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قبل كل شيء نحمد االله عز وجل الذي أنعمنا بنعمة العلم 
ووفقنا إلى بلوغ هذه الدرجة

اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضیت، "ونقول 
".ولك الحمد بعد الرضا

ذا نتقدم بالشكر الجزیل إلى كل من ساعدنا على إنجاز ه
العمل وبالأخص إلى الأستاذ المشرف 

"تبوب یوسف"
على توجیهاته القیمة والإرشادات الصائبة التي لم یبخل 

علینا بها
كما نتقدم بجزیل الشكر إلى كل من بذل معنا جهدا ووفر 
لنا وقتا ونصحنا قولا، نسأل االله أن یجازیهم عنا خیر الجزاء
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الملخص

الملخص باللغة العربیة

نتشار جائحة كورونا من خلال تطبیق بروتوكول االدول من بینها الجزائر الحد من حاولت العدید من 
جتماعي ،الأمر الدي أثر على طرق الشراء بمفهومها التقلیدي بیر الإغلاق و التباعد الاصحي یعتمد على تدا

لة في الشراء الإلكتروني تناولت الدراسة ثتمحتیاجاتهم و الماحث على أسالیب آمنة تلبي كین للبما دفع بالمستهل
ضیع الجدیدة، و إذ یعتبر من الموا" إسهام جائحة كورونا في التوجه نحو الشراء الإلكتروني للخدمات"موضوع 

ستخدام برنامج الحزم اها بفرد وتحلیل120على عینة تضم ستطلاعیة تمثلت في توزیع إستبیانالقد أجریت دراسة 
الكثیر من المستهلكین إلى وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود إسهام لجائحة كورونا في توجهspssالإحصائیة

.  الاهتمام بالمنتجات المعروضة إلكترونیا وأیضا لاتخاذ قرارات شراء إلكترونیة
:الكلمات المفتاحیة

.الشرائي، القرار الشرائي الإلكتروني للمستهلكالتسویق الإلكتروني، جائحة كورونا، القرار 

Summary :

Many countries, including Algeria, tried to limit the spread of the Corona pandemic by

implementing a health protocol that relies on closure measures and social distancing, which affected

the ways of purchasing in its traditional sense, which prompted consumers to search for safe

methods that meettheir needs, which are embodied in electronic purchase. The study dealt with the

topic of “the contribution of the Corona pandemic to the trend towards electronic purchase of

services”, as it is considered one of the new topics, and a pilot study was conducted that consisted

of distributing a questionnaire to a sample of 120 individuals and analyzing it using the statistical

packages program spss. Many consumers are interested in the products offered electronically and

also make electronic purchase decisions.

keywords :

E-marketing, Corona pandemic, purchasing decision, consumer e-purchasing decision.
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مقدمة

أ

ر لما متزایدا من طرف المستهلكین بالنظمن الأمور التي تعرف اهتماماالإلكترونيیعتبر التسویق 
من جهة، وما تقدمه من مزایا تعرفه تكنولوجیا المعلومات والانترنت بشكل خاص من توسع وامتداد 

ل التي تعرف إقبالا كبیرا وانتشارا متزایدا جزائر واحدة من بین الدو وتسهیلات للمستهلكین من جهة أخرى، وال
هذه الأخیرة ،لكترونیة خاصة بالشراء عبر الانترنتفرادها وهو ما رافقه بروز مواقع إلاستخدام الانترنت بین أ

ي لقنوات الإعلامیة لتمیزها بقدرة عالیة على الوصول إلى أعداد هائلة من متصفحالتي باتت الیوم أحد أهم ا
إلى تزاید وإقبال 19الانترنت بشكل عام والمستهلكین بشكل خاص، وقد أدى ظهور فیروس كوفید 

فاع الكبیر لعدد الوفیات، لتدهور الوضع الصحي والارتراجعوذلك،المستهلكین إلى التسوق عبر الانترنت
ما على الدولة اتخاذ إجراءات احترازیة صارمة للحد من انتشار العدوى من خلال إغلاق الأماكن از كان لو 

.العمومیة، وتعلیق العدید من الأنشطة الاقتصادیة وتوقیف حركة التنقل بین الدول والولایات
أثیر على وفرض الحجر الصحي وتوقیف العدید من الأنشطة الاقتصادیة ت19لم یكن لتفشي كوفید 

المستوى الصحي فقط، بل تعدّى ذلك إلى جوانب عدیدة اقتصادیة، سیاسیة واجتماعیة، ولعل أهم ما یهمنا 
في هذه الدراسة هو مدى مساهمة هذا الوباء في التأثیر على سلوك المستهلك وقراره الشرائي وتوجهه نحو 

.التسویق الالكتروني كوسیلة لتلبیة حاجاته الاستهلاكیة
: یة الدراسةإشكال

:التساؤل الرئیسي التاليعلىومن هنا جاءت هذه الدراسة التي تهدف إلى الإجابة 
ما مدى مساهمة جائحة كورونا في توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني للخدمات؟- 

:التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیةیندرج ضمن
الالكتروني للخدمات؟ما درجة توجه المستهلكین نحو الشراء-1
مساهمة  جائحة كورونا في توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني للخدمات؟مدى ما -2
لخصائصهم هلكین نحو الشراء الالكتروني تعزىهل هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في توجه المست-3

الشخصیة؟
:فرضیات الدراسة

:فرعیة تمت صیاغة الفرضیات التالیةوللإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة ال
.مفردات العینةعالیة نحو الشراء الالكتروني لذایوجد توجه بدرجة- 
.ساهمت جائحة كورونا بدرجة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني للخدمات- 



مقدمة

ب

لخصائصهمتعزىدمات هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني للخ- 
.الشخصیة

:أهمیة الدراسة
تتجلى أهمیة الدراسة من خلال أنه یعالج موضوعا جدیدا ألا وهو جائحة كورونا ومدى مساهمتها 
في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك الالكتروني في الجزائر، كما تكمن أهمیتها كذلك في تشخیص الواقع 

.مختلف النقائص التي تشوبهالفعلي للتسویق الالكتروني و 
: أهداف الدراسة

تهدف الدراسة إلى تسلیط الضوء على فیروس كورونا وتطوره في الجزائر وكذا التعرف على مدى 
مساهمة جائحة كورونا في تغییر توجه المستهلك في الجزائر من التسوق العادي إلى التسوق الالكتروني عبر 

.مختلف طرق الشراء عبر الانترنت
.بهدف معرفة الفروق حسب المتغیرات الشخصیة- 
.قتراحات في مجال الشراء الالكترونيتقدیم ا- 

:  أسباب الدراسة
:ویعود اختیار هذا الموضوع إلى عدة أسباب هي

.الحالیة والمستقبلیة بالنسبة للمستهلكینالمفاهیم التي یركز علیها وأهمیتهحداثة الموضوع ومختلف- 
التوجه نحو الشراء الالكتروني للخدمات إلىفة الدوافع الحقیقیة التي تجرّ المستهلك الجزائري الاهتمام بمعر - 

: في ظل جائحة كورونا
.معرفة واقع توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني- 
.الالكترونيلكین نحو الشراء معرفة مدى مساهمة جائحة كورونا في توجه المسته- 
.أنّ لجائحة كورونا تأثیر واضح على سلوك المستهلك في السوق إلكترونیاقناعة شخصیة أساسها- 

:                                                            حدود الدراسة
ات التي یحتاجها تناولت الدراسة موضوع محددات الطلب على مختلف الخدم:الحدود الموضوعیة - 

.نیا وهذا في ظل جائحة كورونا ومدى مساهمتها في هذا التوجه للمستهلكینطلبها الكترو المستهلك ویقوم ب
تمت إجراء هذه الدراسة على مستوى الجزائر ككل، قصد البحث وجمع المعلومات حول :الحدود المكانیة

.البحث المدروس من خلال توزیع استمارة إلكترونیة على المستهلكین



مقدمة

ج

یة التي تمت من خلالها الدراسة النظریة والتطبیقیة، وامتدت من شهر هي الفترة الزمان:الحدود الزمانیة-
.2022جانفي إلى شهر جوان 

.اقتصرت الدراسة على عینة یتوفر فیها شروط إنجاز الدراسة:الحدود البشریة-
:منهج الدراسة

على مدى تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي باعتباره المنهج المناسب لهذا البحث للتعرف
تأثیر جائحة كورونا مع القرار الشرائي الالكتروني للمستهلك على مستوى الجزائر وذلك بجمع البیانات 
الثانویة اللازمة بالاعتماد على المواقع الالكترونیة والمقالات فیما یتعلق بفیروس كورونا وكذلك الكتب 

، أو بیانات أولیة تمّ الاستعانة فیها بالاستبیان والمذكرات والدراسات ذات الصلة بموضوع التسویق الالكتروني
.spssمستهلك في الجزائر والذي تم تحلیله باستخدام 120لإجراء الدراسة التطبیقیة التي مست عینة تقدر بـ

:صعوبات الدراسة
یتعرض أي باحث علمي إلى مجموعة من الصعوبات خلال دراسته، ومن بین الصعوبات التي 

:لدراسة ما یليتواجهنا في هذه ا
.قلة المراجع والمواضیع السابقة حول التسویق الالكتروني في ظل جائحة كورونا- 
.الاستبانةالجدیّة لبعض الزبائن في ملأعدم - 

: هیكل الدراسة
.الأول نظري والثاني تطبیقيقسمنا البحث إلى جزئیین من أجل تغطیة موضوع الدراسة

ة والتطبیقیة للتسویق الالكتروني احد تعرضنا فیه إلى النظریات الأدبییتكون من فصل و : الجزء الأول- 
ر النظري للدراسة، المبحث الثانيالإطاالمبحث الأول : مباحث بعنوانثلاثویندرج تحت هذا الفصل 

العلاقة بین متغیرات البحث من الناحیة النظریة، وفي المبحث الثالث یتضمن الدراسات السابقة، وما یمیز 
.راسة الحالیة عن الدراسة السابقةالد

:متعلق بالجانب التطبیقي، تطرقنا من خلاله إلى: الجزء الثاني
.الإجراءات المنهجیة للدراسة- 
.ر الفرضیاتنتائج الاستبانة واختباوتحلیل عرض- 



الفصل الأولالفصل الأولالفصل الأول
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: تمهید
نجاح لأن سر،أهمیة قصوىلها یجمع الباحثون على أن منح عملیة اختیار الموضوع 

الدراسة عادة ما یكون في انتقاء سؤال جید وموضوع بحث جید، ومنه فقد تناولنا في هذا الفصل أحد 
المواضیع الأساسیة والمتمثل في الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة وسنتناول فیه ثلاثة  مباحث 

المبحث الأول : احث هيیهدفان إلى التعرف أكثر على الجانب النظري لمتغیرات الدراسة، وهذه المب
ویتضمن المفاهیم النظریة لمتغیرات الدراسة وتتمثل في مفاهیم حول التسویق الإلكتروني، مفاهیم حول 
فیروس كورونا، وأخیرا تناولنا القرار الشرائي والقرار الشرائي الإلكتروني للمستهلك، وفي المبحث الثاني 

احیة النظریة، وأخیرا المبحث الثالث یتضمن الدراسات تطرقنا إلى العلاقة بین متغیرات البحث من الن
.السابقة وما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة
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الإطار النظري للدراسة: المبحث الأول
مفاهیم حول التسویق الإلكتروني: المطلب الأول

:تعریف التسویق الإلكتروني- أولا
استخدام الوسائل الالكترونیة في إجراء العملیات التجاریة روني على أنه ریف التسویق الإلكتیمكن تع

دمات هو عملیة بیع وشراء السلع والخبدلا عن عملیات الاتصال المباشرة أو التبادلیة بین الأطراف المعنیة 
.1عبر شبكة الأنترنت

من أجل تحقیق ) الافتراضیة(ویعرف على أنه إدارة التفاعل بین الشركة والمستهلك ضمن البیئة المتوقعة 
التبادل المشترك من منافع مشتركة، أما البیئة الافتراضیة للتسویق الالكتروني تعتمد على ثقافة وتكنولوجیا 
الأنترنت، وذلك لأن عملیة التسویق الالكتروني لا تركز فقط على عملیات البیع والشراء وإنما على تطبیق 

یا، كما تركز على إدارة العلاقات بین الشركة والمستهلك من جانب والتكیف وتنفیذ الأدوات التسویقیة إلكترون
.2البیئي سواء البیئة الداخلیة أو الخارجیة من جانب آخر

وهناك من یرى أن التسویق الالكتروني هو الاستفادة من الخبرة والخبراء في مجال التسویق في 
حقیق الأهداف والغایات الحالیة بشكل أسرع من تطویر استراتیجیات جدیدة وناجحة وفوریة تمكن من ت

التسویق التقلیدي، بالإضافة إلى توسیع ونمو الأعمال بدرجة كبیرة في وقت قصیر وباستثمار أقل رأس 
.3المال

