاىات نحو الشراء

2017. 

ية وتبادل البيانات إلكترونيا من تحديات المراجعة اتجاه تنمية صفقات التجارة الإلكترونابراىيـ عبد الحفيع،  -
دراسة نظرية –خلال تأكيدات الثقة في النظم الإلكترونية والثقة في المواقع لجميور العملاء المتعاممين فييا 

، 10، مجمة الدراسات المالية والتجارية والعموـ الادارية، جامعة القاىرة )مصر(، المجمد -ميدانية استكشافية
 . 2000، 01العدد 

دراسة خدمات التسوق الإلكتروني في المممكة العربية السعودية من خلال الأكشاك حمد سعيد بامخرمة، أ -
، 03المجمد ، اليمف، ، مجمة الأندلس لمعموـ الاجتماعية والتطبيقية، جامعة الأندلس لمعموـ التقنيةالإلكترونية

 .2011، 06العدد 
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المقصود أو حمادة، استخدام التسوق الإلكتروني من وجية عبد الموجود عبد أحمد عبد الرحمف الشميمرؼ،  -
، مجمة مركز صالح عبد الله كامل نظر الزبون النيائي في جميورية مصر العربية والمممكة العربية السعودية

 .2006، 28، العدد 10للبقتصاد الاسلبمي، جامعة الأزىر، مصر، المجمد 
دراسة ميدانية –سموكية وأثرىا عمى النية الشرائية لمعملاء الاتجاىات الأحمد عبد الفتاح محمد شمبي،  -

، المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، كمية التجارة -بالتطبيق عمى شركات التميفون المحمول
 .2018، 4، العدد 9المجمد  بالاسماعيمية، جامعة قناة السويس )مصر(،

ىات المرأة السعودية نحو التسوق الإلكتروني عبر وسائل التواصل اتجاأفناف بنت محمد بف بركات باعبد الله،  -
، المجمة العربية -العزيز بجدةدراسة وصفية ميدانية عمى عينة من طالبات جامعة الممك عبد –الاجتماعي 

، 09، العدد 02المجمد  لمعموـ ونشر الأبحاث، مجمة العموـ الانسانية، المركز القومي لمبحوث غزة، فمسطيف،
2018. 

اتجاىات المستيمكين السعوديين نحو منتجات الصناعة الوطنية مقارنة بالسمع السيد منير حسف عمي، " -
دراسة لاتجاىات المستيمكين –الآسيوية واثر العوامل الديمغرافية عمى الاتجاىات نحو منتجات ىذه الصناعة 

 .1990، 01ر، العدد ، المجمة العممية، كمية الاقتصاد والإدارة، جامعة قطبمدينة جدة"
، مجمة أبحاث دراسية معاصرة، تأثير التسويق الإلكتروني عمى سموك المستيمكالعيد حيتامة، وآخروف،  -

 .2020، 06، العدد 03جامعة عمار ثميجي، الأغواط )الجزائر(، المجمد 
قتو بالرضا تنمية وعي طلاب الجامعة بالتسوق الإلكتروني وعلاإلياـ عبد الرؤوؼ السواح وآخروف،  -

المجمد  ، مجمة عالـ التربية، المؤسسة العربية للبستشارات العممية وتنمية الموارد البشرية، مصر،الاستيلاكي
 .2017، 57، العدد 18
، مجمة كمية الفنوف والاعلبـ، اتجاىات الشباب الميبي نحو التسوق الإلكترونيآمنة محمد عبد القادر القندوز،  -

 .2017، 04، العدد 02  ا، المجمدجامعة مصراتة، ليبي
تفضيلات المستيمين مؤشر لتنافسية الصناعات ذات الاستيلاك الواسع أولاد حيمودة عبد المطيف وآخروف،  -
، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، جامعة قاصدؼ -OMO ،ARIELدراسة ميدانية لمستعممي مواد التنظيف -

 .2016، 10مرباح )الجزائر(، العدد 
تأثير الخصائص الديموجرافية والثقافية عمى اتجاه الزبون النيائي نحو ماف صالح حسف عبد الفتاح، إي -

 ، مجمة البحوث المالية والتجارية، جامعة بورسعيد، مصر،-دراسة تطبيقية–التسوق عبر القنوات الفضائية 
 .2008، 02العدد 
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الأمامية لنقاط البيع كعامل موقفي عمى نية  تأثير واجية العرضبطاىر زيف العابديف، دروازؼ يسميف،  -
، مجمة مجاميع المعرفة، المركز الجامعي -دراسة حالة محلات الألبسة الرجالية–التسوق لدى المستيمك 
 .2020، 01، العدد 06تندوؼ )الجزائر(، المجمد 

دراسة –سات الاقتصادية تبني التسويق الإلكتروني من خلال المواقع الإلكترونية في المؤسبف البار موسى،  -
، مجمة العموـ الاقتصادية ولتسيير والعموـ التجارية، جامعة مسيمة، الجزائر، -عينة من المؤسسات الجزائرية

 .2019، 02، العدد 12المجمد 
دراسة –اتجاىات المستيمكين نحو دولة المنشأ وأثرىا عمى السموك الشرائي بف سيرود فاطمة الزىراء،  -

، مجمة العموـ الإنسانية، جامعة منتورؼ، قسنطينة )الجزائر(، -جيزة التمفاز في السوق الجزائريةتطبيقية عمى أ
 .2014، 41العدد 

، مجمة الحكمة لمدراسات استخدام الشباب الجزائري لمواقع التواصل الاجتماعي في التسوق بف عوف منى،  -
 .2018، 02، العدد 06الاعلبمية والاتصالية، ، الجزائر، المجمد 

ضمانات حماية المستيمك في عقود التجارة الإلكترونية وفقا لمتشريع الجزائري والقانون بوحية وسيمة،  -
 .2020، 02 ، ج01، العدد 1، المجمد ، مجمة الاقتصاد الجديد، جامعة خميس مميانة، الجزائرالدولي

، A.I.D.Aائريين وفق نموذج دور عناصر التغميف في تكوين اتجاىات المستيمكين الجز بوسنة وسيمة،  -
 .2015، 12)الجزائر(، العدد  2مجمة الاقتصاد والتنمية البشرية، مجمة لونيسي عمي، البميدة 

، دراسة تأثير الإعلان عمى اتجاىات وسموك المستيمكين الجزائريين نحو بوشارب ناصر، بف يعقوب الطاىر -
، العدد 10جامعة زياف عاشور، الجمفة )الجزائر(، المجمد  ، مجمة الحقوؽ والعموـ الانسانية،المنتجات البيئية

 .2017، 32، العدد الاقتصادؼ 02
، -دراسة ميدانية–اتجاىات المستيمك المصري نحو مفيوم صنع في "......." جماؿ الديف محمد المرسي،  -

 .1989، 01، العدد 01مجمة آفاؽ جديدة لمدراسات التجارية، كمية التجارية، جامعة المنوفية، مصر، المجمد 
–مواقع الويب في تحسين إدارة العلاقة مع الزبائن في المؤسسة الفندقية الجزائرية حريزؼ فاروؽ، دور  -

، مجمة البحوث الاقتصادية والمالية، أـ البواقي -دراسة حالة الفندقين: كردادة والقائد بمدينة بوسعادة
 .2018، 01، العدد 05)الجزائر(، المجمد 

دراسة حالة البنك الافتراضي –مواقف الزبائن الجزائريين نحو البنوك الافتراضية العالمية ف بوزياف، حسا -
، 06، مجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرة، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة )الجزائر(، المجمد -المتواني بايسيرا

 .2021، 01العدد 
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دراسة وصفية مطبقة في –في نشر ثقافة الاستيلاك  التسوق الإلكتروني ودورهحناف محمد عاطف كشؾ،  -
 .2019، 68العدد  ،مجمة كمية الآداب والعموـ الانسانية، جامعة قناة السويس، مصر، -مدينة المنيا

اتجاىات طمبة التربية الفنية نحو استعمال الحاسوب التعميمي في تنفيذ متطمبات حيدر أرحيـ طاىر،  -
 .2012، 73، العدد 18التربية الأساسية، جامعة بغداد )العراؽ(، المجمد ، مجمة كمية الدروس العممية

، مجمة التصميـ تسويق الملابس عبر الانترنت في مصر ومعوقات التجارة الإلكترونيةخالد محمود الشيخ،  -
 .2017، 02، العدد 07المجمد  ولية، الجمعية العممية لممصمميف،الد
أثير الجو العام لمراكز التسوق عمى نوايا وأحاسيس الشراء لدى تخذرية فتحي، بوشنافة الصادؽ،  -

 .2020، 02، العدد 07، مجمة المالية والأسواؽ، مستغانـ، الجزائر، المجمد المستيمك الجزائري 
دراسة حالة عمى –مقارنة التسويق عبر الوسائل الإلكترونية وعبر الوسائل المطبوعة رانيا فوزؼ محمد عمي،  -

 .2005، 03، العدد 17، مجمة عموـ وفنوف دراسات وبحوث، جامعة حمواف، مصر، المجمد -ريةالسوق المص
، المجمة العراقية لبحوث السوؽ "حماية الزبون في عقود التسويق الالكترون)دراسة تحميمية("سالـ محمد عبود،  -

 .2015، 1، العدد7وحماية الزبوف، جامعة بغداد، العراؽ، المجمد
دور القيمة المدركة لممعمومات كمتغير وسيط في العلاقة ما بين عضوية الزبائن ادر الفقياء، ساـ عبد الق -

، المجمة الأردنية في ادارة الأعماؿ، الأردف، المجتمعات الافتراضية ونوايا التسوق الإلكتروني في فمسطين
 .2013، 02، العد 09المجمد 

دراسة استطلاعية تحميمية لآراء عينة –اتجاه الأدوية  قياس سموك المستيمكسعدوف حمود جثير وأخروف، " -
، 2، العدد1، المجمة العراقية لبحوث السوؽ وحماية المستيمؾ، جامعة بغداد، مجمدمن المستيمكين في بغداد

2009. 
دراسة مسحية –قياس اتجاىات المستيمكين نحو الأغذية العضوية الطبيعية سميماف عمي، إباء حبيب،  -

، مجمة جامعة تشريف لمبحوث والدراسات -كين من طلاب وخريجي الماجستير في جامعة تشرينعمى المستيم
 .2014، 05، العدد 36العممية، سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية، سوريا، مجمد 

دراسة –، الجودة المدركة لمتسوق الإلكتروني وتأثيرىا في النية السموكية المستمرة سناء داود ذكي داود -
، مجمة أماراباؾ، الاكاديمية الأمريكية العربية لمعموـ والتكنولوجيا، و.ـ.أ، يدانية بإحدى المحافظات المصريةم

 .2014، 14، العدد 05المجمد 
، مجمة واقع تسوق الزبون عبر شبكة الإنترنت بين الحماية والجريمةصباح عبد الرحيـ، وىيبة عبد الرحيـ،  -

 .2017، 14 خيضر بسكرة، الجزائر، العدد الاجتياد القضائي، جامعة محمد
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، مجمة العموـ الاقتصادية والادارية، العوامل المؤثرة في السموك الشرائي الأخضرصديق بمل ابراىيـ وآخروف،  -
 .2018، 1، العدد 19جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، السوداف، المجمد 

دراسة –مارسات الخداع التسويقي في عنصر الإعلان اتجاىات المستيمكين نحو مصلبح عمي الأشقر،  -
، مجمة العموـ -ميدانية لعينة من المستيمكين المتعاممين مع سوق ستي مول التجاري بمدينة الخمس

 .2018، 11الاقتصادية والسياسية، كمية الاقتصاد والتجارة، الجامعة الأسمرية الإسلبمية، ليبيا، العدد 
، مجمة دفاتر المستيمك الإلكتروني بين الأخطار الأمنية ومتطمبات الحمايةطويطو محمد، حفصي ىدػ،  -