بالتالي فإن التسویق الالكتروني یشیر إلى مجموعة من الأنشطة التسویقیة التي تعتمد على الوسائط 
اسبات الألیة والأنترنت، ویقصد بالشبكات الحاسبات مجموعات الحاسبات الألیة الإلكترونیة وشبكات الح

، مع احتفاظها )برامج(والغیر المادیة ) أجهزة(المتصلة ببعضها وتتبادل البیانات وتستخدم الموارد المادیة 
تداول الإلكتروني بقدراتها الخاصة بها، أما الوسائط الإلكترونیة فتتمثل في القنوات التي یتم من خلالها ال

.4للبیانات في صورها المختلفة داخل شبكات الحاسبات الآلیة

سمیر توفیق صبرة، التسویق الإلكتروني، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 2010، ص44. 1

، 2008، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقكریاء عزام وآخرون،ز 2
.426-425صص

، إیتراك للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والإلكترونيلي، علي موسى، عبد االله فرع3
.128، ص2007قاهرة، ال
.490، ص2007، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، إدارة التسویق في بیئة العولمة والأنترنتمحمد فرید الصحن، طارق طه أحمد، 4
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أهمیة التسویق الإلكتروني- ثانیا
:1تتمثل أهمیة التسویق الإلكتروني وهي على النحو التالي

ازداد التسویق الإلكتروني بشكل مذهل منذ بدایة التسعینات، وأن عدد وقیمة الصفقات الإلكترونیة ینمو 
بأن التجارة الإلكترونیة قدرت بقیمة ) OECD(معدل أسي حیث تنبأت منظمة التطویر والتعاون الاقتصادي ب

2009، وتنبأت مراقبة البیانات لشركة البحوث بأنه في عام 2006ملیار دولار في عام 200أكثر من 
.شركة245000ستأجر أكثر من 

ها بأهمیة هذه التقنیة الحدیثة وأثرها الإیجابي المتوقع ومازالت التجارة الإلكترونیة في بدایتها وإدراك
على تطویر وتنمیة الاقتصاد فلابد من دراسة واقع التجارة الإلكترونیة، حیث أن موضوع التجارة الإلكترونیة 

.لا یزال یتطلب إجراءات قانونیة وأمنیة لضمان سلامة العملیات
یجیة كبیرة، إذ كلما تمكنت الإدارة من مخاطبة المشتري ویتمتع التسویق الإلكتروني الفردي بأهمیة ترو 

بصورة شخصیة وفردیة أكثر كلما كانت قادرة على استقطابه وجذبه إلى المنظمة بصورة أفضل، ) المستهلك(
وبسبب الأهمیة التي بات یتمتع بها التسویق الإلكتروني فقد أصبح من ضرورات نجاح المنظمات الحدیثة 

.ضمین هذا النمط التسویقي في أنشطة المنظمة وعملیاتهاوصار من الضروري ت
: ونستطیع إدراج أهمیة التسویق الإلكتروني في عدة نقاط منها

إن اعتماد الشركات على الأنترنت في التسویق، یتیح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف أنحاء - 
ا یوفر لهذه الشركات فرصة أكبر لجني الأرباح العالم ودون انقطاع طیلة ساعات الیوم وطیلة أیام السنة مم

.إضافة إلى وصولها إلى المزید من الزبائن
إذ تعد عملیات إعداد وصیانة مواقع التجارة الإلكترونیة على الویب أكثر : تخفیض مصاریف الشركات- 

كبیر على الأمور اقتصادیة من بناء أسواق التجزئة أو صیانة المكاتب، ولا تحتاج الشركات إلى الإنفاق ال
الترویجیة، أو تركیب تجهیزات باهضة الثمن تستخدم في خدمة الزبائن، ولا تبدو هناك حاجة في الشركة 

.لاستخدام عدد كبیر من الموظفین
إذ یطوي التسویق الإلكتروني المسافات ویعبر الحدود، مما یوفر طریقة فعالة :تواصل فعال مع الشركاء- 

الشركاء، ویوفر أیضا فرصة جیدة للشركات للاستفادة من البضائع والخدمات المقدمة لتبادل المعلومات مع 
. فیما یدعى التجارة الإلكترونیة من الأعمال إلى الأعمال) أي الموردین(من الشركات الأخرى 

، 2009، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن، التسویق الإلكترونيیوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، 1
.93-92صص
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للتسویق الإلكترونيالممیزةخصائص ال-ثالثا
:1یتمیز التسویق الإلكتروني بعدة خصائص أهمها

ویمكن للعملاء Mass serviceالتسویق الإلكتروني یتمیز بأنه یقدم خدمة واسعة :مة الواسعةالخد- 1
المتعاملین مع الموقع التسویقي التعامل معه في أي وقت دون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ 

.هارسالتها الإلكترونیة، إلا إذا اتصل العمیل بها كما لا یمكنها مراقبة الزائرین لموقع
أن الوسائط المستخدمة في التسویق الإلكتروني لا تعرف الحدود الجغرافیة :عالمیة التسویق الإلكتروني- 2

بحیث یمكن التسوق من أي مكان یتواجد فیه العمیل من خلال حاسبه الشخصي على الموقع المخصص 
ونیة وخصوصا ما یتعلق منها للشركة، مع وجود مخدور من عدم تبلور القوانین التي تحكم التجارة الإلكتر 

.بأمان الصفقات التجاریة
یتمیز التسویق الإلكتروني بسرعة تغیر المفاهیم وما یغطیه من أنشطة وما یحكمه :سرعة تغیر المفاهیم- 3

من قواعد ذلك أن التجارة الإلكترونیة مرتبطة بوسائل وتقنیات الاتصال الإلكتروني وتقنیات المعلومات التي 
طور بشكل متسارع لذلك فإن الترتیبات القانونیة التي تخضع لها قابلة للتغیر السریع بشكل متوافق تتغیر وتت

.مع تطورات الثقافات والاتصالات والمعلومات
یجب استخدام عنصر الإشارة وانتباه المستخدم للوسائل الإلكترونیة :أهمیة الإعلان عبر الشبكة الدولیة- 4

.ت التلفزیونیة نظرا لتعدد الشركات التي تطح رسائلها الإلكترونیةكما هو الحال في الإعلانا
تزداد أهمیة الحذر من التسویق غیر الصادق الذي لا یحمل مضمونا حقیقیا :الخداع والشركات الوهمیة- 5

لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنت وإن أحد الزبائن قد یتعرض لحالة خداع من 
ئتمان مسروقة أو تقدیم ضمانات خدمات ما بعد ر الملتزمة، مثل التعامل ببطاقة الشركة الوهمیة أو غیهذه ا

التصنیع دون الالتزام بالتنفیذ الفعلي أو عن طریق ادعاء صفة المصرف لتجمیع الأموال وتقدیم إغراءات 
غ الشراء السلع والخدمات بالحصول على عوائد مجربة وغیر ذلك من الأسالیب ذلك أن مسألة تسدید مبال

.بواسطة إرسال أرقام البطاقات الانتمائیة عبر الشبكة ما تزال غیر آمنة
المسافات بین الشركات العملاقة والصغیرة التسویق الإلكتروني یضیق:تضییق المسافة بین الشركات- 6

ول عبر الانترنت إلى السوق التوزیع والكفاءات البشریة بحیث یمكن للشركات الصغیرة الوصمن حیث الانتاجو 
الدولیة بدون أن تكون لها البنیة التحتیة للشركات الضخمة متعددة الجنسیات وتجعلها تقف على قدم المساواة 
مع هذه الشركات في المنافسة وذلك یعود إلى استخدام نفس الأسلوب في تنفیذ عملیات البیع والشراء وتقدیم 

.90-87، ص2012، المركز القومي للإصدارات القانونیة، الطبعة الأولى، القاهرة، التسویق الإلكترونيیوسف حسن یوسف، 1
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ا في حالة توزیع الموسیقى والأقراص اللیزریة وأفلام الفیدیو وبرامج مختلف أنواع الخدمات إلكترونیا كم
.الكمبیوتر وغیرها

مع الطبیعة الدولیة للتسویق الإلكتروني تلعب الاختلافات الحضاریة :تقبل وسائل الترویج عبر الشبكة- 7
حیث یمكن لأمة ما أن والحساسیات الثقافیة دورا مهما في ذلك وخصوصا بالنسبة للطرق المتعبة بالترویج ب

.تتقبل الوسائل الترویجیة وتتوافق مع عقلیتها الثقافیة وأخرى تنفذها وتتخذ منها موقف عادي
في التسویق الإلكتروني تنفد الصفقات إلكترونیا دون حاجة لاستخدام الورق :غیاب المستندات الورقیة- 8

وض حتى تسلیم البضاعة حتى قبض الثمن، وخصوصا المنتجات التي تقبل الترقیم وذلك من عملیة التفا
وهذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة التواقیع الرقمیة، الأمر الذي دعا المنظمات الدولیة لوضع إطار 

.قانوني خاص بالتجارة الإلكترونیة والتوقیع وتسدید القیمة إلكترونیا
مجالات التسویق الإلكتروني-رابعا

: 1لكتروني فیما یليتتمثل مجالات التسویق الإ
: یمكن استخدام الأنترنت في:الإعلان- 1
).تاریخها، خبراتها، عدد العاملین بها، رأس المال، عدد سنوات الخبرة، الجنسیة(الإعلان عن المؤسسة - 
یبین عدد منتجات الشركة والمزایا والمواصفات الخاصة بكل منتج على (الإعلان عن منتجات المؤسسة - 

).حدة
: من الممكن عبر الأنترنت القیام بأعمال البیع فیما یلي:البیع- 2
.إعداد كشوف بأسماء العملاء المحلیین وتوزیعاتهم الجغرافیة- 
.إعداد كشوف بأسماء العملاء المرتقبین وتوزیعاتهم الجغرافیة- 
.إرسال أسعار البیع للعملاء والعروض الترویجیة- 
.عملاءاستقبال طلبات الشراء من ال- 
.إطلاع العملاء بكل ما هو جدید أولا بأول- 
.متابعة ما تم تنفیذه من طلبات الشراء التي تم استقبالها من العملاء- 
:یمكن استخدام الأنترنت للقیام بخدمة ما بعد البیع فیما یلي:خدمة ما بعد البیع- 3
.استقبال طلبات وشكاوي العملاء وسرعة إزالتها- 
.ة خدمة ما بعد البیع في إزالة شكاوي العملاءمتابعة إدار - 

.70- 67، ص2012، دار الفكر، الطبعة الأولى، عمان، التسویق الإلكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، 1
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.مراكز خدمة ما بعد البیع ورسائل الاتصال بها على شبكة الأنترنتالإعلان عن - 
.توجیه وإرسال العملاء على الطریقة المثلى لاستخدام المنتج- 
.تسجیل الشكاوي الخاصة بالعملاء وأسبابها وماذا تم فیها- 
: الأنترنت أحد أشكال التوزیع وهيالمبیع عبر:التوزیع- 4
.التوزیع على المؤسسات المختصة بعملیة البیع- 
.لى المستهلك الأخیرالتوزیع المباشر إ- 
.ر التجزئةالتوزیع المباشر إلى تاج- 
.ر الجملةالتوزیع المباشر إلى تاج- 
: یمكن استخدام الأنترنت في:المنتجات الجدیدة- 5
.ندوات للتعریف بالمنتجات الجدیدةعقد المؤتمرات وال- 
.اختیار أفضل طرق التسویق المقترحة قبل تعمیمها- 
:تلتقي الأفكار بالمنتجات الجدیدة من- 
.العملاء*
.الموردین*
.المخترعین*
.مراكز الأبحاث المتخصصة- 
إجراء الدراسات الحصول على الاحصائیات والبیانات السابق نشرها والتي تساعد إدارة التسویق في- 

.الاقتصادیة للمنتجات الجدیدة
: الحصول على المعلومات اللازمة لإجراء التعدیلات على المنتج من حیث:تطویر المنتج- 6
.شكل العبوة والغلاف- 
.الاسم التجاري أو العلامة التجاریة- 
.خدمة ما بعد البیع وإن كانت مناسبة أم تحتاج إلى تطویر- 
.جعة عدد سنوات ضمان المنتج عن طریق المعلومات الواردة من المستهلك النهائيمرا: الضمان- 
: یمكن استخدام شبكة الانترنت في إعداد بحوث تسویقیة مفیدة ودقیقة من خلال:التسویق- 7
.الاستعانة بالإحصائیات السكانیة المختلفة لمعرفة التوزیع الجغرافي وعدد السكان وأعمارهم وتوزیعهم- 
).محلي، خارجي(لدخل القومي ا- 
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.الدراسات والأبحاث المنشورة بكل ما هو متعلق بالمنتج- 
.تنظیم المقابلات الجماعیة عبر الأنترنت- 
.تلقي مقترحات وتعلیقات العملاء بعد مناقشة عروض وتقاریر البحوث من خلال شبكة الأنترنت- 
.ه إعداد منظومة متكاملة للمعلومات التسویقیةتكوین قاعدة من البیانات والمعلومات بما یمكن مع- 
تقییم أراء إدارة التسویق عبر شبكة الأنترنت من حیث النجاح والفشل من خلال استجابة زائري المواقع - 