 .2019، 02، العدد 11اقتصادية، جامعة زياف عاشور بالجمفة )الجزائر(،  المجمد 
، رسالة لنيل تحديث طرق الدفع ومساىمتيا في خمق تجارة إلكترونية بالوطن العربيعبد الرحيـ وىيبة،  -

، 3جامعة الجزائر  خصص نقود مالية، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،شيادة الدكتوراه، ت
 .2013الجزائر، 

–، العلاقة بين أبعاد التسويق التفاعمي والاتجاه نحو التسوق الإلكتروني عبد العزيز عمي حسف وآخروف  -
ة لمدراسات التجارية، جامعة ، المجمة المصري-دراسة تطبيقية عمى عملاء التسوق الإلكتروني في مصر

 .2016، 02، العدد 40المنصورة، مصر، المجمد 
دراسة تطبيقية عمى عملاء –أثر أبعاد التسويق التفاعمي عمى نية إعادة الشراء عبد العزيز عمي حسف،  -

، 40، المجمة المصرية لمداسات التجارية، جامعة المنصورة، مصر، المجمد -التسوق الإلكتروني في مصر
 .2016، 02العدد 

دراسة حالة عينة من –قنوات التسوق المنزلي وأثرىا عمى القرار الشرائي لممستيمك النيائي عبدو عيشوش،  -
، 07، مجمة دراسات اقتصادية، جامعة زياف عاشور بالجمفة )الجزائر(، مجمد -المستيمكين في الوسط الجزائري 

 .2016، 19العدد 
 Commerce)-(Mمتصفحات وتطبيقات التسوق عبر اليواتف الخموية  عبير ابراىيـ محمد رجب عزؼ، -

، المجمة المصرية لبحوث الاعلبـ، جامعة والعوامل المؤثرة في تقبل الزبون لاستخداميا والشراء من خلاليا
 .2016، 55القاىرة، مصر، العدد 

المؤسسة الوطنية  دراسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو علامةفاتح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي، " -
، مجمة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمف "ENIEلمصناعات الإلكترونية 

 .2015، 01، العدد01)الجزائر(، المجمد 
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دراسة اتجاىات المستيمك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنية فاتح مجاىدؼ، شراؼ براىيمي،  -
مجمة  الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمف  ،ENIEلمصناعات الإلكترونية 

 .2015، 1، العدد 1)الجزائر(، المجمد 
دراسة ميدانية –أثر تطبيق التسويق الاجتماعي عمى اتجاىات المستيمك الجزائري فاتح مجاىدؼ، وآخروف،  -

جمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، جامعة ، الممقارنة لمتعاممي الاتصالات في الجزائر "موبيميس" و"أوريدو"
 .2017، 02، العدد 04قاصدؼ مرباح )ورقمة(، المجمد 

، العوامل المؤثرة عمى اختيار المجمعات التجارية الكبرى من وجية نظر الزبون الأردنيفيد سميـ الخطيب،  -
 .2009، 01، العدد 05المجمة الأردنية في ادارة الأعماؿ، الجامعة الأردنية، الأردف، المجمد 

–اتجاىات الزبون الجزائري نحو التسوق الإلكتروني في عصر المعموماتية فواؿ إيماف، سفيحي ربيعة،  -
 .2019، 03، العدد 03، مجمة الرسالة لمدراسات الاعلبنية، الجزائر، المجمد -دراسة ميدانية

–ني لمتسوق الإلكتروني في الكويت مواكبة الدفع الإلكترو كماؿ مصطفى رويبح، حسف عبد الله عباس،  -
، مجمة دراسات الخميج -الوعي بالبدائل ومعايير الاختيار ومحددات الاستخدام ومعوقاتو والشعور بالرضا

 .2012، 146، العدد 38والجزيرة العربية، جامعة الكويت، السمسمة 
شراء بالتطبيق عمى السمع تأثير دولة المنشأ عمى اتجاىات المستيمكين في المبارؾ وسمي الظفيرؼ،  -

، 1، المجمة العممية للبقتصاد والتجارة، كمية التجارة، جامعة عيف شمس، مصر، العدد المعمرة في دولة الكويت
2012. 

 beIN SPORTدراسة تأثير تغيير العلامة التجارية لمجزيرة الرياضية إلى  مجاىدؼ فاتح، قارطي حورية، -
 02، مجمة الادارة والتنمية لمبحوث والدراسات، جامعة البميدة يين نحوىاعمى اتجاىات المستيمكين الجزائر 

 .2016، 01، العدد  05 )الجزائر(، والمجمد
التسوق الإلكتروني: وجية نظر النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا محمد البطاينة، محمد العفيف،  -
(UTAUT )–مجمة جامعة النجاح ربد، جرش، عمجون والمفرق دراسة ميدانية عمى الزبائن في محافظات إ ،

 .2018، 12، العدد 32للؤبحاث في العموـ الإنسانية، فمسطيف، المجمد 
دراسة تطبيقية مقارنة لدوافع واتجاىات –محددات الشراء عبر الإنترنت محمد جماؿ شحاتة أبو المجد،  -

المجمة العممية للبقتصاد  ،-الإلكترونيوادراكات وخصائص المشترين وغير المشترين من مواقع التسوق 
 .2005، 01مصر، العدد والتجارة، جامعة عيف شمس، 
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دراسة ميدانية عمى -العلاقة بين الصورة الذىنية لموقع التسوق الإلكتروني وجاذبيتو محمد خالد الجاسـ،  -
، العدد 27ة، سوريا، المجمد ، مجمة جامعة دمشق لمعموـ الاقتصادية والقانوني-مواقع الإنترنت في مدينة دمشق

02 ،2011. 
التسوق الإلكتروني باستخدام الشبكة العالمية )الإنترنت(: المحفزات والعوائق أمام الزبون محمد سميـ الشورة،  -

، المجمة العربية للئدارة، المؤسسة العربية لمتنمية الإدارية، جامعة الدوؿ العربية، -دراسة ميدانية–الأردني 
 .2009، 01العدد  ،29المجمد 

قياس مدى رضى الزبون الأردني عن مطاعم الوجبات السريعة محمد طاىر نصير، محمد عبد السلبـ الصوص،  -
، مجمة البحوث الإدارية، أكاديمية السادات لمعموـ الإدارية، -دراسة ميدانية تحميمية منطقة أمانة عمان الكبرى –

 .2006، 01، العدد 24لمجمد مركز البحوث والاستشارات والتطوير، مصر، ا
–تأثير الاتصالات التسويقية عمى استجابات المستيمك المصري لعلامة الخدمة محمد عبد العظيـ أبو النجا،  -

، مجمة العموـ الإدارية والاقتصادية، كمية -دراسة تطبيقية عمى خدمات المحمول في جميورية مصر العربية
 .2011، 1، العدد 4سعودية، المجمد الاقتصاد والادارة، جامعة القصيـ، ال

، اتجاىات المستيمك الأردني نحو دعوة الجمعية الوطنية لحماية المستيمك محمد عبيدات، محمد عمي طعاني -
، مجمة دراسات العموـ الإدارية، الجامعة الأردنية -حالة دراسية عن القيوة–لمقاطعة السمع الاستيلاكية 
 .1999، 2، العدد 26(، المجمد )عمادة البحث العممي(، )الاردف

توسيط القيمة المدركة في العلاقة بين الثقة والولاء الإلكتروني بالتطبيق عمى محمد محمود عبد المطيف،  -
، 02العدد ، المجمد، ، المجمة العممية التجارة والتمويل، جامعة طنطا، مصرعملاء مواقع التسوق الإلكتروني

2017. 
، أثر المحتوى الإعلاني في مواقع الشبكات الاجتماعية عمى د صالح وآخروف محمود عبد الحميد محمو  -

، مجمة جامعة الممؾ سعود -حالة شركة الاتصالات السعودية–اتجاىات المستيمكين نحو العلامة التجارية 
 .2013، 2، العدد 25لمعوـ الإدارية، السعودية، المجمد 

كمتغير معدل لمعلاقة بين عناصر المزيج التسويقي العروض الترويجية محمود محمد عوض دويدار،  -
دراسة تطبيقية عمى طمبة جامعة شقراء بالمممكة –الإلكتروني ونية الشراء عبر مواقع التسوق الإلكتروني 

، العدد 55، مجمة كمية التجارة لمبحوث العممية، كمية التجارة، الاسكندرية، مصر، المجمد -العربية السعودية
02 ،2018. 
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الاتجاىات نحو العادات والتقاليد كظواىر اجتماعية في المجتمع الأردني، مجمة كمية ريـ الخاليدؼ، م -
 .2016، 03، الجزء 170، العدد 10، جامعة الأزىر، مصر، المجمد التربية

العوامل المؤثرة عمى سموك الزبون في التسوق عبر مصطفى سعيد الشيخ، عاطف صالح أحمد العدواف،  -
، 127، العدد 18، مجمة الثقافة والتنمية، مصر، المجمد -حالة دراسية في مدينة عمان–نترنت شبكة الإ 
2018. 

مجمة البحوث  ،-دراسة ميدانية-اتجاىات المستيمكين الجزائريين نحو التسوق الإلكترونيليمى "  مطالي -
 .2016، 02، العدد 03الاقتصادية والمالية، جامعة أـ البواقي، الجزائر، المجمد 

مجمة الباحث  ،-الدوافع والمعوقات–دراسة سموك المستيمك الجزائري تجاه التسوق الإنترنت مطالي ليمى،  -
 .2018، 01، العدد 05، جامعة برج بوعريريج، الجزائر، المجمد الاقتصادي

مة التجارية تأثير المعرفة السوقية لمزبائن عمى الولاء لمعلاممدوح طايع الزيادات، سامي فياض العزاوؼ،  -
المجمة العربية للئدارة،  ،-دراسة ميدانية عمى أرباب الأسر في مدينة عمان–لمسمع المعمرة )الكيربائية( 

 .2010، 1، العدد 30المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، مجمد 
تطبيقية عمى  دراسة–أثر أخلاقيات البيع الإلكتروني عمى الثقة الإلكترونية منى إبراىيـ دكرورؼ وآخروف،  -

، 42، المجمة المصرية لمدراسات التجارية، جامعة المنصورة، مصر، المجمد -عملاء مواقع التسوق الإلكتروني
 .2018، 01العدد 

بالتطبيق عمى عملاء –العلاقة بين الثقة في الخدمة ونية إعادة الشراء منى إبراىيـ دكرورؼ وآخروف،  -
 .2016، 01، العدد 38المجمد  حوث التجارية، جامعة الزقازيق، مصر،، مجمة الب-مواقع التسوق الإلكتروني

دراسة حالة –دراسة تأثير الرعاية الرياضية عمى اتجاىات المستيمك نحو العلامة التجارية نعيمة خالدؼ،  -
 .2016، 44، مجمة دراسات، جامعة عمار ثميجي بالأغواط )الجزار(، العدد -مؤسسة موبيميس

مجمة  ،-دراسة حالة مؤسسة موبيميس–دارة العلاقة مع الزبون ودورىا في تفعيل اتجاىاتو ، انوارؼ خيرة -
 .2018، العدد ممحق، 11الحقوؽ والعموـ الانسانية، جامعة زياف عاشور بالجمفة، الجزائر، المجمد 

، مجمة بوك العوامل المؤثرة في اتجاىات المستيمك اليمني نحو الإعلان في الفيسىزاع مرشد أحمد شرؼ،  -
 .2018، 06، العدد 03كمية الفنوف والإعلبـ، جامعة مصراتة، ليبيا، المجمد 
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–الاتصال التسويقي وآثاره عمى سموك المتسوقين لمواقع التسوق الإلكتروني وساـ بنت صالح باسبعيف،  -
، 71العدد  ، مجمة كمية الآداب، جامعة الزقازيق، مصر،-دراسة ميدانية عمى عينة من السعوديات بجدة

2014. 
، النشرة الدورية لجمعية التجارة الإلكترونية الماضي والحاضر وآفاق المستقبل في مصريحي أبو طالب،  -