.وقیامهم بإرسال طلبات شراء المنتج أو الخدمة
: یمكن استخدام الأنترنت في الشراء كما یلي:الشراء- ـ8
.سعار من الموردینالأالحصول على عروض - 
الاتصال بالموردین الذین تم الموافقة على التعامل معهم لتحدید الأصناف المطلوبة والكمیات ومواعید - 

.توریدها
.ارسال أوامر التورید إلى الموردین- 
.متابعة تنفیذ أوامر التورید مع الموردین- 
.سداد قیمة المشتریات من الموردین- 
بفضل الاندماج في الاقتصاد الرقمي فأصبح من الضروري على البنوك أن :رفیةالمعاملات المص- 9

البیع (تواكب ذلك الاندماج لسرعة إتمام العملیات المصرفیة بما یتناسب مع السرعة في عملیات التبادل 
: ویتم من خلال) والشراء

سداد للموردین من حساباتهم استخدام شبكة الأنترنت في إرسال واستقبال طلبات العملاء فیما یخص ال- 
.الجاریة طرق البنك أو العكس

.عملیات التحویل فیما بین البنوك وبعضها البعض وتسویة هذه التحویلات في غرف المقاصة- 
معرفة التغیرات السریعة والیومیة في آراء البورصات المالیة لاتخاذ القرارات اللازمة لتوجیه محافظ - 

.الاستثمار
.أسعار صرف العملات الأجنبیةمعرفة تطور- 
.على نطاق جغرافي واسع قد یمتد إلى جمیع انحاء العالمVisa Cardتسهیل استخدام ال - 
.الإعلان عن خدماتهم المصرفیة على شبكة الأنترنت- 
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یوضح مجالات التسویق الإلكتروني ):1(الشكل رقم 

، ص2012، دار الفكر، الطبعة الأولى، عمان، التسویق الإلكترونيمد سید قندیل، سامح عبد المطلب عامر، علاء مح: المصدر

67 -70.

:1المزیج التسویقي الإلكتروني: خامسا
لا یوجد إتقان محدد وتقسیم موحد لعناصر المزیج التسویقي الإلكتروني بین العلماء والباحثین في 

وتحدید عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني تابع من میدان الأعمال الإلكترونیة، وهذا الاختلاف في تقسیم
عدم وجود تقسیم موحد متفق علیه لعناصر المزیج التسویقي التقلیدي، فقد تباینت تقسیمات العلماء والباحثین 

قد قسم ) Frey. 1961(لعناصر المزیج التسویقي في میدان الأعمال التقلیدیة على سبیل المثال فإن 
: ویقي إلى عنصرین همار المزیج التسعناص

.وهو ما یجري عرضه إلى السوق من أجل البیع: Offerالعرض- 
.Toolsالأدوات - 

).Kelly. 1962(وهناك من یقسم عناصر المزیج التسویقي إلى ثلاثة عناصر هي 
.مزیج السلع- 
.مزیج التوزیع- 
.مزیج الاتصال- 

.118، 117، هشام فوزي دباس العبادي، مرجع سابق، ص ص یوسف حجیم سلطان الطائي1

التوزیع

ق مجالات التسوی
-Eالإلكتروني 

Marketing
Field

الشراء

التسویق

تطویر 
المنتجات

الإعلان

البیع

خدمات ما بعد 
البیع

ةیالمعاملات المصرف
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المنتج، السعر والتوزیع (العناصر التقلیدیة الأربعة وهناك من یرى أن عناصر المزیج التسویقي تتكون من
، وهناك من قسم عناصر المزیج التسویقي إلى أكثر من 4PSوتدعى هذه العناصر بالتسمیة الشهیرة) والترویج

).Borden. 1955(ذلك خمسة أو ستة أو حتى إثني عشر عنصرا وفقا لتقسیم الباحث 
تطور لعناصر مزیج تجارة التجزئة ویتكون هيي الإلكتروني من جانب آخر فإن عناصر المزیج التسویق

: مزیج تجارة التجزئة من العناصر الآتیة
.خدمات الزبون- 
.الموقع- 
.الترویج- 
.السعر- 
.التصنیف- 
.تصمیم المتجر- 

لكتروني نموذجا مغایرا لعناصر المزیج التسویقي الإ2002ا ومالك أنتایر سنة في حین قدم الباحثان كالیان
ویتألف هذا المزیج التسویقي الإلكتروني من العناصر التالیة والتي تعتبر تطورا لما كان یعرف بمزیج تجارة 

.1)خدمات الزبون، الموقع، الترویج، السعر، التصنیف، تصمیم المتجر(التجزئة 
.تصمیم موقع الویب- 
.الأمن- 
.المنتج وتصنیفه- 
.الترویج- 
.راضیةالمجتمعات الافت- 
.المكان/ التوزیع- 
.خدمات العملاء- 
.السعر- 
.الخصوصیة- 
.الشخصنة- 

1Kalyanam K./Shelby mclntyre, The E- MarlenetingMix : acontrbution of the E- Tailingwars,
santaclarauniversity, usa, 2002, p117.
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مزایا وعیوب التسویق الإلكتروني: سادسا
:مزایا التسویق الإلكتروني- 1

وتتمثل أهم المزایا والمنافع التي یحدثها تطبیق التسویق الإلكتروني عندما تتضمن خطة التسویق 
:1ظمة على شبكة الانترنت وباقي الأدوات التسویقیة الأخرى فیما یليتحقیق تكامل بین موقع المن

توسیع قاعدة العملاء نتیجة إمكانیة الدخول اللحظي والدائم فالموقع مفتوح دائما ویمكن الدخول إلیه من - 
.قبل العمیل الدولي أیضا، فالتسویق الإلكتروني متاح للجمیع على مدار الساعة طوال العام

.لتكالیف والمساعدة في تحقیق المرونة لمیزانیة التسویقتخفیض ا- 
الانسیابیة في العلاقة بین البائع والمشتري من خلال قنوات الاتصال البسیطة والتفاعل المباشر بما یحقق - 

.علاقة قویة بینهما
.إمكانیة أكبر للاستفادة من مساعدة ونصیحة الخبراء والمتخصصین- 
.Cookieالموقع لتقییمه عن طریق استخدام برامج معینة مثل برنامج القدرة على تتبع زوار- 
.تشغیل ومعالجة أسرع وأكثر كفاءة لاستعلامات واستفسارات العملاء- 
القدرة على تحدید العمیل المستهدف وتقدیم خدمات ذات قیمة مضافة له بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة - 

.لحملة التسویق التقلیدیة
.نت وسیلة اتصال ثنائیة الاتجاه مما یتیح للمنظمات الحصول على تغذیة مرتدة مباشرة من العمیلالأنتر - 
عداد كبیرة وتقدیم الخدمة مثل التصنیع حسب الطلب بأتستطیع المنظمات تقدیم مستوى أعلى من- 

.خصومات فریدة بحسب نمط الشراء السابق للعمیل وتفضیلاته
عن المنتجات بسرعة مع تحدیث المعلومات بسرعة أیضا وبتكلفة إضافیة المرونة في عرض المعلومات- 

محددة بما یمكن الشركات أن تكافئ أفضل عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن أسعار وعروض خاصة 
.للمنتجات

یمكن للشركات تقدیم مستوى أعلى من الخدمة حسب الطلب بأعداد كبیرة وتقدیم خصومات فریدة بحسب - 
.2الشراء السابق للعمیل وتفضیلاتهنمط 

سبب هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد خطوط بناء علاقات قویة ت الإلكترونیة تفاعلیة تبادلیة وبالاتصالا- 

.132-130علي موسى، عبد االله فرغلي، مرجع سابق، ص1
.38، ص2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، كترونيالتسویق الإلمحمد الصریفي، 2
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.1بین مختلف العملاء من جمیع أنحاء العالم
: عیوب التسویق الإلكتروني- 2

وعا من أنواع المخاطرة في العمل للتسویق الإلكتروني مجموعة من العیوب والتي قد تشكل ن
:2أحیاناوتظهر هذه العیوب في النقاط التالیة

نیمكلا التسویق عبر الأنترنت یعطي النجاح ولكنه یعبر عن الفشل بصورة، حیث أن زوار الموقع مثلا - 
.أن یخرجوا بكل بساطة من الموقع بل والأكثر من ذلك ینقلبوا علیه

رنت یصعب التنبؤ بها مع الأخذ بعین الاعتبار أن فوائدها أیضا لا تزال غیر تكالیف التسویق عبر الأنت- 
.واضحة ومؤكدة

.ضرورة توافر الخبرة والدرایة المسبقة والمهارة في استخدام الأنترنت لتدخل في هذا المجال- 
أن یصبح شبكة الأنترنت أصبحت مزدحمة للغایة، فالطریق السریع للمعلومات كأي طریق حر یمیل إلى - 

.شدید الزحام كلما تكدس الناس علیه
الجهود المبذولة في شبكة الأنترنت یمكن أن تكون باهضة الثمن والجهود المبذولة على مواقع الویب - 

.لتتبع لمجموعات الأخبار والترددالمختلفة والخاصة بالتصمیم وا
.هم قدرات محددة للتعامل مع الأنترنتالتسویق عبر الأنترنت لا یصل إلى الجمیع خاصة العملاء الذین ل- 
.عالم الأنترنت یزید الضغط على التسویق وذلك لأن بیئة التسویق عبر الأنترنت سریعة الخطوات- 
.صعوبة تبریر تكلفة الجهود المرتبطة بالأنترنت، حیث أن قیاس أثر النفقات التسویقیة یعتبر أمرا صعبا- 

:3كما توجد هناك عیوب أخرى
في أي یوم تقوم فیه بشيء جدید تكون معرض للأخطاء وهذه : ارتكاب الأخطاء على الأنترنتسهولة- 

.الأخطاء تكون سیئة ومحرجة ولكن من السهل إصلاحها
المستقبل الغیر مضمون في تسویقك على عالم الأنترنت، التنبؤ بمستقبل الأنترنت ككل صعب جدا - 

ازفة التي لابد وأن تضعها عند تقدیم حملة تسویقیة معینة صعب وكنتیجة لذلك فإن معرفة وتقدیم حجم المج
. للغایة ورد الفعل اللازم للتغیرات في عالم الأنترنت هو أن تتحرك بحرص ولكن بسرعة

.432، ص2006، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، التسویقعبد السلام أبو قحف وآخرون، 1
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في علم المكتبات، تخصص استراتیجیة التسویق الإلكتروني للكتاب في الجزائرابراهیم موز قلال، 2
.45، ص2010-2009سویق وأنظمة المعلومات، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، ت
.50محمد الصریفي، مرجع سابق، ص3
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القرار الشرائي الإلكتروني للمستهلك في ظل جائحة كورونا: المطلب الثاني
): 19كوفید (بد من التعرف على جائحة كورونا قبل التطرق للقرار الشرائي الإلكتروني للمستهلك لا

من أكثر الأحداث تأثیرا على العالم في القرن الحالي سواء ) كورونا(19لا نبالغ إذا اعتبرنا أن جائحة كوفید 
كان ذلك على المستوى الاقتصادي أو الإنساني أو الاجتماعي أو حتى النفسي، ولا شك أن تداعیاته ستبقى 

معلوم، فقد مست هذه الجائحة الجزائر كغیرها من البلدان مما أدى إلى قیام الحكومة مستمرة لأجل غیر
بتطبیق قواعد الحجر الصحي، وقد أصاب المستهلك الجزائري الهلع وخاصة في بدایة الوباء مخافة انتقال 

إلى هذا الفیروس إلیه مما أدى إلى حدوث تغییر في سلوكه الشرائي، حیث اضطر البعض إلى التوجه
.1السوق والشراء الإلكتروني سواء عبر الأنترنت أو وسائل التواصل الاجتماعي

ومنه یمكن تعریف جائحة كورونا على أنها مرض مرتبط بفیروس بیتا كورونا الجدید المسمى متلازمة الجهاز 
وس یحتوي ، وهو فیر 2019التنفسي الحاد للكبار، تم الابلاغ عنه لأول مرة في الصین في كانون الأول 

على الحمض النووي الریي فقط وهو شدید العدوى، ینتج مستویات فتك أعلى من الإنفلونزا وفیروسات انفلونزا 
.2الخنازیر

طرق انتشار فیروس كورونا:  أولا
ینتقل بشكل أساسي من شخص إلى آخر عبر ) 19كوفید (أظهرت البیانات أن فیروس كورونا 

روس عن طریق الرذاذ التنفسي الذي یخرج من الشخص المصاب بالفیروس المخالطة اللصیقة، فینتشر الفی
حین یسعل أو یعطس أو یتنفس أو یتحدث، وربما یستنشق شخص قریب منه هذا الرذاذ أو یدخل إلى فمه أو 

عندما یتعرض الشخص لقطرات 19أنفه أو عینیه، وفي بعض الحالات من الممكن أن ینتشر فیروس كوفید 
.یا رذاذ تظل عالقة في الهواء لعدة دقائق أو ساعات، وهذا یسمى الانتقال عبر الهواءصغیرة أو بقا

ویمكن أن ینتشر أیضا إذا لمست سطحا یغطیه الفیروس ثم لمست فمك أو أنفك أو عینیك ولكن احتمال 
.الخطر في هذه الحالة یكون منخفضا

تأثیر جائحة كورونا على توجه المستهلك الجزائري نحو إعادة الشراء الإلكتروني عبر الفایسبوك مع وجود عملیةلحسن عطا االله، 1
، أفریل، 1، العدد 7، مجلة مجامیع المعرفة، المركز الجامعي علي كافي بتندوف، الجزائر، المجلد الشراء والرضا كمتغیرات وسیطة

.236، ص2021
، 19:20، على الساعة 23/03/2022تم الاطلاع یوم 2
-https://ecpc.org/covide(Dr.DavideMauri,Assistantprofessorofoncology,universityhospitalofloanninq,greec

).information-19
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بعد وهذا یسمى الانتقال السابق لظهور ویمكن أن ینتقل أیضا من شخص مصاب ولم تظهر علیه الأعراض 
.1الأعراض

أعراض فیروس كورونا: ثانیا
بین الخفیفة للغایة والحادة فبعض الأشخاص لا ) covide 19(تتراوح حدة أعراض مرض فیروس كورونا 

تظهر علیهم أعراض، أما المؤشرات والأعراض الأكثر شیوعا فهي الحمى والسعال والتعب وفقدان حاصة 
.ق والشمالتذو 

قد تشمل المؤشرات والأعراض الأخرى ضیق التنفس وآلام العضلات والتهاب الحلق والصداع وآلام الصدر 
.2یوما من التعرض للفیروس14والاسهال والقيء والغثیان، تظهر الأعراض بعد مدة تتراوح بین یومین و

طرق الحمایة من فیروس كورونا: ثالثا
3:وتتمثل في الخطوات التالیة

.أتبع توجیه السلطات الوطنیة والصحیة-1
فإن أفضل طریقة للوقایة من مرض ) covid 19(كونه لا یوجد علاج محدد لكورونا : الوقایة الأولیة-2

كورونا هو تجنب التعرض لفیروس كورونا بالأساس، یمكن الوصول إلى الوقایة الأولیة بتنفیذ بعض 
).حسب ما ورد من جمعیات الأورام المعتمدة(الإجراءات الصارمة للنظافة والسلوك 

م الاعتراف بأهمیة تدابیر النظافة من قبل جمیع جمعیات الأورام ت: ابیر النظافة الشخصیة والبیئیةتد- ـ3
: المعتمدة، وتتضمن التوصیات ما یلي

النظافة الشخصیة:
.ثانیة على الأقل20علیك بغسل یدیك بالماء والصابون لمدة - 
أو أكثر من محلول الكحول حتى یمكن غسل یدیك بالماء %70استخدام معقم الیدین بتركیز علیك ب- 

.والصابون
.تجنب لمس العینین والأنف والفم فعلیك بغسل یدیك أولا- 
النظافة البیئیة:
).منادیل منزلیة وبخاخات لقتل الفیروس(علیك بالقیام بتنظیف وتطهیر الأشیاء في المنزل - 

https://www.mayoclinic.org: 15:45: ، على الساعة15/04/2022: تم الاطلاع یوم1
.المرجع نفسه2
Dr.DavideMauri, Assistant professor of ancology, Op.Cit، 14:10: لى الساعة، ع20/04/2022: تم الاطلاع یوم3
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مقابض الأبواب، الهواتف، سطح : علیك بتنظیف الأماكن التي یلمسها الأشخاص كثیرا مثلتذكر أنه- 
).الطاولة

المفاتح، (علیك بالتعامل مع عدد ممكن من الأشیاء داخل المركبات والمحلات التجاریة والمستشفیات - 
).المقابض

التعدیل السلوكي :
طان معرضون بقوة لخطر الإصابة بعدوى كورونا فإن نظرا لأن جائحة كورونا تزداد سوءا ومرضى السر - 

یجب أن تكون مدفوعة بفكرة أن هذا المرض شدید العدوى الأولى للسیطرة مع انتشار كورونا الخطوة 
بالإضافة إلى التحكم بالعوامل البیئیة المحیطة ولذلك في هذه المرحلة من الجائحة یوصى بشدة البقاء في 

ماكن العامة، وكذلك بممارسة التباعد الاجتماعي حتى لو كنت تشعر بصحة المنزل وعدم التجمع في الأ
.جیدة وتجنب مغادرة المنزل ما لم یكن ذلك ضروریا

یجب علیك الخروج للتسوق لشراء اللوازم الأساسیة أو الطعام أو جلب الدواء أو ممارسة الریاضة، بمكنك - 
و المتاجر الإلكترونیة، أو الطلب من الأصدقاء أو استخدام خدمات التوصیل من محلات السوبر ماركت أ

).  یجب علیهم ترك ما جلبوه لك خارج باب منزلك(العائلة أو الجیران جلب أغراض التسوق والدواء 
تعریف القرار الشرائي: رابعا

لتحقیق الأهداف التسویقیة یجب على إدارة التسویق أن تتخذ القرارات اللازمة وتضعها موضع التنفیذ
بعض الحلول اقتراحیجب أن یكون مدیر التسویق قادرا على التعریف على المشاكل التي تواجهه وقادرا على 

الاختیار بین البدائل على أساس ما "البدیلة لها وتقسیم كل منها واختیار الحل الأنسب، وبالتالي یعني القرار 
.1"ینةیجب عمله أو ما یجب الامتناع عنه في موقف معین أو مشكلة مع

هو اختیار البدیل من بین بدائل للتصرفات، أما عملیة اتخاذ القرار فتمثل في سلسلة : ویعرف القرار أیضا
الخطوات التي تتضمن تحدید المشكلة، طرح الحلول، تقییم بدائل الحلول، اختیار البدیل الملائم، تنفیذ قرار 

.2ذختیار، تقییم نتیجة القرار المتخالا
خطوات أو المراحل التي یمر بها المشتري في حالة القیام بالاختبارات حول أي من ال: ویعرف كذلك

المنتجات التي یفضل شرائها، ویعرف أیضا على أنه عملیة یتم من خلالها حل مشكلة معینة وهي تمثل 

، 2019، دار الیازوري العلمیة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، )منظور تطبیقي استراتیجي(إدارة التسویق علي فلاح الزغبي، 1
25ص 

.138، ص2008یع، الطبعة الأولى، الإسكندریة، ، دار الفكر الجامعي للنشر والتوز إدارة التسویقطارق طه، 2
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ار لشراء منتج الذي یلبي هذه الحاجة، ومنه فقر - الحاجة–سلسلة الخطوات التي تبدأ بالشعور بالمشكلة 
الشراء یمثل بشكل عام كل الإجراءات المتخذة لاختیار أي من المنتجات في السوق تكون مناسبة لتلبیة 

.1حاجة معینة
التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام السلع أو "وتم تعریف القرار الشرائي على أنه 

.2و حاجاته حسب الإمكانیات المتاحةالخدمات أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أ
: مراحل القرار الشرائي: خامسا

:3یمر القرار الشرائي بخمسة مراحل وهي
یعتبر ظهور المشكلة أو الشعور بالحاجة نقطة البدایة في عملیة اتخاذ قرار :مرحلة ظهور المشكلة- 1

الجوع أو خارجیة ناتجة عن مؤشر الشراء، حیث ینشأ الشعور بالحاجة التي قد تكون بیولوجیة داخلیة ك
خارجي یثیر الرغبة لدى الشخص في القیام بالشراء كالمؤثرات الترویجیة، كما یمكن أن تنشأ المشكلة نتیجة 

.لعدم رضا المستهلك بالمنتوج الحالي، فیبادر بالبحث عن منتوج بدیل یغطي النقص الذي یشعر به
لحاجة لدى الفرد یبدأ هذا الأخیر في البحث عن المعلومات بعد ظهور ا:مرحلة البحث عن المعلومات- 2

الضروریة التي تمكنه من التعرف على مزایا وعیوب كل بدیل من البدائل المتاحة لدیه والذي هو بصدد 
اختیار واحد منها، ویتلقى المستهلك المعلومات التي یبحث عنها إما بشكل إرادي أو لا إرادي بواسطة 

ت حیث یتعرض الفرد للمنبهات بواسطة حواسه الخمسة وعادة ما یحقق هذا التعرض عن مجموعة من المنبها
طریق أدوات الإعلام، وبعد تعرض الفرد للمنبه یشرع في تحلیله من أجل البدء في عملیة التقییم، وتدعى هذه 

سب اعتقاداته، وخلال المرحلة بمرحلة الانتباه والتي تلیها مرحلة الفهم التي یترجم خلالها الفرد المعلومة ح
هذه المرحلة تصبح المعلومة المعالجة مهیأة للاستعمال، وبعدها مرحلة الأثر والتخزین بحیث یمثل الأثر قدرة 

.لمنبهلفي الذاكرة ویعتمد هذا على قوة الرسالة الإعلامیة مخزنة المعلومة على البقاء 
: وللمعلومة عدة مصادر نذكر منها

، دراسة میدانیة على أهمیة العوامل المؤثرة في القرار الشرائي للمستهلك النهائي للسلع الاستهلاكیة المعمرةرابح حمودي، منیر نوري، 1
لیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، سوق السیارات السیاحیة في الجزائر، مذكرة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه في العلوم التجاریة، ك

.34، ص2018جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 
، دراسة حالة شركة أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة على القرار الشرائي لعملاء مواقع التجارة الإلكترونیةعبد االله قاید المجالي، 2

Maerka Vipمة لنیل شهادة الماجستیر في الأعمال الإلكترونیة، تخصص إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة في الأردن، مذكرة مقد
.30، ص2016الشرق الأوسط، الأردن، 

، دراسة حالة الجزائر، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضیة، 3
.43-38، ص2009-2008، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، تخصص تسویق



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للتسویق الإلكتروني :الفصل الأول

20

ل في العائلة، الأصدقاء، الجیرانتتمث: المصادر الشخصیة.....
تتمثل في الإشهار، مواقع الأنترنت، البائعون، الغلاف: المصادر التجاریة....
تتمثل في الجرائد، المجلات: المصادر العامة.
تتمثل في الامتحانات، الاستهلاك: المصادر المرتبطة بالتجربة.....

حسب نوعیة المنتوج وخصوصیات الفرد في حد ذاته، وعموما على الفردوتختلف درجة تأثیر هذه المصادر
تعتبر المصادر التجاریة هي التي تمد الفرد بأكبر عدد من المعلومات، وتبرز أهمیة مرحلة البحث عن 

.المعلومات في تسهیل مهمة المفاضلة بین البدائل والتي هي المرحلة التي تلي مرحلة البحث عن المعلومات
بالاعتماد على مصادر المعلومات المختلفة أو جزء منها یحدد المستهلك :لة بین البدائلمرحلة المفاض- 3

البدائل من المنتجات التي تشبع احتیاجاته، ومن خلال خبراته السابقة والمعلومات التي جمعها یقوم المستهلك 
ي سیعظم القیمة لدیه من بتقییم الحلول واختیار البدیل الذي یحتوي على الخصائص المطلوبة في المنتج الذ

خلال مقارنة بین المنافع الكلیة مع التكالیف المتوقع تحملها لإلمام عملیة التبادل الخاصة بهذا البدیل، كما 
یتم اختیار البدیل حسب مستوى الإشباع والرضا الذي یتوقع الفرد تحقیقه، فإذا شعر الفرد وأدرك بانه سوف 

.ام باتخاذ قراره الشرائي والعكس صحیحیحصل على مستوى الإشباع المطلوب ق
قرار الشراء هو مرحلة من مراحل اتخاذ قرار الشراء فبعد عملیة التصفیة التي :مرحلة اتخاذ قرار الشراء- 4

یقوم بها المستهلك للخیارات التي تمثل المجموعة المعتبرة، یتخذ قرار الشراء الذي یراه مناسبا له، ویشیر إلى 
ة تؤثر في قرار شراء المستهلك وفي اختیار البدیل مثل الاتجاهات الشخصیة، نمط الحیاة، وجود عوامل فردی

.القیم
بعد أن تتم عملیة الشراء یبدأ التقییم لمرحلة ما بعد الشراء، وهناك نوعین :مرحلة سلوك ما بعد الشراء- 5

:  من المخرجات لهذه العملیة
لك راضي عن أداء المنتوج المشترى حیث یتناسب هذا الأداء مع في حالة ما إذا كان المسته: حالة الرضا- 

.توقعات المستهلك المنتظرة فإن المعلومات المتعلقة بالمنتوج ستخزن في الذاكرة وتستخدم في الشراء القادم
في حالة ما إذا كان المستهلك غیر راضي عن أداء المنتوج المشترى حیث لا : في حالة عدم الرضا- 