 .100، العدد 25رائب مصر، المجمد الض
، مجمة جامعة دراسة اتجاىات المستيمكين في محافظة اللاذقية لشراء المنتجات الوطنيةيمف منصور،  -

، 30دراسات العممية، سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية، الجميورية العربية السورية، المجمد تشريف لمبحوث وال
 .2008، 2العدد 

 * الرسائل الجامعية:
، دراسة تطبيقية عمى سوق السيارات بولاية قسنطينة–تأثير الاشيار عمى سموك المستيمك زىيوة كريمة،  -

موـ الاقتصادية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص الع
 .2016-2015)الجزائر(،  2والتجارية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد ميرؼ، قسنطينة 

دراسة عينة من المستيمكين -تأثير الإعلان الإلكتروني عمى السموك الاستيلاكي لمفردزواوؼ عمر حمزة، " -
ة لنيل شيادة دكتوراه في العموـ التجارية تخصص تسويق، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ ، رسالالجزائريين"

 .2013-2012، 3الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر
، رسالة مقدمة لنيل تصميم وتطبيق نموذج ثقة لزيادة الشراء بين الزبائن إلكترونياشرفي مصطفى عباس،  -

الدكتوراه، عموـ الحاسب الآلي، كمية الدراسات العميا، معيد بحوث دراسات العالـ الاسلبمي، جامعة أـ  شيادة
 .2018درماف الاسلبمية، السوداف، 

العوامل المؤثرة عمى اتجاىات المستيمكين السوريين وسموكيم حيال الإعلان عبر عمي بساـ محمود،  -
، رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص تسويق، قسـ ادارة نقالةالإنترنت لمنتجات الحواسيب واليواتف ال

 .2013-2012الأعماؿ، كمية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، 
دراسة تأثير الاتجاىات نحو بمد منشأ المنتج وعلامتو التجارية عمى تقييم المستيمك مجاىدؼ فاتح،  -

، رسالة مقدمة لنيل -ممنتجات الإلكترونية والمشروباتدراسة ميدانية ل-الجزائري لممنتجات المحمية والأجنبية 
، تخصص ادارة الأعماؿ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير،  شيادة الدكتوراه عموـ

 .2011-2010، 3جامعة الجزائر 
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، -في الجزائر دراسة ميدانية لسوق السيارات–أثر المخاطر المدركة عمى سموك المستيمك نصيرة عميط،  -
رسالة لنيل شيادة الدكتوراه، تخصص العموـ الاقتصادية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية 

 .2017- 2016)الجزائر(،  2والتجارية وعموـ التسيير، جامعة عبد الحميد ميرؼ، قسنطينة 
( 18-15لاميذ الطور الثانوي )الاتجاىات النفسية نحو ممارسة النشاط البدني لدى تيوسف حرشاوؼ،  -

رسالة مقدمة لنيل ، -بحث مسحي شمل بعض الثانويات في المناطق )الساحل، اليضاب، الصحراء(–سنة 
شيادة الدكتوراه، تخصص نظرية ومنيجية التربية البدنية والرياضية، معيد التربية البدنية والرياضية، جامعة 

 .2005-2004الجزائر، 
أثر عناصر التسوق الإلكتروني في مستوى رضا عملاء البنوك التجارية العاممة في ، أريج طالب اليوارؼ  -

ادراة  ، قسـMBAتخصص إدارة الأعماؿ  ، رسالة لنيل شيادة الماجستير،جنوب المممكة الأردنية الياشمية
 .2015الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة مؤتة، الأردف، 

حالة دراسية عن –العوامل المؤثرة عمى استخدام الإنترنت كوسيط لمتسوق  تحديدأسيل غالب عبد الرحيـ،  -
، رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص التسويق، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، -المرأة الاردنية

 .2009الجامعة الاردنية، عماف )الأردف(، 
رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تنمية العلبقات  "اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة"أوغيدني ىدػ،  -

 .2009-2008العامة لممؤسسة، كمية الأدب والعموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة باجي مختار، عنابة، سنة 
، رسالة لنيل شيادة اتجاىات الزبائن نحو استخدام التسوق الإلكترونيأيمف حسب الرسوؿ حسيف أحمد،  -

دارة الأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة أـ درماف الاسلبمية، الماجستير، تخصص إ
 .2010السوداف، 

التسوق الإلكتروني وأثره عمى اتجاىات الأسرة الاستيلاكية في عصر ، تياني محمد عبد الرحمف فقيو -
دارة المنزؿ، قسـ ةالمعموماتي دارة المنزؿ، كمية الفنوف ، رسالة لنيل شيادة الماجستير تخصص سكف وا  السكف وا 

 .2013وتصميـ الداخمي، جامعة أـ القرػ، المممكة العربية السعودية، 
دراسة حالة مؤسسة ىنكل –استراتيجية صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموك المستيمك توازيت خالد،  -

مية العموـ الاقتصادية وعموـ ، رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، قسـ العموـ التجارية، ك-الجزائر
 .2012-2011التسيير، جامعة منتورؼ، قسنطينة )الجزائر(، 
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قياس مواقف الزبائن تجاه جودة الخدمات المقدمة من قبل شركات الاتصالات سالـ وليد سالـ أبو الحاج،  -
جستير، تخصص رسالة ما ،-دراسة تطبيقية عمى شركة أورانج وأمنية في مدينة عمان، الأردن–الأردنية 

 .2015تسويق، جامعة الزرقاء، الأردف، 
دراسة ميدانية عمى -أثر الإعلان عبر الياتف المحمول في السموك الشرائي لممستيمكينسايا غوجل، " -

، بحث مقدـ لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، قسـ إدارة عملاء شركات اليواتف المحمولة في سوريا"
 .2015جامعة دمشق، سوريا، سنة  الأعماؿ، كمية الاقتصاد،

أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة بعض البنوك في شيروؼ فضيمة،  -
، مذكرة ماجيستر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ  التجارية، تخصص الجزائر

 .2010تسويق، جامعة منتورؼ، قسنطينة، 
، الاتجاه نحو التطرف وعلاقتو بالحاجات النفسية لدى طمبة جامعة الأزىر بغزةمحمد محمود محمد أبو دوابة،  -

رسالة لنيل شيادة الماجستير، تخصص عمـ النفس، قسـ عمـ النفس، كمية التربية، جامعة الأزىر، غزة 
 .2012)فمسطيف(، 

ف المستيمكين ونياتيم السموكية نحو إعلانات الياتف العوامل المؤثرة في مواقمروة عبد الخالق إدريس، " -
ماجستير، تخصص عموـ إدارة الأعماؿ، كمية الدراسات العميا، جامعة السوداف لمعموـ ال" مذكرة لنيل شيادة النقال

 .2014التكنولوجيا، سنة 
 * الممتقيات:  

–لكتروني في القانون الفمسطيني ، الحماية المدنية لمزبون في عممية التسوق الإ أنور جمعة عمي الطويل -
الدولي الرابع عشر: الجرائـ الإلكترونية، مركز جيل البحث العممي وجامعة  14أعماؿ المؤتمر  ،-دراسة مقارنة

 .2017تممساف، كمية العموـ الاقتصادية، مخبر الحوكمة العمومية والاقتصاد الاجتماعي، طرابمس، ليبيا، مارس 
 مواقع الإنترنت:* 

، نشر نت"المخاطر المدركة لدى المستيمك في التسوق عبر الإنتر مقاؿ بعنواف  أحمد السيد كردؼ، -
، أنظر: 05:42، الساعة 27/01/2020، تاريخ الاطلبع 18/11/2014

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK 
لمتسوق مع شرح مفصل لك  ayebتعرف عمى موقع –لمتسوق  ebayدليل شامل حول موقع محمد ليمامة،  -

 20، تاريخ الاطلبع: 2020فيفيرؼ  05، تاريخ النشر -مميزاتو وطرق البيع والشراء ووسائل الدفع المتاحة

http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
http://www.alukah.net/culture/0/78647/#ixzz55bQzZpxK
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ma.com/2020/02/Ebay-https://www.lima-، متاح عمى الرابط: 15:30، الساعة: 2021أكتوبر 
-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-shopping

ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI 
أكتوبر  20اريخ الاطلبع: ، ت2021سبتمبر  7، تاريخ النشر: "Ebayكيفية البيع عمى موقع مقاؿ بعنواف " -

on-sell-to-https://www.almaal.org/how-، متاح عمى الرابط: 15:30، الساعة: 2021
-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o

wwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg7Aad 
أكتوبر  29، تاريخ النشر ومن ىو مؤسسو ebayقصة بدابة ونجاح موقع ايباي أسماء سعد الديف،  -

، متاح عمى الرابط: 15:00، الساعة: 2021أكتوبر  20، تاريخ الاطلبع: 2015
https://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXj

XhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3A 
في  isaPaysera vتعرف عمى كيفية الحصول عمى بطاقة بايسيرا "عاصمي عبد الرزاؽ، مقاؿ بعنواف ال -

، متاح عمى الرابط 22:25، الساعة: 2021أوت  27، تاريخ الاطلبع: 2021أوت  06تاريخ النشر:  ،"الجزائر
-VISA-Paysera-a-get-to-who-out-https://www.lasmitechno.com/2020/04/Find

Algeria.html-in-card 
 Paysera  :www.paysera.comموقع  -

   www.paypal.comموقع بايباؿ:  -

 /:Ali Express ://ar.aliexpress.comhttpsموقع  -

 track dzموقع التتبع:  -
 items-https://www.singpost.com/track موقع تتبع البريد السنغافورؼ: -

 https://www.ptt.gov.tr/Sayfalar/EN/Homepage.aspxموقع تتبع البريد التركي:  -

 /https://aptracking.poste.dz موقع تتبع البريد الجزائرؼ: -

https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.lima-ma.com/2020/02/Ebay-shopping-site.html?m=1&fbclid=IwAR3qP6FXg9-GyP18ZKpPz6JcDrvE4a8ido-ZuV3EqM7gi1gOSjtuCYEKqXI
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almaal.org/how-to-sell-on-ebay?fbclid=IwAR3VGdkY4o-7AadwwAPYczfGjg1otOtKHGnd7BIhaqc3V4E5gCP_lbbcZWg
https://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXjXhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3A
https://www.almrsal.com/post/283879?fbclid=IwAR3R2qjehQhgPAkGvt5nWwl4WXjXhNbxMrQdCLfywZFobbSNiKCPH876n3A
https://www.lasmitechno.com/2020/04/Find-out-how-to-get-a-Paysera-VISA-card-in-Algeria.html
https://www.lasmitechno.com/2020/04/Find-out-how-to-get-a-Paysera-VISA-card-in-Algeria.html
http://www.paysera.com/
http://www.paypal.com/
https://ar.aliexpress.com/
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.singpost.com%2Ftrack-items%3Ffbclid%3DIwAR3hP44XCB-IFPCLwAU8HXIlJmtIni0SwKaJlAX3zzMyXShXTK_VtO1lb7Q&h=AT2vM9UFIiS02WyEObu5zzvQnoumKJfncZxQ5d8vrLGMSqF6XdOvuXL5meQCxEKZB_V5uhA_YdSrdGi_KWAG5_r9eL1jkBKSEEYazWx2PPGe2d71GID0FfvMOQd4OWCiKjc&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.ptt.gov.tr%2FSayfalar%2FEN%2FHomepage.aspx%3Ffbclid%3DIwAR396tGm_kQvfYzjZR-cQ6nMgREAAEluP77CS4OPuEe6itO1j5kjaepkZZo&h=AT1OhQgQ6gQRySufivOxCcFHvfVLfaprGq4DaDz-sj9CeKXDLuWJIH7Eo7h_BHOsrQnddnhC4ccM81OsfOrnwflMFQ7hEpkeWxdvpWMJib88vQ7KH8Mpk4kjcHt74WgQR4w&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Faptracking.poste.dz%2F%3Ffbclid%3DIwAR0DpbdnXphOftaXRgkEHnT0ekZ3Q5AapaRRYkOCggc2t2H4Elhoad9VcEQ&h=AT00QNiXm_NWJAgz4uaWu05i3FSVAVZY0I_PrRrj1zhqJ0GORBGbDzAAGK3HlovGz0xWl_ZghyIRtW4Cj88j2QdJFkkzsffkK56LD7YLnl1EJdNeH7fTH_XVrLdfGSwZpzI&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT2X_ot1SvexiOYFMEft2RvzJ0cTHt4jPxdUbCwj6ywiyosZqF-YwElLWy2z5YoyRQEl6Ji0fgUxsTByqBDPupiCQDYiW3zjJVSPX3InHpTqNDb1__1v73YayFAO0739P0wSZv1Jri9k-DPrUSouOtOqa8dGeZOdzAI
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 الجيوية: الفرز مراكز وأرقاـ عناويف -
https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe

ww6Xs-93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB 

 www.poste.dz/customer/cdd//مراكز الفرز الولائية:  -

 "،paypal"كل ما تريد معرفتو عن استخدام موقع باي بال  مدونة مستقل لمتجارة الإلكترونية، مقاؿ بعنواف -
، متاح عمى الرابط: 06:30، الساعة 2021مارس  05، تاريخ الاطلبع: 2020تاريخ النشر: نوفمبر 

paypal-for-guide-ultimate-https://blog.mostaql.com/the/ 
"العمل الحر دليمك الشامل لعمل حساب باي بال خمسات لبيع وشراء الخدمات المصغرة، مقاؿ بعنواف  -

paypal- ،"متاح 8:00، الساعة 2021مارس  05، تاريخ الاطلبع: 2020تاريخ النشر: ديسمبر  مصر ،
 /egypt-paypal-for-guide-ultimate-https://blog.khamsat.com/theعمى الرابط: 

تاريخ النشر: "، العملاق الصيني  Ali Expressحقائق عمي اكسبرس” تقرير  نادية راضي، مقاؿ بعنواف -
 ، متاح عمى الرابط:14:30، الساعة 2021أفريل  07تاريخ الاطلبع: ، 2015اؼ م 22

https://www.almrsal.com/post/238196 
تاريخ  ،متاجر إلكترونية عربية وعالمية تستحق التسوق من خلاليا" 10"مقاؿ بعنواف  مصطفى يسرؼ،  -

 :متاح عمى الرابط، 22:15، الساعة 2021فيفرؼ  27، تاريخ الاطلبع: 2015أكتوبر  11 النشر:
visit.html-should-you-stores-online-https://www.arageek.com/tech/2015/10/11/10 

معمومات ميمة عف الجمارؾ وطرؽ الشحف -ابيؾ تؾ، فيديو بعنواف "كيفية الشراء مف الإنترنت في الجزائرأر  -
، متاح عمى الرابط: 2019سبتمبر  18("، 1نصائح ميمة ) -المتوفرة

https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik 
"لا تشتري من الانترنت قبل معرفة الفرق بين البريد ، محاضرة بعنواف altamiuz–قناة التميز لمشروحات  -

أفريل  12تاريخ الاطلبع: ، 2019أوت  8تاريخ النشر:  "،المسجل وغير مسجل والبريد السريع والمعجل
  متاح عمى الرابط:، 07:17، الساعة 2020

https://www.youtube.com/watch?v=QeK_tUOCIkE 
لا –"الفرق بين البريد المسجل والبريد غير المسجل )العادي( ، محاضرة بعنواف Mouhamed Zedقناة  -

مبر ديس 15تاريخ الاطلبع: ، 2020أكتوبر  8 تاريخ النشر: ،تتسرع بالشراء قبل مشاىدة ىذا الفيديو"

https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB-ww6Xs
https://www.poste.dz/customer/ctr_cpx_ctni?fbclid=IwAR2EtGPHV7Laz85VHiNQrHe93PmdmNrTv8bopE_GjtEw7ENZivDwB-ww6Xs
https://blog.mostaql.com/the-ultimate-guide-for-paypal/
https://blog.khamsat.com/the-ultimate-guide-for-paypal-egypt/
https://www.almrsal.com/post/238196
https://www.almrsal.com/post/238196
https://www.arageek.com/tech/2015/10/11/10-online-stores-you-should-visit.html
https://www.arageek.com/tech/2015/10/11/10-online-stores-you-should-visit.html
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=QeK_tUOCIkE
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متاح عمى الرابط: ، 07:30: الساعة: 2020
https://www.youtube.com/watch?v=1AtnmcbOK4I 

"من الأحسن البريد المسجل أو البريد العادي؟ والفرق بينيما  ، محاضرة بعنوافDadi Electroniqueقناة  -
، الساعة 2020ديسمبر  20تاريخ الاطلبع: ، 2020أكتوبر  15 تاريخ النشر: ،ر الإنترنت"عند التسوق عب

 https://www.youtube.com/watch?v=SKPuMxeEn5gمتاح عمى الرابط: ، 20:45
، 2020ديسمبر  20 تاريخ النشر: ،ت إلكترونيا في العالم""أكبر مواقع تتبع الشحنا مقاؿ بعنوافمحمد عبود،  -

متاح عمى الرابط:  ، 14:30، الساعة 2021جانفي  25تاريخ الاطلبع: 
-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-https://expandcart.com/ar/25237
-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9
-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9
-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA

%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7-%D9%81%D9%8A/ 
أغسطس  01تاريخ النشر ،"تتبع السمع باستعمال كود التتبع"ياسر محمد أميف أبو عبد الجبار، مقاؿ بعنواف  -

متاح عمى الرابط: ، 06:30، الساعة 2021جانفي  30تاريخ الاطلبع ، 2018
ps://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393htt 

تاريخ ، 2020 أوت 14 تاريخ النشر: ،"معاني الحروف والأرقام في رقم التتبع"عرب ديمز، مقاؿ بعنواف قناة  -
متاح عمى الرابط: ، 14:30، الساعة 2021جانفي  16الاطلبع 

-https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A
-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81
-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85%D9%88
-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D9%81%D9%8A

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/ 
+ معرفة مكان Tracking Numberطريقة تتبع المنتجات بعد شرائيا من لإنترنت "مقاؿ بعنواف  -

متاح عمى ، 23:00، الساعة 2021انفي ج 25، تاريخ الاطلبع: 2020نوفمبر  19تاريخ النشر: ، "الوصول
 https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.htmlالرابط: 

https://www.youtube.com/watch?v=1AtnmcbOK4I
https://www.youtube.com/watch?v=1AtnmcbOK4I
https://www.youtube.com/watch?v=SKPuMxeEn5g
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://expandcart.com/ar/25237-%D8%A3%D9%83%D8%A8%D8%B1-%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AD%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85/
https://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393
https://shop4dz.com/viewtopic.php?t=393
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://3rabdeals.com/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%86%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D9%88%D9%81-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D9%82%D8%A7%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D9%82%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AA%D8%A8%D8%B9/
https://www.amni8.com/2017/07/tracknumber.html
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"عروض فيزا كارد في البنوك الجزائرية بالتفصيل وأييم بعنواف محاضرة ، DADI ELECTRONIQUE قناة -
متاح عمى ، 12:30، الساعة 2021مارس  30تاريخ الاطلبع ، 2018سبتمبر  29 خ النشر:تاري "،الأفضل
 https://www.youtube.com/watch?v=YLzIyLZ_H9Q&feature=emb_title :الرابط

 تاريخ النشر: ،جات الممنوع استيرادىا وعبورىا من المنافذ الجمركية الجزائرية""المنتعبد القادر، مقاؿ بعنواف  -
متاح عمى الرابط: ، 21:30، الساعة 2021أفريل  10تاريخ الاطلبع: ، 04/12/2016

https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A
-7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9

%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9
%D9%85-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-A7/ 

 ،"المنتجات الممنوعة  في الجمارك الجزائر عن شراء عبر الإنترنت"، مقاؿ بعنواف ALGERIA TECH قناة -
اح عمى الرابط: مت، 22:00، الساعة 2021أفريل  21تاريخ الاطلبع: ، 2019نوفمبر  03 تاريخ النشر:

post_26.html-tech.com/2019/11/blog-https://www.algeria 
ماىي السمع والمنتجات الممنوع شرائيا أو استيرادىا عبر الإنترنت في الجزائر والبمدان "مقاؿ بعنواف  -

متاح عمى الرابط: ، 21:30، 2021أفريل  21 يخ الاطلبع:تار ، 2020يوليو  30 نشر:تاريخ ال ،"العربية
https://www.amni8.com/2017/01/DWn.html 

 النشر: تاريخ "،"ما ىي الكمية التي تسمح بيا الجمارك لممشتريات الشخصية؟مصطفى حسيف، مقاؿ بعنواف  -
https://e-الرابط:   متاح عمى، 23:30، الساعة 2021أفريل  13تاريخ الاطلبع:  ، 2020ديسمبر  12
-%D9%87%D9%8A-tejara.com/%D9%85%D8%A7
-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9
-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A
-%D8%A8%D9%87%D8%A7
-1%D9%83%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B

%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/ 
- Mohammed tlm السمع الممنوع شراؤىا من الإنترنت والتي يتم حضرىا بصفة نيائية في "، مقاؿ بعنواف

متاح عمى ، 08:30، الساعة 2021مارس  25تاريخ الاطلبع: ، 2017جويمية  20 تاريخ النشر: ،"الجمارك
 https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=58474الرابط: 

https://www.youtube.com/watch?v=YLzIyLZ_H9Q&feature=emb_title
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://takhail.org/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%85%D9%86%D9%88%D8%B9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D8%A8%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%85/
https://www.algeria-tech.com/2019/11/blog-post_26.html
https://www.algeria-tech.com/2019/11/blog-post_26.html
https://www.amni8.com/2017/01/DWn.html
https://www.amni8.com/2017/01/DWn.html
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://e-tejara.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D9%85%D8%AD-%D8%A8%D9%87%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B4/
https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=58474
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 ،"الشراء عبر الإنترنت: الجمارك تسجل حركة تجارية غير عادية لمطرود من الخارج"الاذاعة الجزائرية،  -
متاح عمى الرابط: ، 21:30عة ، السا2021مارس  28تاريخ الاطلبع ، 2020ماؼ  14 تاريخ النشر:

https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html 
خصوص الجمارك "الشراء من الإنترنت في الجزائر )الحمقة الرابعة( ب، محاضرة بعنواف Yakoub techقناة  -

متاح ، 21:30، الساعة 2021مارس  28تاريخ الاطلبع ، 2020أكتوبر  20تاريخ النشر: ، وحجز المنتجات"
 https://www.youtube.com/watch?v=y6vREyfT0qgعمى الرابط: 

معمومات ميمة عن الجمارك وطرق -فية الشراء من الإنترنت في الجزائر"كيقناة أرابيؾ تؾ، محاضرة بعنواف  -
، 2020أفريل  22تاريخ الاطلبع: ، 2019سبتمبر  18 تاريخ النشر: ،("1نصائح ميمة ) -الشحن المتوفرة

 w.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmikhttps://wwمتاح عمى الرابط: ، 21:25الساعة: 
معمومات ميمة عف الجمارؾ وطرؽ الشحف -أرابيؾ تؾ، فيديو بعنواف "كيفية الشراء مف الإنترنت في الجزائر  -

، متاح عمى الرابط: 2019سبتمبر  18("، 1نصائح ميمة ) -المتوفرة
ps://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmikhtt 

، 05/10/2018 تاريخ النشر: ،خيرا نظام لتتبع الطرود في الجزائر"أ"، مجاضرة بعنواف FREE TVقناة  -
متاح عمى الرابط: ، 20:20، الساعة 2021أفريل  23تاريخ الاطلبع: 

ttps://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAUh 
"كل ما يجب معرفتو قبل الشراء من الإنترنت في الجزائر )قوانين جمارك ، محاضرة بعنواف FREE TVناة ق -