الأداء مع توقعات المستهلك فإن المعلومة المتعلقة بالمنتوج ستخزن ولكن بطریقة سلبیة لتمنع یتناسب هذا
.توج أثناء عملیة الشراء الموالیةشراء نفس النوع من المن
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العوامل المؤثرة في القرار الشرائي: سادسا
:1وهذه العوامل تتمثل فیما یلي

:العوامل السیكولوجیة- 1
وافع هي عبارة عن قوة داخلیة لدى الإنسان توجهه للتصرف من أجل إشباع حاجة معینة لدیه الد:الدوافع-أ

مثل الجوع أو خارجیة ) منبه(وعدم إشباعها یحدث بداخله توترا وقلقا معینا وقد تكون هذه الحاجة داخلیة 
.مثل الإعلان) حافز(

ا بعملیة اختیار وتنظیم وتفسیر منبه ما یقصد به كافة المراحل التي بواسطتها یقوم فرد م:الإدراك- ب
.ووضعه في صورة واضحة وذات معنى له وللعالم الخارجي من حوله

إن التعلم هو عملیة یكتسب بموجبها الفرد دماغه معلومات جدیدة یتم حفظها بآلیات مناسبة، :التعلم-ج
ت المعرفیة، التعلم هو ذلك التغیر وهو بالمعنى النفسي كل تغیر دائم في السلوك ناتج عن تغیر في العملیا

.الذي یتصف بالدوام النسبي في طاقة السلوك المختزن لدى الفرد والذي ینتج عن الخبرة أو الممارسة
یقصد بها مجموعة التصورات التي یحملها الشخص اتجاه شيء ما وهذه المعتقدات ربما :الاتجاهات-د

.تكون مستندة إلى معرفة حقیقة أو إلى اعتقاد
: العوامل الاجتماعیة والثقافیة- 2
هو ذلك التنظیم الدینامیكي الذي ینظم كل الأجهزة الجسمیة والعقلیة التي تملي على الفرد :الشخصیة-أ

.طابعه الخاص في السلوك والتفكیر والتكیف مع بیئته
هي تعرف على أنها وتعتبر الأسرة من أقوى مصادر التأثیر الاجتماعي في سلوك المستهلك، و :الأسرة-

.منظمة استهلاكیة شرائیة في المجتمع یساهم أعضائها في معظم الجماعات المرجعیة الأولیة
فهي أقسام المجتمع ذات التكوین المتألف بحیث یشترك الأفراد والعائلات في القیم :الطبقات الاجتماعیة- ب

.وأسالیب الحیاة ولهم اهتمامات مشتركة وسلوكیات محددة
مجموعة من الأفراد الذین تستخدم مواقفهم ومعاییرهم السلوكیة من قبل الفرد في :جماعة المرجعیةال-ج

.تقییم تصرفاته التي ینوي القیام بها
هي تمثیل لمجموعة القیم والمعتقدات والاتجاهات التي تطورت بمرور الزمن من جیل لآخر :الثقافة-د

وى الأمم بحیث تختلف كل أمة عن أخرى وفقا لهذه العوامل والتي شكلت أنماطا سلوكیة ممیزة على مست
.الثقافیة

.35رابح حمودي، منیر نوري، مرجع سابق، ص1
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:العوامل الموقفیة والتسویقیة- 3
تعرف العوامل الموقفیة على أنها عوامل الزمان والمكان المحیطة بالموقف الشرائي :المواقف الشرائیة-أ

لاقة بخصائص الشخصیة أو والاستهلاكي التي تؤثر بصفة مؤقتة في سلوك الفرد دون أن یكون لها ع
بعناصر المزیج التسویقي للمؤسسة، ونظرا لأن الظروف الموقفیة عدیدة ومتنوعة فإن سلوك الأفراد في ظل 

.تلك الظروف قد یتخذ اتجاهات متشبعة مما یجعل من الصعب التنبؤ بها
.رغبة ما أو حاجة ماالمنتج على أنه شيء یمكن تقدیمه للسوق لتلبیة " فیلیب كولتر"ویرى :المنتج- ب
یمثل التعبیر النقدي لقیمة السلعة بجمیع خصائصها، أو هو مبلغ من المال یقدمه المستهلك :السعر-ج

.للحصول على سلعة أو خدمة ما
نظام متكامل یقوم على نقل معلومات عن السلعة أو الخدمة بأسلوب إقناعي إلى جمهور :الترویج-د

أفراده على قبولها، ویضیف أیضا في تعریفه أنه لابد من دور فعال ومشارك مستهدف من المستهلكین لحمل 
.للترویج ضمن أي استراتیجیة تسویقیة

التوزیع یمثل مجموعة الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة بهدف تصریف منتجاتها وخدماتها :التوزیع- هـ
مل أهم وظائف التوزیع كل من التخزین وخصائصها وایصالها للمستهلكین في المكان والزمان المناسبین، وتش

والنقل والتنمیط والتدریج وتمویل عملیات التوزیع، كما یتضمن تحمل المخاطر وتجمیع المعلومات التسویقیة 
.والاستفادة منها

.1القرار الشرائي الإلكتروني للمستهلك: سابعا
منظمات الأعمال ومراعاتها إذا كما في التسویق التقلیدي فإن لسلوك المستهلك دورا كبیرا هاما على
سلوكیات ) المشتري الالكتروني(أرادت أن تنجح وتستمر في المنافسة السوقیة، وللمستهلك عبر الأنترنت 

وصفات تحتاج المنظمات لدراستها لكي تتمكن من الاستمرار في تقدیم منتجاتها وفق حاجات ورغبات 
.المستهلكین

تلك العملیات الإلكترونیة المرتبطة بقیام المستهلك : لكتروني للمستهلك هوومنه نستنتج أن القرار الشرائي الإ
.باختیار وشراء واستخدام المنتج بغرض اشباع الحاجات والرغبات

العناصر المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك عن طریق الأنترنت: ثامنا
:2مستهلكین عن طریق الأنترنت ومنهایوجد هناك الكثیر من العناصر التي تؤثر في القرار الشرائي لل

.32عبد االله قاید المجالي، مرجع سابق، ص1
.33المرجع نفسه، ص2
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: عناصر تتعلق بالمستهلك نفسه- 1
، حیث یختلف سلوك )إلخ... الجنس، المستوى التعلیمي، العمر، مستوى الدخل(وهي العوامل الدیموغرافیة 

.المستهلكین الشرائي باختلاف هذه العوامل، وذلك بسبب اختلاف الحاجات والاهتمامات بین الأشخاص
: صر تتعلق بالمنتجعنا- 2

وترتكز هذه العناصر بالمنتج من حیث صلاحیة المنتج للعرض عبر الأنترنت وجودة المنتج وسعر المنتج 
.والمعلومات الخاصة بالمنتج

: عناصر تتعلق ببیئة الأعمال الإلكترونیة- 3
: تقسم بیئة الأعمال الإلكترونیة كما في بیئة الأعمال التقلیدیة

وتشمل على تصمیم الموقع الإلكتروني والمستوى الفني لأداء العملیات الإلكترونیة : ل الداخلیةبیئة الأعما- 
وتنفیذ الطلبیات وفق المواعید المتفق علیها وتشمل أیضا على سمعة الموقع الإلكتروني فلسفة الموقع والهیكل 

.نيالتنظیمي للموقع الإلكتروني ومستوى الأداء الوظیفي في الموقع الإلكترو 
.الوظائف الإداریة وتشمل التخطیط والتنظیم والتنسیق والتوجیه والرقابة- 
.وظائف الموقع من وظائف تسویقیة ووظائف انتاج وعملیات وظائف مالیة- 
بیئة الأعمال الخارجیة وهي بیئة مهمة حیث تشمل على المجهزون والموردون والممولون والموزعون - 

.وأصحاب الأسهم
مال الخارجیة الكلیة وتشمل على العوامل السیاسیة والقانونیة والعوامل الاقتصادیة والعوامل بیئة الأع- 

.التكنولوجیة والعوامل الاجتماعیة وعوامل المنافسة
1:والمتمثلة في: أهمیة وفوائد دراسة القرار الشرائي الإلكتروني للمستهلك: تاسعا

تساعده في الاختیار الأمثل للخدمات المطروحة وفق امكانیاته امداد المستهلك بالمعلومات والبیانات التي - 
.الشرائیة

یة من جهة وظروفه البیئیة تحدید حاجات المستهلك ورغباته حسب الأولویات التي تحددها موارده المال- 
.ةالمحیط

.خدمةتمكن المستهلك من إجراء التحلیلات اللازمة لنقاط القوة والضعف في البدائل المتاحة من كل- 
.تحدید مواعید التسوق الأفضل عبر الأنترنت من الناحیتین المالیة والنفسیة- 

.34عبد االله قاید المجالي، مرجع سابق، ص1
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العلاقة بین جائحة كورونا والقرار الشرائي: المبحث الثاني
مواقف المستهلكین وسلوكیاتهم وعادات الشراء ومن المرجح یغیر العدید Covid 19یغیر 

تغیر سالاحتیاجات والسلوكیات الاستهلاكیة المتغیرة من هذه التغیرات بعد الوباء نظرا لأن هذه
مستقبل الخدمات فإنها تشكل كل من التحدیات والفرص الجدیدة، وبالتالي فإن فهم هذه السلوكیات 
الاستهلاكیة المتغیرة أمر بالغ الأهمیة للأعمال التجاریة عند وضع استراتیجیاتها التسویقیة للتكیف مع 

إلى فهم كیفیة تفاعل عملائهم مع الحاجة الشركات ستدفعجدیدة والناشئة، اتجاهات المستهلكین ال
.الوباء، ووضع استراتیجیات تسویق مصممة خصیصا لمواجهة الوباء

لقد غیرت جائحة كورونا بشكل عمیق الطریقة التي نعیش ونعمل بها وكیف وأین نتسوق وما 
تغیرات مؤقتة فإن البعض الآخر سیستمر نقدره وكیف نفكر في المستقبل، في حین أن بعض هذه ال

بإعادة تشكیل الخدمات وتسریع الاتجاهات الأساسیة طویلة Covid 19بعد هذا الوباء، كما یقوم 
الأجل بسرعة وهو أكثر أهمیة من أي وقت مضى یساعد المؤسسات لفهم سلوك المستهلك، ولدیها 

.رؤیة كاملة لاتجاهات السوق
Covid 19مل بعض الاتجاهات الجدیدة الرئیسیة بعد جائحة تشGlabal Dataفوفقا لـ 

ق في متاجر التجزئة الشاملة والتسارع لالكتروني للخدمات، وزیادة التسو تحولا جذریا نحو التسویق ا
تبتسریع استخداماCovid 19في شراء عروض العلامات التجاریة المحلیة الخاصة، قام 

ستهلكین، وبالتالي تحتاج المؤسسة إلى زیادة وجودها عبر التكنولوجیا في جمیع جوانب حیاة الم
الأنترنت للتواصل والتفاعل مع العملاء، نظرا لأن الولاء للعلامة التجاریة سیكون أولیة منخفضة، فمن 

.1المرجح أیضا أن یشتري المستهلكون من علامة تجاریة أقل شهرة تقدم قیمة مقابل المال
كبیرة للرعایة الذاتیة والصحة العقلیة والعافیة الجسدیة بسبب تركیز یولي المستهلكون أیضا أهمیة 

فإن وجود استراتیجیة صحیة سیساعد الشركات على ،المستهلكین المتزاید باستمرار على الصحة
.التمییز والاستفادة من هذه الفرصة السوقیة المتنامیة في المستقبل

: من خلالكما تبرز علاقة جائحة كورونا والقرار الشرائي

https://www.gov.mb.ca.pubs1 17:00، على الساعة 2022/ 06/ 01تم الاطلاع علیه یوم
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الإلكترونیة عالمیا ومحلیا خوفا ) المنتجات(ن جائحة كورونا أدت إلى زیادة الطلب على الخدمات أ
من الزحام والعدوى، كما أصبح الشراء الإلكتروني أمرا طبیعیا حتى بعد توقف الإغلاق بسبب جائحة 

بأرخص الأسعار لبناء ثقة كورونا، فالتسوق الإلكتروني یوفر الوقت والجهد واختیار أفضل الخدمات
هلاكي وصحي عالمي جعل الناس مع الزبائن، بالرغم من ما خلقه انتشار وباء كورونا من هلع است

ون على الأسواق لشراء مستلزماتهم المعیشیة أو لجوء بعضهم للشراء عبر التطبیقات الإلكترونیة تفیتها
ي مر بها العالم وأكد لمن كان متخوفا منه من التسوق الإلكتروني أثبت جدارته في هذه المرحلة الت

.مسبقا أنه الحل السلیم والطریقة الأنسب لمنع الاختلاط
ولقد بات التسوق الإلكتروني في عصر كورونا ملاذا آمنا یجنب أصحاب الأعمال من الوقوع 