، 22:00، الساعة 2021مارس  28تاريخ الاطلبع: ، 2019أكتوبر  4 تاريخ النشر: ،ضرائب ممنوعات("
 https://www.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnEمتاح عمى الرابط: 

الطرود البريدية الواردة إلى الجزائر تخضع لكافة الاجراءات تقودىا مصالح "ىاجر بوقميع، مقاؿ بعنواف  -
متاح عمى ، 21:00، الساعة 2021أفريل  23، تاريخ الاطلبع: 2020أكتوبر  26تاريخ النشر:  ،الجمارك"
الرابط:  

-https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF
-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9
-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9
-%D8%A5%D9%84%D9%89

%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1/ 

https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html
https://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20200514/193505.html
https://www.youtube.com/watch?v=y6vREyfT0qg
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=QUf6C4jZmik
https://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAU
https://www.youtube.com/watch?v=6WnJr51FfAU
https://www.youtube.com/watch?v=nPrv6sA3VnE
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
https://jijeleljadida.dz/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%B1%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA/
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 "الشراء من الإنترنت في الجزائر والمنتجات الممنوعة من قبل الجمارك"،عامة، محاضرة بعنواف قناة ويكي  -
متاح عمى الرابط: ، 21:00، الساعة 2021مارس  28تاريخ الاطلبع: ، 2019نوفمبر تاريخ النشر: 

watch?v=uSjWpbpvqlAhttps://www.youtube.com/ 
أحد أشير أسواق   eBayما الذي يجعل موقع ما ىو موقع ئي باي؟ داو ىل يباي العمل؟"مقاؿ بعنواف  -

https://ecommerce- متاح عمى الرابط: ،"التسوق عبر الإنترنت؟
ebay-is-ar/glossary/whatplatforms.com/ 

 بنك مميزات أىم"في الشرؽ الأوسط، شركات الدفع الإلكتروني، مقاؿ بعنواف   التجارة الإلكترونيةمدونة  -
 مارس 22 الاطلبع: تاريخ ،2020 جانفي 11 النشر: تاريخ بو"، حساب فتح وكيفية paysera بايسيرا
 :www.wppit.com//https  الرابط عمى متاح ،07:30 الساعة: ،2021

 :المراجع بالمغة الاجنبية
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outils-,  2 ème édition, Dunod, Paris, 2007.  
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- Ahmad nabot  and others, Consumer attitudes toward online shopping an 
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https://www.youtube.com/watch?v=uSjWpbpvqlA
https://www.youtube.com/watch?v=uSjWpbpvqlA
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
https://ecommerce-platforms.com/ar/glossary/what-is-ebay
https://www.wppit.com/
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shopping decision, Asian jounal of business research , University of new haven, 
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http://www.interscience.wiley.com/
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 وم نقل الطرود البريدية(: قانون رس02الممحق رقم )
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 قائمة الأساتذة المحكمين(: 03الممحق رقم )

 الجامعة الأصمية الرتبة الأستاذ

 2جامعة قسنطينة  أستاذ محاضر ب بوزياف حساف

 جامعة المسيمة أستاذ التعميـ العالي حساف بوبعاية

 جامعة المسيمة أستاذ محاضر أ مصطفاوؼ الطيب

 جامعة المسيمة أستاذ التعميـ العالي نجوػ سعودؼ

 جامعة البويرة أستاذ محاضر أ وقنوني باية



 )الاستمارة( (: أداة الدراسة04الممحق رقم )

 

 

 

 

 

 الأول: المعمومات العامة القسم

 .التي تعبر عف رأيؾ( في الخانة  xضع علبمة )  -

 منيا؟ والشراء المواقع العالمية التي تقوـ بالتسوؽ  فضل. ما ىي أ1

      Ebay        Amazon                Dhgate             Ali Express   Jumia         

Gearbest                       Banggood               موقع المؤسسة ذاتيا صاحبة المنتج  

 أخرػ أذكرىا: ...... 

  Ebayذين يقومون بالتسوق والشراء من موقع لمجزائريين ال ةموجي الاستمارةالسيد)ة( ، السلبـ عميكـ ورحمة الله تعالى وبركاتو

تحية طيبة وبعد:   

 "(Ebay)دراسة حالة لموقع  مواقع التسوق العالمية التسوق الإلكتروني عبر اتجاىات الزبائن في الجزائر نحوحوؿ موضوع " أطروحة دكتوراهعداد ا  في إطار
تعامل معيا بسرية تامة ولف نمع العمـ أف المعمومات التي سيتـ الحصوؿ عمييا سوؼ  الاستمارةه خلبؿ الإجابة الموضوعية عمى ىذ يشرفنا مساعدتكـ مف

                              لا لغرض الدراسة.تستخدـ إ
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 كـ مرة قمت بالشراء مف ىذه المواقع العالمية؟. 2

 متنظـ                          متكرر                 أحيانا                                     تجربة فقط   

  قع؟امو المف ىذه والشراء . لماذا تقوـ بالتسوؽ 3

 أسعار منخفضة                        7/24الاستثمار الجيد لموقت          السيولة والراحة في التسوؽ              متاح ومتوافر 

 تجميع وتوافر أكبر عدد مف المعمومات عف المنتجات      منتجات مميزة وغير اعتيادية              

 تخفيض التكاليف وتوفير الماؿ )النقل، الأكل خارج المنزؿ، طمبات الأطفاؿ الغير منتيية...(         

     : ..................أخرػ أذكرىا

 عند التسوؽ الإلكتروني:. ما ىي طريقة الدفع الإلكتروني التي تفضل استعماليا مف بيف ىذه الأنواع 4

 Paysera CASH U    PAYONEER             DUKASCOPY                N26  

 Transferwise  Webmoney بطاقات توفرىا البنوؾ في الجزائر 

  أخرػ أذكرىا: ......................

 . كيف تقوـ بشحف رضيدؾ في بطاقات الدفع الإلكتروني:5

 موقع تقدـ ىذه الخدمات                صديق يقطف بأوروبا              صديق لديو حساب بايسيراصفحات و 

 أخرػ أذكرىا: ............................. 

 . ماىي طريقة الشحف التي تحب اختيارىا عند الشراء في التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية:6

       الشحف المسجل                         الشحف السريع              الشحف الغير مسجل           

 ؟ف المواقع العالمية. ماىي السمع التي تقوـ بشرائيا م7

لكترونيات                     ملببس وأحذية ىواتف و    أكسسوارات ومجوىرات                         ا 

 تذاكر سفر                                          كتب ومراجع       مستحضرات التجميل والصحة 

  أخرػ أذكرىا: .........

 ؟والشراء مف المواقع العالمية. ماىي المخاطر التي  واجيتؾ عند التسوؽ 8
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 السمع             وصوؿ سمع غير مطابقة لممواصفات المعروضة          عدـ وصوؿ السمع          عدـ القدرة عمى لمس ومعاينة

 بقوانيف الجمارؾ وبالتالي حجز المنتج وخسارتو                   عدـ المعرفة وصوؿ السمع متضررة أو محطمة                  

       عدـ الإلماـ بكافة المعمومات عف المنتج                       نقص الأمف والخوؼ مف سرقة معمومات بطاقة الائتماف       

 عدـ وجود مساعدة ورأؼ الآخريف عند اختيار المنتج                 تأخر وصوؿ السمع وشحف بطيء

 عدـ المعرفة بطريقة الشراء                أخرػ أذكرىا:.......................

 القسم الثاني:

 : تفضل التسوؽ والشراء منوبالاعتماد عمى الموقع الذؼ  درجة موافقتؾ عمى العبارات التاليةحدد  -

محاور 
 الاستمارة

غير  العبارات
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      البنية التحتية لمتسوق الإلكتروني في الجزائر -1
الربط 

 بالإنترنت
تكمفة الربط تغطية وتسديد قدرة عمى مال ؼلد. 1

 .بالإنترنت
     

يساعدني لمتسوؽ والشراء مف  . التدفق السريع للئنترنت2
 المواقع العالمية بكل أريحية. 

     

الاستعداد 
 الإلكتروني

ممارسة الرغبة والاستعداد لتوجد لدػ الزبوف الجزائرؼ . 3
 .التسوؽ الإلكتروني

     

المعرفة التقنية )طريق الشراء . لدػ الزبوف الجزائرؼ 4
 ...(التسوؽ  ، تطبيقاتالمتاحة الدفعالإلكتروني، وسائل 

 مف أجل التسوؽ الإلكتروني.

     

      . استخداـ التكنولوجيا الحديثة لمتسوؽ سيل وليس معقد.5
توجد في الجزائر قوانيف وتشريعات منظمة لمتسوؽ . 6 القوانيف

 .مف المواقع العالمية الإلكتروني
     

في الجزائر تحمي المتسوؽ الجزائرؼ مف وجد قوانيف . ت7
الجيات المتدخمة والمساىمة في عممية التسوؽ جميع 

 والشراء الإلكتروني.

     

وسائل الدفع 
 الإلكترونية

. توفر البنوؾ في الجزائر كل التفاصيل والمعمومات 8
 والاقتطاعات السنوية لبطاقات الدفع التي توفرىا.
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. شروط الحصوؿ عمى بطاقات الدفع في البنوؾ 9 في الجزائر
 ة ملبئمة لمفرد الجزائرؼ.الجزائري

     

الشحف وتتبع 
 طردال

ومتابعة تنقل طريقة استعماؿ رقـ التتبع ب . لدؼ عمـ10
 .منتجي لغاية وصولو

     

      . يوجد تطبيق لتتبع الشحنة داخل الجزائر.11

 جمارؾال
  ية لجزائر ا

. لدؼ عمـ بكل المنتوجات المحظورة التي تقوـ 12
 بحجزىا.  الجمارؾ الجزائرية

     

. قانوف الجمارؾ الجزائرية واضح مف جميع الجوانب 13
والزوايا فيما يخص موضوع التسوؽ الإلكتروني مف 

 المواقع العالمية.

     

. يتـ ابلبغي فور وصوؿ الطرد إلى مركز البريد 14 بريد الجزائر
 لاستلبمو دوف تأخير.

     

قل الطرود مف . بريد الجزائر يتميز بالسرعة في ن15
 مركز الفرز بالعاصمة إلى مركز بريد سكني.

     

. عنواف السكف الخاص بي دقيق ويسيل وصوؿ 16
 الطرد إلى باب البيت.

     

      Ebayتقييم الزبون الجزائري لموقع  -2

      واضحة وغير محشوة. Ebay صفحات موقع. 17 تصميـ الموقع

مترابطة ريقة منظمة بط Ebayموقع صفحات . 18
 وتكميمية.

     

الابحار في 
 الموقع

      سريعة التحميل. Ebay. صفحات موقع 19

الإلكتروني مف والتسمية عند التسوؽ   متعةأشعر بال. 20
  .Ebayموقع 

     

أكثر اتساعا مف حيث  Ebay موقع . العروض في21 العرض المقدـ
 .والمنتجات الألواف والمقاسات

     

منخفضة  Ebayفي موقع لتكمفة النيائية لممنتج ا. 22
 .ةر التقميدياجمقارنة بالمنتج داخل المت

     

      خيارات متعددة لمدفع. Ebay. لدػ موقع 23

 Ebayلموقع  بدائل طرؽ شحف المنتجات في. 24
 تعجبني.

     

      .متميزةخدمات ما بعد البيع  Ebay. يوفر موقع 25
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      مواعيد تسميـ المنتجات. Ebayموقع يحترـ  .26  الموثوقية

مف موقع ستمميا االطمبيات التي في دقة . ىناؾ 27
Ebay .مف حيث الشكل والمواصفات المطموبة 

     

في حالة  Ebay. يمكنني استرجاع أموالي مف موقع 28
 فتح نزاع مع البائع بكل سيولة. 