ادي تحت القیود التي فرضها الوباء على المنشآت والمؤسسات التجاریة، وهو استبدال السوق الع
بالإلكتروني الذي یعود الفضل في ظهوره إلى التطور التكنولوجي والتقني، وأصبحت شبكة الأنترنت 
ملاذا للمنصات الرقمیة التي تبیع المنتجات والخدمات وتوفر المتطلبات الأساسیة للمستهلكین لتتحول 

جسدت في انتشار هذه الخدمات إلى أحد أبرز أشكال التكیف مع هذه الظروف الاستثنائیة التي ت
كورونا المستجد وألزمت أكثر من ملیار شخص حول العالم بالبقاء في منازلهم ولتكون شركات قطاع 
التكنولوجیا والأنترنت المستفید الأكبر من هذه الأزمة، فبفرض الحجر الصحي وكذلك القلق من شح 

أدت به للتوجه نحو التسویق المنتجات یعتبران من أهم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك والتي 
ومن هنا تتضح العلاقة الوطیدة بین التسویق الإلكتروني وجائحة ) الشراء الإلكتروني(الإلكتروني 

كورونا، بحیث أن التسویق الإلكتروني كان أحد أفضل وأبرز الحلول للمؤسسات والمستهلكین التي 
.         19ساعدت وبشكل كبیر على التقلیل من خطر الإصابة بكوفید 

الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثالث
مثل أي دراسة علمیة تهدف إلى إضافة شيء ما إلى مجال البحث العلمي، من الضروري بالنسبة لنا 
استخدام دراسات مماثلة في هذا المجال إذ كانت لنا بمثابة دلیل اعتمدنا علیه لانجاز عملنا من الناحیة 

.النظریة والعلمیة
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الدراسات السابقة باللغة العربیة: المطلب الأول
دور شبكات التواصل الاجتماعي في تأثیر على القرار الشرائي : "بعنوان2014دراسة العضایلة - أولا

.المملكة العربیة السعودیة- دراسة تحلیلیة في جامعة القصیم–للمستهلك عبر الأنترنت 
في التأثیر على القرار )شبكات التواصل الاجتماعي(ت الاجتماعیة هدفت هذه الدراسة إلى قیاس دور الشبكا

الشرائي لدى طلاب جامعة القصیم، واستخدمت الدراسة الأسلوبالتحلیلي للوصول إلى النتائج، وتم تطویر 
مفردة ) 524(مقیاس لدراسة العلاقة بین متغیرات الدراسة واختیار عینة من طلاب جامعة القصیم بلغت 

تمتلكان ) جتقییم المنت–تبادل المعلومات (تائج الدراسة إلى أن أبعاد شبكات التواصل الاجتماعي وأشارت الن
تأثیرا عن القرار الشرائي، فیما أشارت النتائج إلى عدم وجود تأثیر للبعد المتعلق بدعم المستهلك كأحد أبعاد 

لنتائج قدمت دراسة مجموعة من التواصل الاجتماعي في التأثیر على القرار الشرائي، وفي ضوء هذه ا
ضرورة تفهم المدراء والمسوقون الإلكترونیون ومصمموا المواقع الإلكترونیة للمزایا : التوصیات كان من أهمها

قدمها الویب من خلال شبكات التواصل الاجتماعي وفهم مزایا ووظائف وأدوات التواصل الاجتماعي یالتي 
ة واختیار رأي من مجالات التواصل الاجتماعي یحتاج إلى تحسین، ومن ومعرفة كیفیة تطبیقها بكفاءة وفاعلی

.ثم استخدام أداة التواصل الاجتماعي المناسبة
: السلوك الشرائي للمستهلك اتجاه التسوق عبر الانترنت: "بعنوان2018دراسة رحمان وآخرون - ثانیا

".بنغلادش–دراسة تجریبیة في مدینة دكا 
التعرف على أهم العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلكین عبر الانترنت، هدفت هذه الدراسة إلى

مستهلكا عبر 160لتحقیق هذه الدراسة اعتمد الباحثون المنهج الوصفي التحلیلي وتكونت عینة الدراسة من 
.وزعت علیهم آداة الدراسة المتمثلة باستبیان. الأنترنت في مدینة دكا ببنغلادش

ئج الدراسة أن أكثر العوامل تأثیرا على السلوك الشرائي للمستهلك عبر الأنترنت تمثلت في خدمة أظهرت نتا
التوصیل إلى المنازل والدفع عند الاستلام، والحصول على المعلومات الكافیة عن المنتج وعن الشركة 

.بالإضافة إلى أمان نظام الدفع
یةالدراسات السابقة باللغة الأجنب: المطلب الثاني

-Jungدراسة - أولا Im , 2005بعنوان :Internet purchasingdecisionbchaviour
and"productinvolvement"
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة سلوك الطلاب الشرائي عبر الأنترنت ومقدار تفاعلهم مع المواقع الإلكترونیة 
ار الباحث لفئة الطلاب ومنتج الملابس ودراسة سلوكهم في عملیة شراء الملابس بالتحدید وجاء سبب اختی

473ضع الملابس قائمة أولویاتها الشرائیة والمرتبة الثالثة واشتملت عینة الدراسة على لأن الطلاب تإلى 
البحث عن المعلومات : سنة، وأثبتت الدراسة أن أول خطوة یقوم بها الطلاب هي18طالبا تزید أعمارهم عن 

جر الإلكترونیة ومواقع التسوق الإلكتروني وأیضا البحث عن توفر المنتجات وبالأخص المعلومات عن المتا
حتمالیة تكرار التي یرغبون في شرائها، هذا وأثبتت الدراسة أن الخبرة في الشراء عبر الأنترنت تزید من ا

-Jung(جاءت دراسة و هذا العملیة مستقبلا،  Im (ابة متفقة مع الدراسة الحالیة في ما یخص بعد الاستج
. وتحدیدا القرار الشرائي عبر الأنترنت للمنتجات منخفضة التكلفة نسبیا والتي تتدرج الملابس في قائمتها

-Impactan E: بعنوان)Selvarajukarthikeyan, 2016(دراسة سلفارجووكارثكین - ثانیا
COMMERCE TOWARDS ONLINE SHOPING AND CUSTOMER BUYING

BEHAVIARجارة الإلكترونیة تجاه التسوق عبر الأنترنت والسلوك الشرائي ، التأثیر على الت
:للمستهلكین

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل التي تؤثّر على السلوك الشرائي للمستهلكین عبر الأنترنت 
لكا مسته) 186(ولتحقیق هذه الدراسة اعتمد الباحثان المنهج الوصفي التحلیلي، وتكونت عینة الدراسة من 

.یتسوقون عبر الأنترنت في مدینة تامیلاندو الهندیة
أنّ سهولة الوصول إلى المنتجات من خلال موقع الویب : أظهرت الدراسة مجموعة من النتائج من أهمها

ساعة وسبعة أیّام تجعل المستهلك یشعر براحة أكبر ممّا یؤثر على سلوكه إیجابا نحو 24للتسویق ولمدّة 
واتخاذ القرار في شرائها، كما أظهرت الدراسة أنّ المخاطر وخصائص المنتج تؤثر أیضا السلع والمنتجات 

بشكل كبیر على نیة العمیل في اتخاذ قرار الشراء وأنّ تقدیم خدمة عملاء أفضل من خلال الردّ السریع على 
العلامة التجاریة أسئلة العملاء، والتعامل السریع مع استفسارات العملاء وشكاویهم من شأنه تحسین صورة

.   لمتاجر التجزئة عبر الأنترنت، وبالتالي التأثیر على سلوكهم وقرارهم الشرائي
-Cinsumerbehaviortowards Eبعنوان ): Japta et Jain, 2017(دراسة جویتاوجین -ثالثا

commerce, online shopping .التسوق عبر : سلوك المستهلك اتجاه التجارة الإلكترونیة
.ترنتالأن

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على سلوك المستهلكین تجاه التجارة الإلكترونیة وتصورات المستهلك فیما 
یتعلق بالتسوّق عبر الأنترنت، ومستوى رضا المستهلكین الذین یستخدمون التسوّق عبر الأنترنت، وتحدید 
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اعتمد الباحثان المنهج الوصفي التحلیلي ولتحقیق أهداف الدراسة. العوائق المختلفة للتسوّق عبر الأنترنت
.مستهلكا یتعاملون بالتجارة الإلكترونیة في مدینة باتیلدا الهندیة ) 90(وتكوّنت عینة الدراسة من

أظهرت الدراسة مجموعة من النتائج من أهمّها أنّ المستهلكین في الوقت الحالي یواجهون الكثیر من 
الأنترنت ولا یشعرون بالراحة عند التسوّق عبر الأنترنت، وهذا ما یؤثّر المخاوف الأمنیة في المعاملات عبر 

على سلوكهم سلبا وأنّ هناك العدید من العوامل التي تؤثر إیجابا في سلوكهم الشرائي، ومن هذه العوامل 
عم صدق المعلومات التي تظهرها مواقع التسوق عن المنتج وسهولة التوصیل والدفع عند الاستلام، وكذلك د

.المستهلك المتمثل في الإجابة عن التساؤلات والتقییم الجیّد للمنتج
:(Shaikh Abeda 2020)دراسة-رابعا

المستهلك الهندي خلال فترة جائحة سلوك هدفت هذه الدراسة إلى تحلیل التغیرات التي طرأت على مستوى 
تكرارات والنسب المئویة وتوصلت الإحصاء الوصفي مثل ال: كورونا وقد اعتمد الباحث على بعض الأدوات

من أفراد عینة الدراسة تفضل تجنب الذهاب إلى السوق خلال فترة تفشي %29.71هذه الدراسة إلى أن 
جائحة كورونا والتسوق عبر الأنترنت، كما توصلت الدراسة إلى أن منتجات التنظیف الشخصیة شهدت نموا 

وهذا من أجل الحفاظ %65.71السلع الأساسیة بنسبة یات ، كما عرفت زیادة في مشتر %56هائلا بنسبة 
.على مخزون محدد في المنزل لاستخدامه في المستقبل

)Hoangvietetalin 2020(دراسة -خامسا
هدف هذا البحث إلى التحقق من تأثیرات جائحة كورونا والدوافع النفعیة والمتعة على نیة المستهلك لشراء 

مستهلكا فیتنامیا باستخدام استطلاع عبر 275م وتم جمع البیانات من الكتب عبر الأنترنت في الفیتنا
الأنترنت، وقد توصلت هذه الدراسة إلى أن جائحة كورونا كان لها تأثیر إیجابي وهام على نیة المستهلك 

لكنها اتجاه السوق عبر الأنترنت وبالمقابل فإن العلاقة بین دافع المتعة ونیة الشراء عبر الأنترنت إیجابیة و 
.غیر ذات أهمیة

Bounie etalin202M)(دراسة - سادسا
هدفت هذه الدراسة إلى قیاس تأثیر جائحة كورونا على سلوك المستهلك في فرنسا وحجم التأثیر على الإنفاق 

عبر الأنترنت خلال الفترة الزمنیة وقد استخدم الباحثون قیاس الاختلاف في الانفاق الاستهلاكيالاستهلاكي
وقد توصلت الدراسة أنه غداة إعلان الحكومة ،سبقت إعلان الحجر المنزلي وبین مرحلة الحجر المنزليالتي

الفرنسیة على فرض إجراءات الحجر المنزلي ارتفع حجم الإنفاق الاستهلاكي للفرد الفرنسي باستخدام أدوات 
بة القویة للمستهلك الفرنسي لتدابیر وهذا نظرا للاستجاثم بدأ یتناقض تدریجیا%40الدفع الإلكتروني حوالي 
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ت انخفاض في المبیعات عبر اسة إلى أن هناك بعض النشاطات عرفالحجز المنزلي، كما توصلت الدر 
مثل الخدمات الفندقیة ووكالات السفر وبالمقابل عرفت بعض النشاطات إقبال كبیر %100الأنترنت بنسبة 

اماتها المتعددة في مجال المؤتمرات والمحاضرات عن بعد أما مثل معدات تكنولوجیا المعلومات نظرا لاستخد
من المشتریات عبر الأنترنت خلال فترة الحجر المنزلي %32في ما یتعلق بالسلع الطبیة فقد شكلت حوالي 

من الإنفاق الاستهلاكي %15إلى جانب الإنفاق الاستهلاكي لخدمات دفن الموتى والتي عرفت نسبة 
الغریب الذي توصلت إلیه هذه الدراسة هي زیادة الشراء الإلكتروني لبعض المنتجات مثل الفرنسیین والأمر 

مقارنة لفترة ما قبل جائحة كورونا، وبذلك %50مواد التجمیل والأحذیة والألبسة والمجوهرات والألعاب بنسبة 
ص التأثیرات السلبیة توصلت هذه الدراسة أن المستهلك الفرنسي استطاع عن طریق الشراء الإلكتروني تقلی