     

محادثات النية التواصل واجراء إمكا Ebay . لدػ موقع29 التفاعمية
ي بسيولة وفي أؼ مع البائع للبستفسار أو لطرح مشاكم

 . وقت

     

      لمشكاوؼ والمقترحات. Ebay. تستجيب إدارة موقع 30

كامل لممنتج الوصف المعرفة وال Ebay. يوفر موقع 31 المعمومات
 بالتفصيل الدقيق.

     

اضحة وسيمة و  Ebayالمعمومات داخل موقع . 32
 القراءة. 

     

كل المعمومات عف أشكاؿ الدفع  Ebayموقع وفر . ي33
 . وتكاليفو وطرؽ الشحف

     

 وشروط وأحكاـ التعامل مع Ebay. تتوفر في موقع 34
استرجاع ىرة )شروط البيع، موعد التسميـ، معمومات عف اظ

 ....(واستبداؿ المنتج

     

 اتراء الزبائف حوؿ المنتجآعمى  Ebay . يتوفر موقع35
 .وتقييـ لمبائعيف المقدمة

     

      مواثيق احتراـ الخصوصية. Ebayيوجد في موقع . 36 الأمف

      حمايتي مف مخاطر الاحتياؿ. Ebayيحاوؿ موقع . 37

المكوف 
 العاطفي

      . تعجبني سرعة تدفق الإنترنت في الجزائر.38

      .في العالـعرفي التقني لتطور المامواكبة  . أحب39

وضع أطر قانونية وتشريعية تحاوؿ لدولة . أثق أف ا40
 لمحاربة القرصنة والاختراؽ والخداع الإلكتروني.

     

التي توفرىا  الدفع الإلكترونية . أحب استخداـ بطاقات41
 البنوؾ الجزائرية.

     

      . سرعة تنقل الطرد داخل الجزائر تعجبني.42

      . أثق في أمانة الجمارؾ الجزائرية.43
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      . أنا راض عف أمانة مركز فرز الطرود في الجزائر.44

تمثيمو البيئي  في Ebay تصميـ موقع عجبني. ي45
 (...الوسائطي )ألواف، صور، فيديوىات

     

      .Ebay والتنقل داخل موقع شراء سيولة ال . أحب46

      .Ebayض المقدمة في موقع . تعجبني العرو 47

بالقواعد والأسس  Ebay. لدؼ ثقة في تمسؾ موقع 48
 المعمف عمييا مسبقا.

     

يعجبني القسـ الخاص بخدمة الدعـ الفني المباشر . 49
 .Ebay  لمزبوف في موقع

     

. تعجبني مصداقية المعمومات الموجودة في موقع 50
Ebay. 

     

اية وأمف المعمومات الشخصية والمالية الحم نيتعجب. 51
 .Ebay في موقع

     

المكوف 
 السموكي

. أشعر بالرضا عف تجربتي في التسوؽ والشراء مف 52
 .Ebayموقع 

     

      .Ebay. أنوؼ الاستمرار في التسوؽ والشراء مف موقع 53

في  Ebay. سأعطي شيادة وتعميق ايجابي عف موقع 54
 ات المنتج والبائع داخل الموقع.خانة تقييـ مراجع

     

. سأنصح الناس ومعارفي بالتسوؽ الإلكتروني مف 55
 .Ebayموقع 

     

 القسم الثالث: المعمومات السوسيوديمغرافية

 أنثى     ذكر                      الجنس:                       

             40أقل مف  -30                 30أقل مف  -20                  20السف:                   أقل مف  

 فأكثر 50مف                    50أقل مف  -40                         

                                                                           دراسات عميا      جامعي                      ثانوؼ               متوسط           المستوػ التعميمي:     ابتدائي        

 الحالة العائمية:      أعزب                       متزوج                     أخرػ 

                           50000إلى  35001               35000إلى  20001وأقل                مف  20000الدخل الشيرؼ ب دج:   

  75000أكثر مف                  75000إلى  65001مف                           65000إلى  50001
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 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي05الممحق رقم )

 محاور المتغير المستقل التسوق الإلكتروني من المواقع العالمية

Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 179, 448, 090, 241, 740 التحتٌة_البنٌة

 Ebay 740 -,420 ,090 2,361 ,179_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 179, 942, 090, 020, 740 المستقل_المتغٌر

Valid N (listwise) 740     



 ني من المواقع العالمية بالجزائربالبنية التحتية لمتسوق الإلكترو ول: أبعاد المحور الأ 

Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 179, 157,- 090, 500,- 740 بالانترنت_الربط

 179, 321, 090, 385,- 740 الالكترونً_الاستعداد

 179, 224, 090, 866, 740 القوانٌن

 179, 487, 090, 1,126 740 الالكترونً_الدفع_وسائل

 179, 2,141 090, 1,136- 740 الطرد_وتتبع_الشحن

 179, 441,- 090, 241, 740 الجزائرٌة_الجمارك

 179, 241,- 090, 126, 740 الجزائر_برٌد

 179, 448, 090, 241, 740 التحتٌة_البنٌة

Valid N (listwise) 740     

 

 Ebay  أبعاد المحور الثاني: تقييم الزبون الجزائري لموقع

Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 179, 265, 090, 242,- 740 الموقع_تصمٌم

 179, 1,079 090, 224,- 740 الموقع_فً_الابحار

 179, 2,308 090, 383,- 740 المقدم_العرض

 179, 1,429 090, 113,- 740 الموثوقٌة

 179, 887, 090, 094,- 740 التفاعلٌة

 179, 1,289 090, 258,- 740 المعلومات

 179, 632, 090, 040,- 740 الأمن

 Ebay 740 -,420 ,090 2,361 ,179_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

Valid N (listwise) 740     

 

 محاور المتغير التابع :اتجاىات الزبائن 
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 + المحور الثاني المكون السموكي  المحور الأول: المكون العاطفيأبعاد 

Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 179, 333, 090, 676, 740 التحتٌة_ةالبنٌ_اتجاه_الزبون_مشاعر

 179, 1,139 090, 214,- 740 التسوٌق_اتجاه_الزبون_مشاعر

 179, 1,878 090, 284, 740 العاطفً_المكون

 179, 770, 090, 129,- 740 السلوكً_المكون

 179, 1,672 090, 142,- 740 التابع_المتغٌر

Valid N (listwise) 740     



 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة06الممحق رقم )

 ككل الاستمارة

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 740 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 740 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,923 55 

 

 محاور المتغير المستقل التسوق الإلكتروني من المواقع العالمية

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 37 

 

 ني من المواقع العالمية بالجزائربالبنية التحتية لمتسوق الإلكترو المحور الأول: 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,686 16 

 

 Ebay المحور الثاني: تقييم الزبون الجزائري لموقع
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,952 21 

 

 محاور المتغير التابع اتجاىات الزبائن

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,867 18 

 

 العاطفي  المحور الثاني: المكون 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,817 14 

 العالمية مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني بالجزائر مف المواقعالبعد الأوؿ: 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,748 7 

 

 Ebayلزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع مشاعر االبعد الثاني: 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,948 7 

 

 المحور الثاني: المكون السموكي 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,931 4 

 

 (: الاتساق الداخمي لأداة الدراسة 07الممحق رقم)

  التسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية ر المتغير المستقل :محاو 
Correlations 

 التحتٌة_البنٌة 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 المستقل_المتغٌر Ebay_لموقع_

Pearson Correlation 1 ,119 التحتٌة_البنٌة
**
 ,663

**
 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,000 

N 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,119_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 1 ,822

**
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Sig. (2-tailed) ,001  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,663 المستقل_المتغٌر
**
 ,822

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

 بالبنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني مف المواقع العالمية بالجزائربعاد المحور الأوؿ: أ  
 

Correlations 

 
_الربط

 بالانترنت

_الاستعداد

 القوانٌن الالكترونً

الدفع_وسائل

 الالكترونً_

_وتتبع_الشحن

 الطرد

_الجمارك

 الجزائرٌة

_برٌد

 الجزائر

_البنٌة

 التحتٌة

_الربط

 بالانترنت

Pearson 

Correlation 

1 ,094
*
 ,047 ,089

*
 ,182

**
 ,100

**
 ,186

**
 ,486

**
 

Sig. (2-tailed)  ,010 ,203 ,016 ,000 ,006 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_الاستعداد

 الالكترونً

Pearson 

Correlation 

,094
*
 1 ,092

*
 -,016 ,220

**
 ,133

**
 ,132

**
 ,401

**
 

Sig. (2-tailed) ,010  ,012 ,667 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson القوانٌن

Correlation 

,047 ,092
*
 1 ,315

**
 ,043 ,334

**
 ,230

**
 ,576

**
 

Sig. (2-tailed) ,203 ,012  ,000 ,238 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_وسائل

_الدفع

لكترونًالا  

Pearson 

Correlation 

,089
*
 -,016 ,315

**
 1 -,030 ,131

**
 ,168

**
 ,452

**
 

Sig. (2-tailed) ,016 ,667 ,000  ,420 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_الشحن

_وتتبع

 الطرد

Pearson 

Correlation 

,182
**
 ,220

**
 ,043 -,030 1 ,278

**
 ,195

**
 ,489

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,238 ,420  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_الجمارك

 الجزائرٌة

Pearson 

Correlation 

,100
**
 ,133

**
 ,334

**
 ,131

**
 ,278

**
 1 ,279

**
 ,640

**
 

Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_برٌد

 الجزائر

Pearson 

Correlation 

,186
**
 ,132

**
 ,230

**
 ,168

**
 ,195

**
 ,279

**
 1 ,607

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_البنٌة

 التحتٌة

Pearson 

Correlation 

,486
**
 ,401

**
 ,576

**
 ,452

**
 ,489

**
 ,640

**
 ,607

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 ترنتالبعد الأوؿ: الربط بالإن 
Correlations 

 A1 A2 التحتٌة_البنٌة 

A1 Pearson Correlation 1 ,264
**
 ,373

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

A2 Pearson Correlation ,264
**
 1 ,401

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,373 التحتٌة_البنٌة
**
 ,401

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

  البعد الثاني : الاستعداد الالكتروني 
Correlations 

 Z1 Z2 Z3 التحتٌة_البنٌة 

Z1 Pearson Correlation 1 ,475
**
 ,271

**
 ,298

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

Z2 Pearson Correlation ,475
**
 1 ,259

**
 ,286

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

Z3 Pearson Correlation ,271
**
 ,259

**
 1 ,337

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 

Pearson Correlation ,298 التحتٌة_البنٌة
**
 ,286

**
 ,337

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 

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

 

  البعد الثالث: القوانيف 
Correlations 

 R1 R2 التحتٌة_البنٌة 

R1 Pearson Correlation 1 ,552
**
 ,530

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

R2 Pearson Correlation ,552
**
 1 ,481

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,530 التحتٌة_البنٌة
**
 ,481

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

  :في الجزائر وسائل الدفع الإلكترونيةالبعد الرابع 
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Correlations 

 T1 T2 التحتٌة_البنٌة 

T1 Pearson Correlation 1 ,467
**
 ,425

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

T2 Pearson Correlation ,467
**
 1 ,339

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,425 التحتٌة_البنٌة
**
 ,339

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

  :الشحف وتتبع الطردالبعد الخامس 
Correlations 

 F1 F2 التحتٌة_البنٌة 

F1 Pearson Correlation 1 ,469
**
 ,411

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

F2 Pearson Correlation ,469
**
 1 ,428

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,411 التحتٌة_البنٌة
**
 ,428

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

  :الجمارؾ الجزائريةالبعد السادس 
Correlations 

 M1 M2 التحتٌة_البنٌة 

M1 Pearson Correlation 1 ,386
**
 ,518

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

M2 Pearson Correlation ,386
**
 1 ,548

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Pearson Correlation ,518 التحتٌة_البنٌة
**
 ,548

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

  البعد الثامف: بريد الجزائر 
Correlations 

 B1 B2 B3 التحتٌة_البنٌة 

B1 Pearson Correlation 1 ,460
**
 ,185

**
 ,431

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 
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B2 Pearson Correlation ,460
**
 1 ,153

**
 ,494

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

B3 Pearson Correlation ,185
**
 ,153

**
 1 ,382

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 

Pearson Correlation ,431 التحتٌة_البنٌة
**
 ,494

**
 ,382

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 

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

 

  المحور الثاني: تقييـ الزبوف الجزائرؼ لموقعأبعاد Ebay  
Correlations 

 
_تصمٌم

 الموقع

_الابحار

 الأمن المعلومات التفاعلٌة الموثوقٌة المقدم_العرض الموقع_فً

_الزبون_تقٌٌم

E_لموقع_الجزائري

bay 

 Pearson الموقع_تصمٌم

Correlation 

1 ,703
**
 ,487

**
 ,607

**
 ,568

**
 ,606

**
 ,564

**
 ,799

**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_فً_الابحار

 الموقع

Pearson 

Correlation 

,703
**
 1 ,609

**
 ,629

**
 ,634

**
 ,651

**
 ,602

**
 ,840

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson المقدم_العرض

Correlation 

,487
**
 ,609

**
 1 ,598

**
 ,574

**
 ,620

**
 ,496

**
 ,746

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson الموثوقٌة

Correlation 

,607
**
 ,629

**
 ,598

**
 1 ,689

**
 ,709

**
 ,633

**
 ,839

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson التفاعلٌة

Correlation 

,568
**
 ,634

**
 ,574

**
 ,689

**
 1 ,760

**
 ,680

**
 ,850

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson المعلومات

Correlation 

,606
**
 ,651

**
 ,620

**
 ,709

**
 ,760

**
 1 ,728

**
 ,875

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

 Pearson الأمن

Correlation 

,564
**
 ,602

**
 ,496

**
 ,633

**
 ,680

**
 ,728

**
 1 ,817

**
 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_الزبون_تقٌٌم

_الجزائري

Pearson 

Correlation 

,799
**
 ,840

**
 ,746

**
 ,839

**
 ,850

**
 ,875

**
 ,817

**
 1 
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-Ebay Sig. (2_لموقع

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

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

 

  البعد الأوؿ: تصميـ الموقع 
Correlations 

 W1 W2 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع_

W1 Pearson Correlation 1 ,845
**
 ,749

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

W2 Pearson Correlation ,845
**
 1 ,786

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,749_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 ,786

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

  البعد الثاني: الإبحار في الموقع 
Correlations 

 H1 H2 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع_

H1 Pearson Correlation 1 ,580
**
 ,760

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

H2 Pearson Correlation ,580
**
 1 ,736

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,760_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 ,736

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

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

 

  البعد الثالث: العرض المقدـ 
Correlations 

 G1 G2 G3 G4 G5 

_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع

G1 Pearson 

Correlation 

1 ,427
**
 ,417

**
 ,408

**
 ,433

**
 ,695

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

G2 Pearson 

Correlation 

,427
**
 1 ,405

**
 ,381

**
 ,412

**
 ,475

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 
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G3 Pearson 

Correlation 

,417
**
 ,405

**
 1 ,488

**
 ,358

**
 ,532

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

G4 Pearson 

Correlation 

,408
**
 ,381

**
 ,488

**
 1 ,493

**
 ,473

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

G5 Pearson 

Correlation 

,433
**
 ,412

**
 ,358

**
 ,493

**
 1 ,579

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

_الزبون_تقٌٌم

Eb_لموقع_الجزائري

ay 

Pearson 

Correlation 

,695
**
 ,475

**
 ,532

**
 ,473

**
 ,579

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 740 

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

 

 البعد الرابع: الموثوقية 
Correlations 

 S1 S2 S3 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

_ قعلمو _Ebay 

S1 Pearson Correlation 1 ,664
**
 ,589

**
 ,711

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

S2 Pearson Correlation ,664
**
 1 ,571

**
 ,702

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

S3 Pearson Correlation ,589
**
 ,571

**
 1 ,749

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,711_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 ,702

**
 ,749

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 

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

 

  الخامس: التفاعمية البعد 
Correlations 

 C1 C2 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع_

C1 Pearson Correlation 1 ,791
**
 ,802

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

C2 Pearson Correlation ,791
**
 1 ,807

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,802_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 ,807

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
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N 740 740 740 

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

 

  البعد السادس: المعمومات 
Correlations 

 E1 E2 E3 E4 E5 

_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع

E1 Pearson 

Correlation 

1 ,723
**
 ,674

**
 ,667

**
 ,647

**
 ,761

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

E2 Pearson 

Correlation 

,723
**
 1 ,740

**
 ,717

**
 ,675

**
 ,764

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

E3 Pearson 

Correlation 

,674
**
 ,740

**
 1 ,759

**
 ,730

**
 ,754

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

E4 Pearson 

Correlation 

,667
**
 ,717

**
 ,759

**
 1 ,758

**
 ,774

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

E5 Pearson 

Correlation 

,647
**
 ,675

**
 ,730

**
 ,758

**
 1 ,780

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 740 

الزبون_تقٌٌم

_الجزائري_

Eba_لموقع

y 

Pearson 

Correlation 

,761
**
 ,764

**
 ,754

**
 ,774

**
 ,780

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 740 

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

 

  البعد السابع: الأمف 
Correlations 

 N1 N2 

الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 Ebay_لموقع_

N1 Pearson Correlation 1 ,809
**
 ,788

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 740 740 740 

N2 Pearson Correlation ,809
**
 1 ,767

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 740 740 740 

Ebay Pearson Correlation ,788_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم
**
 ,767

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 740 740 740 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  :محاور المتغير التابع 
Correlations 

 التابع_المتغٌر السلوكً_المكون العاطفً_المكون المعرفً_المكون 

Pearson Correlation ,663 العاطفً_المكون
**
 1 ,539

**
 ,822

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 

_المكون لوكًالس  Pearson Correlation ,670
**
 ,539

**
 1 ,899

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 

Pearson Correlation ,863 التابع_المتغٌر
**
 ,822

**
 ,899

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 

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

 
 المحور الأوؿ: المكوف العاطفي 

 العالمية مشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو البنية التحتية لمتسوؽ الإلكتروني بالجزائر مف المواقعالبعد الأوؿ: 
Correlations 

 V38 V39 V40 V41 V42 V43 V44 العاطفً_المكون 

V38 Pearson 

Correlation 

1 -,356
**
 ,405

**
 ,451

**
 ,508

**
 ,413

**
 ,341

**
 ,389

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V39 Pearson 

Correlation 

-,356
**
 1 -,030 -,159

**
 -,177

**
 -,122

**
 -,073

*
 ,221

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,421 ,000 ,000 ,001 ,047 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V40 Pearson 

Correlation 

,405
**
 -,030 1 ,454

**
 ,389

**
 ,478

**
 ,403

**
 ,501

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,421  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V41 Pearson 

Correlation 

,451
**
 -,159

**
 ,454

**
 1 ,370

**
 ,359

**
 ,319

**
 ,405

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V42 Pearson 

Correlation 

,508
**
 -,177

**
 ,389

**
 ,370

**
 1 ,481

**
 ,519

**
 ,492

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V43 Pearson 

Correlation 

,413
**
 -,122

**
 ,478

**
 ,359

**
 ,481

**
 1 ,725

**
 ,588

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V44 Pearson 

Correlation 

,341
**
 -,073

*
 ,403

**
 ,319

**
 ,519

**
 ,725

**
 1 ,567

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,047 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 
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_المكون

 العاطفً

Pearson 

Correlation 

,389
**
 ,221

**
 ,501

**
 ,405

**
 ,492

**
 ,588

**
 ,567

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

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

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

 

 Ebayمشاعر الزبوف الجزائرؼ نحو التسوؽ الإلكتروني مف موقع البعد الثاني: 
Correlations 

 V45 V46 V47 V48 V49 V50 V51 

_المكون

 العاطفً

V45 Pearson 

Correlation 

1 ,783
**
 ,702

**
 ,652

**
 ,645

**
 ,615

**
 ,624

**
 ,631

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V46 Pearson 

Correlation 

,783
**
 1 ,807

**
 ,769

**
 ,712

**
 ,685

**
 ,708

**
 ,661

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V47 Pearson 

Correlation 

,702
**
 ,807

**
 1 ,764

**
 ,686

**
 ,711

**
 ,670

**
 ,656

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V48 Pearson 

Correlation 

,652
**
 ,769

**
 ,764

**
 1 ,776

**
 ,764

**
 ,788

**
 ,697

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V49 Pearson 

Correlation 

,645
**
 ,712

**
 ,686

**
 ,776

**
 1 ,774

**
 ,784

**
 ,690

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V50 Pearson 

Correlation 

,615
**
 ,685

**
 ,711

**
 ,764

**
 ,774

**
 1 ,771

**
 ,671

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

V51 Pearson 

Correlation 

,624
**
 ,708

**
 ,670

**
 ,788

**
 ,784

**
 ,771

**
 1 ,658

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

_المكون

 العاطفً

Pearson 

Correlation 

,631
**
 ,661

**
 ,656

**
 ,697

**
 ,690

**
 ,671

**
 ,658

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 740 740 740 

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

 

  المكوف السموكي الثاني المحور : 
Correlations 

 X52 X53 X54 X55 السلوكً_المكون 

X52 Pearson Correlation 1 ,812
**
 ,726

**
 ,740

**
 ,898

**
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Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 

X53 Pearson Correlation ,812
**
 1 ,727

**
 ,792

**
 ,916

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 

X54 Pearson Correlation ,726
**
 ,727

**
 1 ,833

**
 ,901

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 740 740 740 740 740 

X55 Pearson Correlation ,740
**
 ,792

**
 ,833

**
 1 ,926

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 740 740 740 740 740 

Pearson Correlation ,898 السلوكً_المكون
**
 ,916

**
 ,901

**
 ,926

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 740 740 740 740 740 

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

 

 (: الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة08الممحق رقم )
  محاور وأبعاد المتغير المستقل 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

_الربط نترنتبالا  740 3,4682 ,96348 

 69967, 3,7360 740 الالكترونً_الاستعداد

 90029, 1,9155 740 القوانٌن

 82638, 1,6804 740 الالكترونً_الدفع_وسائل

 76681, 4,1547 740 الطرد_وتتبع_الشحن

 97769, 2,6014 740 الجزائرٌة_الجمارك

 89511, 2,7685 740 الجزائر_برٌد

Valid N (listwise) 740   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 39682, 3,1791 740 التحتٌة_البنٌة

 Ebay 740 3,4547 ,59834_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

Valid N (listwise) 740   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

A1 740 3,6378 1,01873 

A2 740 3,2986 1,38863 

 96348, 3,4682 740 بالانترنت_الربط

Z1 740 3,9149 ,91124 

Z2 740 3,0865 1,12330 

Z3 740 4,2068 ,73880 

 69967, 3,7360 740 الالكترونً_الاستعداد

R1 740 2,1297 1,13115 

R2 740 1,7014 ,90928 

 90029, 1,9155 740 القوانٌن
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T1 740 1,9243 1,09974 

T2 740 1,4365 ,82256 

 82638, 1,6804 740 الالكترونً_الدفع_وسائل

F1 740 4,3149 ,74995 

F2 740 3,9946 1,03130 

 76681, 4,1547 740 الطرد_وتتبع_الشحن

M1 740 3,2365 1,20195 

M2 740 1,9662 1,14695 

 97769, 2,6014 740 الجزائرٌة_الجمارك

B1 740 2,8338 1,31225 

B2 740 1,9527 1,13342 

B3 740 3,5189 1,31851 

 89511, 2,7685 740 الجزائر_برٌد

 39682, 3,1791 740 البنٌة_التحتٌة

Valid N (listwise) 740   

 

 المحور الثاني:
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 83786, 3,4689 740 الموقع_تصمٌم