. لجائحة كورونا
ما یمیز الدراسة الحالیة: المطلب الثالث

جاءت هذه الدراسة استكمالا للدراسات السابقة ذات الصلة التي تناولت موضوعات متعددة، وهذه 
الدراسة لم تكن متقاطعة بل مكملة للدراسات السابقة بعنوان اسهام جائحة كورونا في التوجه نحو الشراء
الإلكتروني للخدمات، حیث تم الاستفادة من هذه الدراسات في التعرف على المسائل ذات الصلة بإسهام 
جائحة كورونا في التوجه نحو الشراء الإلكتروني للخدمات، وهذا ما ساعدنا في إثراء الجانب النظري، أما ما 

: یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة یمكن تلخیصه فیما یلي
.لدراسة تناولت الجزائر ثم التوجه مرتبط بالسنوات الأخیرةا- 
.تطرقت الدراسة إلى مدى مساهمة جائحة كورونا في توجه المستهلك نحو الشراء الإلكتروني للخدمات- 
التعرف على العناصر التي ساهمت في تغییر سلوك المستهلك في ظل جائحة كورونا نحو الشراء - 

.الإلكتروني
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:ة الفصلخلاص
بالإطاربدءاالالكترونيللتسویقوالتطبیقیةالنظریةالأدبیاتإلىالفصلهدافيتطرقنا

الثانيالمطلبأماالإلكترونيالتسویقحولمفاهیمالأولالمطلبفيتناولناحیثللدراسة،النظري
تأثیرلهكانالأخیرهذاكورونا،جائحةظلفيللمستهلكالإلكترونيالشرائيالقرارعنوانتحتفكان

التسویقتبنيو الإلكترونيالتسویقفكرةتبنيإلىبهأدىماهذاوللمستهلكالشرائيالقرارعلىواضح
الإلكترونيالشرائيالقرارو كوروناجائحةبینالعلاقةإلىتطرقنافقدالثانيالمبحثفيأماالتقلیدي،

التيالطریقةعمیقبشكلغیرتكوروناجائحةأنخلالمنالطرفینبینعلاقةهناكأنلناتبینحیث
وتقلیلالأنترنتطریقعنالشراءعلىالاعتمادازدادحیثنتسوق،أینوكیفو بهانعملونعیش
فيلنصلالالكتروني،الشراءطرقمنوغیرهاالذكیةالبطاقاتباستخداموالدفعالمحلاتإلىالتنقل
الدراساتتضمنوالذيللدراسةالتطبیقیةالأدبیاتإلىفیهتطرقناالذيوالثالثالمبحثإلىالنهایة
إشكالیةعنالإجابةإلىنسعىجعلناماهذاو السابقةالدراساتعنالحالیةالدراسةیمیزماوالسابقة
المستهلكینتوجهعلىكورونالجائحةتأثیروجودبینتوالتيالمیدانیةبالدراسةالقیامخلالمنالدراسة

..الإلكترونيالشراءنحو



الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني
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تمهید
من أجل تدعیم التراث النظري الذي تم التطرق إلیه لابد من النزول إلى الواقع والبحث أكثر عن 
الموضوع إذ أن الجانب المیداني للبحث یكتسي أهمیة كبیرة، حیث أنه یمكن الباحث من فهم الارتباطات 

المیداني هو تدعیم للجانب النظري وذلك عن طریق والعلاقات الموجودة بین متغیرات دراسته، وعلیه فإن الجانب
الإجراءات المنهجیة التي تربط بین مختلف جوانب الدراسة من أجل الوصول إلى نتائج دقیقة وموضوعیة 
للإجابة عن التساؤلات المطروحة وتتمثل الإجراءات المنهجیة في الأسالیب والطرق والمناهج والأدوات العلمیة 

.دراسة، وسیتم التعرض لهذه الإجراءات بشكل مفصل في هذا الفصلالمتبعة لإجراء ال
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طریقة وأدوات الدراسة : المبحث الأول
مجالات الدراسة: المطلب الأول

عد تحدید المجال خطوة أساسیة في البناء المنهجي لكل دراسة علمیة میدانیة كونه یساعد على قیاس ی
) المكاني(المجال الجغرافي : ة في المیدان ومیدان الدراسة یضم المجالات التالیةمدى تحقق المعارف النظری

:والبشري والزمني الذي أجریت فیه الدراسة، وعلیه فإن میدان دراستنا كالتالي
الذي أجریت فیه الدراسة، حیث تم إجراء دراستنا ) الجغرافي(ویقصد به النطاق المكاني :المجال المكاني- أولا

.ستوى الجزائر ككل قصد البحث وجمع المعلومات حول الموضوع المدروسعلى م
ویتضمن المجال البشري مجتمع الدراسة أو الأفراد الذین تتسم لهم الدراسة وباعتبار أن : المجال البشري- ثانیا

.ز الدراسةمجتمع بحثنا كبیر نوعا ما، فإن المجال البشري لدینا انحصر في عینة قصدیة یتوفر فیها شروط انجا
أشهر 6یقصد بالمجال الزمني الفترة التي استغرقناها لإجراء هذه الدراسة والتي تقدر بـ :المجال الزمني-ثالثا

، ابتداء من جمع المعلومات والمراجع الخاصة بالجانب النظري ثم بدأنا في )2022من جانفي إلى جوان (
توزیعه على الأشخاص اللذین راسة میدانیة واعداد استبیان لء دالشروع في كتابة الجانب النظري ثم شرعنا بإجرا

. یقومون بالشراء إلكترونیا
منهج الدراسة: المطلب الثاني

المنهج هو الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته للمشكلة لاكتشاف الحقیقة، وللإجابة على الأسئلة 
. ا السبیل للوصول إلى تلك الحقائق وطرق اكتشافهاوالاستفسارات التي یثیرها موضوع البحث وهو الذي یحدد لن

ختلف باختلاف احث استخدام منهج معین دون غیره یوعلیه فإن موضوع البحث هو الذي یفرض على الب
المواضیع، وحتى یتمكن الباحث من دراسة موضوعه دراسة علمیة فإن تحدید المنهج المتبع في البحث یعتبر 

.هو مجموعة العملیات المصممة من أجل بلوغ هدف أو مجموعة من الأهدافخطوة هامة وضروریة، فالمنهج 
وفي دراستنا هذه فإننا اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي والذي یتلاءم مع المشكلة المطروحة، 
والمنهج الوصفي التحلیلي یعد أسلوبا من أسالیب التحلیل المركز على معلومات كافیة عن الظاهرة أو موضوع 

ثم ،وذلك للحصول على المعلومات التي تتطلبها الدراسة كخطوةمعلومة دد خلال فترة أو فترات زمنیة مح
لیة للظاهرة كخطوة ثانیة والتي تؤدي إلى التعرف م مع المعطیات الفعلها بطریقة شرعیة موضوعیة ما یتستحلی

.ا المنهج وضع فروض أو إجراء تجاربعلى العوامل المكونة والمؤثرة على الظاهرة كخطوة ثالثة ولا یشترط هذ
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أداة جمع البیانات: المطلب الثالث
إن طبیعة موضوع الدراسة یتطلب علینا الاعتماد على أدوات لجمع البیانات والتي تساعد في الحصول 
على المعلومات المطلوبة، ومساعدة الباحث في الإلمام أكثر بالحقائق عن موضوع دراسته، لذلك فإنه یجب 

كي یتم الالمام بالموضوع أكثر وعلیه فإننا قمنا بالاستعانة المناسبةختیار بعنایة تامة الأداة المنهجیة الا
.بالاستبیان والمقابلة كأداة لجمع البیانات

هي محادثة بین القائم بالمقابلة والمستجیب وذلك بغرض الحصول على معلومات من المستجیب :المقابلة- أولا
عادة إما للتطرق إلى میادین مجهولة كثیرا أو للتعود على الأشخاص المعنیین بالبحث قبل وتستعمل المقابلة

إجراء اللقاءات مع عدد أكبر باستعمال تقنیات أخرى وإما للتعرف على العناصر المكونة لموضوع ما والتفكیر 
: فیها قبل التحدید النهائي لمشكلة البحث وهناك عدة أنواع للمقابلة

.وتعتمد على السؤال یتبع بفراغ للإجابة: مقابلة مفتوحة- 
.وتعتمد على سؤال وإجابات مقترحة: مقابلة مقیدة-
.وتجمع بین مزایا النوعین السابقین: مقابلة مقیدة مفتوحة- 

ا من ولقد قمنا باستخدام المقابلة كأداة لجمع البیانات من أجل جمع بعض المعلومات من المستهلكین بما یمكنن
.الاستبیانأسئلةأخد فكرة عن موضوع البحث وأیضا لوضع

: الاستبیان- ثانیا
یسمى أیضا بالاستقصاء وهو إحدى الوسائل الشائعة الاستعمال للحصول على معلومات وحقائق تتعلق بأراء 

.واتجاهات الجمهور حول موضوع معین أو موقف معین
شكلة بحثیة معینة وذلك عن طریق ما یقرره المستجیبون لفظیا في فالاستبیان أداة لتجمیع بیانات ذات صلة بم

: بیان، وقد تضمن الاستبیان ثلاثة محاوراجاباتهم على الأسئلة التي یتضمنها الاست
.وهو جزء الخاص بالبیانات الشخصیة: المحور الأول- 
).جائحة كورونا(وهو جزء متعلق بالمتغیر الأول : المحور الثاني- 
).القرار الشرائي الإلكتروني(وهو جزء متعلق بالمتغیر الثاني: ثالثالالمحور- 
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مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الرابع
یعتبر مجتمع البحث الركیزة الأساسیة لإجراء الدراسة المیدانیة الهادفة من خلال عملیة استقصاء وذلك 

ویق من أجل محاولة تحلیل ودراسة سلوك بجمع المعلومات اللازمة التي تساعد الباحثین في مجال التس
.المستهلك

، وبالتالي فإن المجتمع كبیر )أي شراء الخدمات(ویتمثل مجتمع الدراسة في كل الأفراد الذین یتسوقون إلكترونیا 
جزء '': حیث تعرف العینة بأنهاأنا إلى سحب عینة من هذا المجتمع، ولا یمكن إجراء عملیة مسح شامل لذا لج

ت المجتمع الإحصائي یتم اختیاره بطریقة علمیة، ثم دراسة خصائص هذا الجزء لغرض التعرف على من مفردا
خصائص المجتمع الذي اختیر منه ذلك الجزء، ویطلق على مفردات العینة التي تم اختیارها من المجتمع عادة 

.N<n(1(، إذ إن )n(بحجم العینة ویرمز له بالرمز
ستبانات وتم توزیع الامفردات العینة بطریقة عشوائیة،وقد تم اختیار فرد،)120(شملت عینة الدراسة 
.)%100(بنسبة جمیعاأي على عینة الدراسة واستردادها 

أسالیب التحلیل : المطلب الخامس
بعد عملیة ملأ الاستمارات وجمع البیانات اللازمة حول موضوع الدراسة نتج لدینا مجموعة من البیانات 

حتاج إلى التحلیل والتنظیم والضبط، حیث تم مراجعة إجابات المبحوثین لمعرفة درجة دقتهم والمعطیات التي ت
في الإجابة عن أسئلة الاستمارة وأیضا قمنا بالمراجعة للتأكد ما إذا كانت هناك استمارات لم یتم الإجابة عنها 

تماد على أسلوبین في تحلیلنا للمعطیات لأن ذلك یأخذ بعین الاعتبار أثناء عملیة التفریغ والتحلیل، ولقد تم الاع
: الواردة في الاستمارة هما

ویتم فیه تحلیل واستنطاق البیانات التي تم الحصول علیها اعتمادا على الاطار النظري :التحلیل النوعي- أولا
معرفة مدى ینها لوربط النتائج الموصل إلیها التي تطرقنا إلیها سابقا وتفسیر المعطیات الكمیة واكتشاف العلاقة ب

.ة في بدایة الدراسةتحقق الفرضیات الموضوع
وهو أسلوب یتم فیه تحلیل إجابات المبحوثین إلى أرقام ورسومات بیانیة ناطقة حیث :التحلیل الكمي- ثانیا

یعتمد هذا الأسلوب على النسب المئویة والتكرارات، وهذا النوع من التحلیل یسمح للباحث أن یخلص إلى 
.ت تعبر عن موقف اجتماعي ماإحصائیا

.38، ص 2009الطبعة الأولى، دارصفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، طرق الإحصاء الوصفيحسن یاسین طعمة، إیمان حسین حنوش،-1
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عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: الثانيالمبحث
فرد تم اختیارهم 120، التي أجریت على لعرض طریقة الدراسة المیدانیةالمطلبقمنا بتخصیص هذا 

بطریقة عشوائیة والجدول التالي یوضح الاستبانات الموزعة على مجتمع الدراسة
اتالموزعة والمسترجعة من عینة الدراسةستبانالا: )01(الجدول رقم 

النسبةالتوزیع التكراريستبانةالا

%120100الموزعةالاستبانات

%120100المسترجعةالاستبانات

.البینمن إعداد الط: المصدر
متغیرات الدراسة: المطلب الأول

یمتها من عنصر إلى آخر، أو من عن تلك السمة، أو الصفة، أو الكمیة، التي تتغیر قتغیر هو عبارة مال
مشاهدة إلى أخرى، فلو أردت قیاس أطوال طلاب أحد الصفوف لحصلت على عدد من القیاسات یمثل كل منها 