 74586, 3,4568 740 الموقع_فً_الابحار

 62925, 3,2586 740 المقدم_العرض

 68682, 3,3649 740 الموثوقٌة

 75198, 3,5122 740 التفاعلٌة

 68201, 3,5762 740 المعلومات

 74597, 3,5453 740 الأمن

 Ebay 740 3,4547 ,59834_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

Valid N (listwise) 740   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

W1 740 3,4589 ,87228 

W2 740 3,4789 ,87228 

 83786, 3,4689 740 الموقع_تصمٌم

H1 740 3,5595 ,78929 

H2 740 3,3541 ,88838 

 74586, 3,4568 740 الموقع_فً_الابحار

G1 740 3,3500 ,80455 

G2 740 3,1824 ,91770 

G3 740 3,4878 ,84117 

G4 740 3,1311 ,88307 

G5 740 3,1419 ,84375 

 62925, 3,2586 740 المقدم_العرض

S1 740 3,3122 ,79485 

S2 740 3,3514 ,78436 

S3 740 3,4311 ,81883 

 68682, 3,3649 740 الموثوقٌة

C1 740 3,5203 ,78267 
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C2 740 3,5041 ,80676 

 75198, 3,5122 740 التفاعلٌة

E1 740 3,4905 ,78115 

E2 740 3,5684 ,77202 

E3 740 3,6149 ,76743 

E4 740 3,5716 ,77791 

E5 740 3,6257 ,79521 

 68201, 3,5762 740 المعلومات

N1 740 3,5730 ,76374 

N2 740 3,5176 ,80490 

 74597, 3,5453 740 الأمن

 Ebay 740 3,4547 ,59834_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

Valid N (listwise) 740   

 

 المتغير التابع 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 52072, 2,9080 740 العاطفً_المكون

 75827, 3,4605 740 السلوكً_المكون

 48563, 3,1984 740 التابع_المتغٌر

Valid N (listwise) 740   

 

  المحور الأوؿ: المكوف العاطفي 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

V38 740 1,5189 ,86171 

V39 740 4,2878 ,85774 

V40 740 2,3135 1,16051 

V41 740 1,8554 1,15129 

V42 740 1,9135 1,06771 

V43 740 2,0919 1,15729 

V44 740 2,3230 1,20318 

 67778, 2,3292 740 التحتٌة_البنٌة_اتجاه_الزبون_مشاعر

V45 740 3,3932 ,88482 

V46 740 3,5122 ,82656 

V47 740 3,4892 ,81670 

V48 740 3,5446 ,79369 

V49 740 3,4419 ,79961 

V50 740 3,4514 ,81033 

V51 740 3,5757 ,81988 

 71706, 3,4869 740 التسوٌق_اتجاه_الزبون_مشاعر

 52072, 2,9080 740 العاطفً_المكون

Valid N (listwise) 740   

 

 : المكوف السموكي الثانيحور الم
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
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X52 740 3,4743 ,79793 

X53 740 3,4432 ,86161 

X54 740 3,4919 ,81839 

X55 740 3,4324 ,85294 

 75827, 3,4605 740 السلوكً_المكون

Valid N (listwise) 740   

 

 لشخصية لعينة الدراسة(: البيانات ا09الممحق رقم )

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 97,6 97,6 97,6 722 ذكر 

 100,0 2,4 2,4 18 أنثى

Total 740 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,4 5,4 5,4 40 سنة 20 من أقل 

 66,4 60,9 60,9 451 30 من أقل إلى 20 من

 97,3 30,9 30,9 229 م40 من أقل إلى 30 من

 99,3 2,0 2,0 15 50 من أقل إلى 40 ن

 100,0 7, 7, 5 فأكثر 50 من

Total 740 100,0 100,0  

 

 التعلٌمً_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ئًإبتدا  2 ,3 ,3 ,3 

 3,0 2,7 2,7 20 متوسط

 15,0 12,0 12,0 89 ثانوي

 77,0 62,0 62,0 459 جامعً

 100,0 23,0 23,0 170 علٌا دراسات

Total 740 100,0 100,0  

 

 العائلٌة_الحالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 73,0 73,0 73,0 540 أعزب 

وجمتز  195 26,4 26,4 99,3 

 100,0 7, 7, 5 أخرى

Total 740 100,0 100,0  

 

 الشهري_الدخل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 36,5 36,5 36,5 270 دج 20000 من أقل 

 54,9 18,4 18,4 136 دج 35000 إلى دج 20001 من

 74,6 19,7 19,7 146 دج 50000 إلى دج 35001 من
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 85,5 10,9 10,9 81 دج 65000 إلى دج 50001 من

 89,2 3,6 3,6 27 دج 75000 إلى دج 65001 من

 100,0 10,8 10,8 80 فأكثر دج 75000 من

Total 740 100,0 100,0  

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى10الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 01459, 39682, 3,1791 740 البنٌة_التحتٌة

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2078, 1505, 17912, 000, 739 12,279 البنٌة_التحتٌة

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية "أ" لمفرضية الرئيسية الأولى  11الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03542, 96348, 3,4682 740 بالانترنت_الربط

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5378, 3987, 46824, 000, 739 13,220 بالانترنت_الربط

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية "ب" لمفرضية الرئيسية الأولى  12الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

لاستعدادا  02572, 69967, 3,7360 740 الالكترونً_

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 7865, 6855, 73604, 000, 739 28,617 الالكترونً_الاستعداد
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 تائج اختبار الفرضية الجزئية "ت" لمفرضية الرئيسية الأولى  (: ن13الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03310, 90029, 1,9155 740 القوانٌن

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,0195- 1,1494- 1,08446- 000, 739 32,768- القوانٌن

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية ث" لمفرضية الرئيسية الأولى  14الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03038, 82638, 1,6804 740 الالكترونً_الدفع_وسائل

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,2600- 1,3792- 1,31959- 000, 739 43,439- الالكترونً_الدفع_وسائل

 

 الجزئية "ج" لمفرضية الرئيسية الأولى   (: نتائج اختبار الفرضية15الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02819, 76681, 4,1547 740 الطرد_وتتبع_الشحن

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,2101 1,0994 1,15473 000, 739 40,964 الطرد_وتتبع_الشحن

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية "ح" لمفرضية الرئيسية الأولى  16الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03594, 97769, 2,6014 740 الجزائرٌة_الجمارك

 

One-Sample Test 
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Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3281,- 4692,- 39865,- 000, 739 11,092- الجزائرٌة_الجمارك

 

 ضية الرئيسية الأولى  (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية "خ" لمفر 17الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03291, 89511, 2,7685 740 الجزائر_برٌد

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1669,- 2961,- 23153,- 000, 739 7,036- الجزائر_برٌد

 

 (: نتائج اختبار الفرضية  الرئيسية الثانية   18الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 Ebay 740 3,4547 ,59834 ,02200_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 Ebay 20,672 739 ,000 ,45469 ,4115 ,4979_لموقع_الجزائري_الزبون_تقٌٌم

 

 ة   (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"أ" لمفرضية الرئيسية الثاني19الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03080, 83786, 3,4689 740 الموقع_تصمٌم

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5294, 4085, 46892, 000, 739 15,224 الموقع_تصمٌم

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"ب" لمفرضية الرئيسية الثانية   20الممحق رقم )



 انملاحك..............................................................................................................

345 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02742, 74586, 3,4568 740 الموقع_فً_الابحار

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5106, 4029, 45676, 000, 739 16,659 الموقع_فً_الابحار

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"ت" لمفرضية الرئيسية الثانية   21الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02313, 62925, 3,2586 740 المقدم_العرض

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3041, 2132, 25865, 000, 739 11,182 المقدم_العرض

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"ث" لمفرضية الرئيسية الثانية   22الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02525, 68682, 3,3649 740 الموثوقٌة

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4144, 3153, 36486, 000, 739 14,451 الموثوقٌة

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"ج" لمفرضية الرئيسية الثانية   23الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02764, 75198, 3,5122 740 التفاعلٌة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 
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t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5664, 4579, 51216, 000, 739 18,527 التفاعلٌة

 

 فرضية الرئيسية الثانية   (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"ح" لم24الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02507, 68201, 3,5762 740 المعلومات

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 6254, 5270, 57622, 000, 739 22,983 المعلومات

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الجزئية"خ" لمفرضية الرئيسية الثانية   25الممحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02742, 74597, 3,5453 740 الأمن

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5991, 4914, 54527, 000, 739 19,884 الأمن

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة 26الممحق رقم )
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 1,068 936, بالانترنت_الربط 1

 1,071 934, الالكترونً_الاستعداد

 1,255 797, القوانٌن

 1,136 880, الالكترونً_الدفع_وسائل

 1,173 852, الطرد_وتتبع_الشحن

 1,264 791, الجزائرٌة_الجمارك

 1,172 854, الجزائر_برٌد

a. Dependent Variable: التحتٌة_البنٌة_اتجاه_الزبون_مشاعر 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,528
a
 ,278 ,271 ,57853 

a. Predictors: (Constant), الالكترونً_الدفع_وسائل ,الالكترونً_الاستعداد ,الجزائر_برٌد, 

 القوانٌن ,الطرد_وتتبع_الشحن ,الجزائرٌة_الجمارك ,بالانترنت_الربط

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 94,481 7 13,497 40,327 ,000
b
 

Residual 245,000 732 ,335   

Total 339,481 739    

a. Dependent Variable: التحتٌة_البنٌة_اتجاه_الزبون_مشاعر 

b. Predictors: (Constant), الجزائرٌة_الجمارك ,بالانترنت_الربط ,الالكترونً_الدفع_وسائل ,الالكترونً_الاستعداد ,الجزائر_برٌد, 

 القوانٌن ,الطرد_وتتبع_الشحن

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,240 ,165  7,530 ,000 

 785, 273, 009, 023, 006, بالانترنت_الربط

 678, 416,- 014,- 031, 013,- الالكترونً_الاستعداد

 000, 4,036 142, 026, 107, القوانٌن

 000, 6,318 211, 027, 173, الالكترونً_الدفع_وسائل

 029, 2,191 075,- 030, 066, الطرد_وتتبع_الشحن

 001, 3,335 118, 024, 082, الجزائرٌة_الجمارك

 000, 9,569 325, 026, 246, الجزائر_برٌد

a. Dependent Variable: التحتٌة_البنٌة_اتجاه_الزبون_مشاعر 

 

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة 27الممحق رقم )
Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

_تصمٌم 1 وقعالم  ,447 2,239 

 2,702 370, الموقع_فً_الابحار

 1,936 516, المقدم_العرض

 2,593 386, الموثوقٌة

 2,892 346, التفاعلٌة

 3,492 286, المعلومات

 2,454 408, الأمن

a. Dependent Variable: المستقل_المتغٌر 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,823
a
 ,678 ,675 ,22639 

a. Predictors: (Constant), التفاعلٌة ,الموثوقٌة ,الموقع_تصمٌم ,المقدم_العرض ,الأمن, 

 المعلومات ,الموقع_فً_الابحار

 

ANOVAa 
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 78,854 7 11,265 219,799 ,000
b
 

Residual 37,515 732 ,051   

Total 116,369 739    

a. Dependent Variable: المستقل_المتغٌر 

b. Predictors: (Constant), المعلومات ,الموقع_فً_الابحار ,التفاعلٌة ,الموثوقٌة ,الموقع_تصمٌم ,المقدم_العرض ,الأمن 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,318 ,050  26,123 ,000 

 000, 6,029 189, 015, 090, الموقع_تصمٌم

 000, 4,679 161, 018, 086, الموقع_فً_الابحار

 009, 2,628 077, 018, 048, المقدم_العرض

 000, 3,612 122, 020, 071, الموثوقٌة

 000, 4,288 153, 019, 081, التفاعلٌة

 000, 3,523 138, 023, 080, المعلومات

 000, 4,633 152, 017, 081, الأمن

a. Dependent Variable: المستقل_المتغٌر 
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