. 1طول أحد الطلبة، أي أن الطول متغیر
.جائحة كوروناالمتغیر المستقل ویتمثل في - 1
.لكالقرار الشرائي الإلكتروني للمستهالمتغیر التابع ویتمثل في - 2

أداة الدراسة : المطلب الثاني
اعتمدنا في دراستنا في جمع البیانات التي حصلنا علیها من خلال تصمیم وتطویر الاستمارة موضوع 

)01انظر الملحق رقم( .الاستبانةمنمحورینهذه الدراسة وقد تكونت
لدراسي، الدخلالجنس، السن، المستوى ا(ویمثل البیانات الشخصیة عن المستقصي :المحور الأول(

عبارة15القرار الشرائي في ظل جائحة كورونا ویحتوي على یشمل محور و :المحور الثاني.
غیر موافق : 1الدرجة (الخماسي، حیث تعطي تالعینة ستخضع لمقیاس لیكر دمع العلم أن إجابات أفرا

.)موافق بشدة: 5موافق، الدرجة : 4محاید، الدرجة : 3غیر موافق، الدرجة : 2بشدة، الدرجة 

.27، ص 2009الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ،یةالطرق الإحصائمحمد صبحي أبو صالح، -1
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 4حیث یمثل العدد ) 4=1- 5(حیث یتم حساب المدى بین اكبر واصغر قیمة لدرجات مقیاس البعد بین

4الفئة الثالثة، من 4إلى 3الفئة الثانیة، من 3إلى 2تمثل الفئة الأولى، من 2إلى 1من (عدد الفئات 

:لفئة كما یليعدد الدرجات ویحسب طول ا5بینما یمثل ) الفئة الرابعة5إلى 

 الفئات= طول الفئة عدد
الدرجات عدد

 = =0.8

جل تحدید الحد الأعلى للفئة الأولى               أزمن ) 1(لى اقل قیمة في المقیاس ه القیمة إذیتم إضافة ه
كرت الخماسي یوالجدول التالي یوضح طریقة التوزیع حسب سلم ل) 1.8=0.8+1(

كرت الخماسيیالتوزیع حسب سلم لجدول):2(الجدول رقم 
درجة الموافقةالدرجةالفئة

غیر موافق بشدة1[1.08-1 [
غیر موافق2[2.6-1.8 [
محاید3[3.4-2.6 [
موافق4[4.2-3.4 [
موافق بشدة5[5-4.2 [

.SPSSالبین باستخداممن إعداد الط: المصدر

یانات الدراسةأسالیب المعالجة الإحصائیة لب: الثالثبلالمط
للوصول إلى أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي جمعت، تم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة 

لإنجاز الدوائر النسبیة، وكذا استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم Excelالمناسبة بالاعتماد على برنامج 
یه في ترمیز وإدخال مختلف المعلومات والحصول على وقد تم الاعتماد عل،23spss vالاجتماعیة المعروف 

:النتائج المطلوبة والمتمثلة في
یعرف المدى لمجموعة من البیانات على أنه الفرق بین أكبر قیمة واصغر قیمة لتلك المجموعة، : المدى-

.R1ویرمز له بالرمز 

الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، ،SPSSالإحصاء في التربیة والعلوم الإنسانیة مع تطبیقات برمجیة نبیل جمعة صالح النجار،-1
.143، ص 2010
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س مدى ثبات أداة القیاس من لقیاCronbach’s alphaیستخدم معامل الثبات :معامل الثبات ألفاكرونباخ-
ناحیة الاتساق الداخلي لعبارات الأداة، فأداة القیاس تتمتع بالثبات إذا كانت تقیس سمة محددة قیاسا یتصف 

.1بالصدق والاتساق
هي عبارة عن جداول تلخص توزیع متغیر ما وذلك بحصر عدد الحالات في كل :التوزیعات التكراریة-

.2هذه الجداول في تنظیم البیانات وتحلیلهافئات هذا المتغیر، وتساعد 
هو عبارة عن القیمة التي یحصل علیها من خلال قسمة المجموع الكلي للقیم على :المتوسط الحسابي-

.3عددها ویعد أكثر مقاییس النزعة المركزیة ملائمة في حالة التوزیع المعتدل
س التشتت ویعرف على أنه الجدر التربیعي یعتبر الانحراف المعیاري من أهم مقایی: الانحراف المعیاري-

والانحراف المعیاري یفیدنا في معرفة طبیعة توزیع أفراد ،لمتوسط مربعات القیم عن متوسطها الحسابي
العینة أي مدى انسجامها وهو یتأثر بالمتوسط والدرجات المتطرفة أو تشتتها وبمدى صلاحیة الاختبار 

.4موعة بمجموعة أخرىالمطبق، ویفیدنا أیضا في مقارنة مج
.لاختبار فرضیات الدراسةوتم استخدامه :T-testاختبار -

إختبار أداة الدراسة: الرابعالمطلب 
الاستبانة على عینة الدراسة عباراتحساب الاتساق الداخلي لیتم: صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة-1

انظر ( . عبارات المحور كالتاليالارتباط بین كل ساب معاملات بحاستبانة،ویكون ذلك120البالغ حجمها 
)02الملحق رقم

.298، ص 2008الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، الأردن، ،SPSSالأساسي باستخدام التحلیل الإحصائيمحفوظ جودة، -1
، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، الإحصاء الاجتماعي المبادئ والتطبیقاتمصطفى خلف عبد الجواد، -2

.47، ص 2009
، الطبعة الأولى، دار SPSSمبادئ الإحصاء والاحتمالات ومعالجتهاباستخدام برنامج محمد حسین محمد رشید، منى عطا االله الشویلات،-3

.91، ص 2012صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 
عبد الحفیظ مقدم، الإحصاء والقیاس النفسي والتربوي، الطبعة الثانیة، دار النشر، 2003، ص 71. -4
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قرار الشراء: الأولالصدق الداخلي لفقرات المحور -
لفقراتالمحورالداخلياختبار الصدق ):03(الجدول رقم 

مستوى المعنویةمعامل ارتباط العبارةةالعبار رقم المحور

قرار الشراء 
الإلكتروني 
في ظل 
جائحة 

وروناك

01*0.3690.000

02**0.4670.000

03*0.3720.000

04**0.5130.000

05**0.5590.000

060.2940.115

07**0.6890.000

08**0.5390.000

09*0.4590.000

10**0.6080.000

11**0.6320.000

12**0.8060.000

13**0.5850.000

14**0.6280.000

15**0.7070.000

).0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند ** ، )0.05(مستوى دلالة إحصائیة عند * 
.SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج البینمن إعداد الط:المصدر

ند مستوى دالة عللمحورمعاملات الارتباط بین العبارات المكونة من خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن 
) 0.806**(وبین ) 0.369(*، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین )0.01(ويمعن
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التي لا تحتوي 06باستثناء العبارة رقم .ما وضعت لقیاسهقاستوهو ما یدل على أن جمیع عبارات البعد الأول 
.على أي ارتباط لعبارات محور الدراسة

ر الدراسةاختبار ثبات محاو : الخامسالمطلب
نفس النتائج لو تم إعادة توزیعها تحت نفس الاستبانةأن تعطي هذه بهیقصد :الاستمارةمعامل ثبات -

مدى تناسق بینمن خلال حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ الذیالاستبیانفحص عبارات قمنابالشروط، وقد 
كرونباخأما معامل ألفا،و یعتبر مقبولا) 0,6- 0,5(ن الذي یتراوح بیكرونباخأن معامل ألفا حیثوارتباط العبارات، 
.یعتبر ذو مستوى ممتاز من الثقة والثبات في القیاس) 0,8(الذي یصل إلى 

:وبالنسبة لدراستنا فان معامل الثبات ألفا كرونباخ كما هو مبین في الجدول الموالي
باخباستخدام ألفا كرونالاستبیاننتائج ثبات محور ): 04(الجدول رقم 

قیمة معامل ألفا كرونباخعدد العباراتالمحور
150,832محور قرار الشراء

150.832الكلي

.spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

أن معامل ألفا حیث،المحورعبارات قیمة معامل ألفا كرونباخ وعدد )04(یتضح من خلال الجدول رقم
والذي یعبر عن مستوى جید ومقبول من الثبات، 0.832یساوي الاستبیانعلیه لجمیع فقرات كرونباخ المتحصل

وهذا ما طمأننا على استخدام 0.6وقد تبین أن معاملات الثبات تزید عن النسبة المقبولة إحصائیا والبالغة 
)03انظر الملحق رقم( .ستبانةلاا

مناقشة نتائج الدراسة: المطلبالسادس
ستبانة وبالاعتماد على لاذا المبحث عرض مختلف البیانات المتوصل إلیها من خلال اسیتم في ه
إعطائنا نتائج تجیب على الفرضیات المطروحة ب، والقیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم spssالبرنامج الإحصائي 

ستبانة ول من الاالأسابقا، وذلك بغرض التعرف على الخصائص الشخصیة لمفردات الدراسة، إذ تناول القسم 
بعض البیانات الشخصیة وتم أیضا استخراج التكرارات والنسب والمتوسطات الحسابیة للمحاور واختبار 

.الفرضیات
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النتائج المتعلقة بوصف أفراد عینة الدراسة : أولا
توزیع الأفراد حسب الجنس-1

توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 05(الجدول رقم 

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

دائرةنسبیة لتوزیع أفراد العینة حسب الجنس): 02(الشكل رقم 

.Excelاعتمادا على نتائج البینمن إعداد الط:المصدر

أعلاه یتضح لنا أن النسبة الأكبر هي فئة الذكور ) 02(والشكل رقم ) 05(من خلال الجدول رقم
.%38.33نسبة مقدرة بـ فرد ب46فرد،  كما بلغ عدد الإناث ما یقارب 74حیث بلغ عدد الذكور %61.67بـ

النسب المئویةالتكراراتالجنس
%7461,7ذكر

%4638,3أنثى

%120100مجموع
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توزیع الأفراد حسب السن-2
توزیع أفراد العینة حسب السن): 06(الجدول رقم 

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

دائرة نسبیة لتوزیع أفراد العینة حسب السن): 03(الشكل رقم 

.Excelاعتمادا على نتائج البینمن إعداد الط:المصدر

أقل تم توزیع الأفراد حسب الفئات العمریة إذ تشكل الفئة من ) 03(والشكل رقم ) 06(رقم من الجدول 
ثم الفئة العمریة %22,50سنة بنسبة  40إلى 30تلیها الفئة العمریة من ،%61,17سنة أكبر نسبة بـ 30من 
.%8,33فما فوق التي تمثل سنة 50من 

النسب المئویةالتكراراتالسن
%8369,2سنة30أقل من 

%2722,5سنة40إلى 30من 

%108,3سنة فما فوق50

%120100مجموع
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توزیع الأفراد حسب المستوى الدراسي-3
الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب المستوى): 07(الجدول رقم

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

توى الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب المس):04(الشكل 

.Excelاعتمادا على نتائج البینمن إعداد الط:المصدر

نجد أن فئة الجامعین تمثل )04(والشكل رقم ) 07(من خلال النتائج المتحصل علیها من الجدول رقم
.%05بنسبةمتوسط أو أقلوأخیراً ،%13,33بنسبة  فقدرتثانویأما بـ، %81,67أكبر نسبة بـ 

النسب المئویةالتكراراتالمستوى الدراسي

%0605متوسط أو أقل

%1613,3ثانوي

%9881,7جامعي

%120100مجموع
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العینة حسب المهنةأفراد توزیع -4
المهنةتوزیع أفراد العینة حسب ): 08(الجدول رقم 

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

المهنة نسبیة لتوزیع أفراد العینة حسبدائرة : )05(الشكل رقم

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

نسب المئویةالكراراتتالالمهنة

%5747,5طالب جامعي

%2924,2موظف

%3327,5عامل حر

10,83متقاعد

%120100مجموع
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توزیع الأفراد حسب الدخل-5
توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 09(الجدول 

.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط:المصدر

توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 06(الشكل 

.Excelاعتمادا على نتائج البینمن إعداد الط:المصدر

نجد أن أكبر نسبة مساهمة ) 06(والشكل رقم ) 09(رقم من خلال النتائج المتحصل علیها من الجدول 
إلى 20000من بعدها الفئة من ذوي الدخل %55بنسبة 20000الأقل من في العینة تعود لأصحاب الدخل 

إلى دج41000من وأخیراً فئة ، %5,8بنسبة فما فوق دج60000من ثم فئة ، %34,2بنسبة دج40000
.%5بنسبة دج60000

النسب المئویةالتكراراتالدخل
%6655دج20000أقل من 

%4134,2دج40000دج إلى 20000من 

%65دج60000دج إلى41000من 

%75,8فما فوقدج60000من 

%120100مجموع
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)الشرائي في ظل جائحة كوروناالقرار ( محوربالنتائج المتعلقة :اثانی
:یمكن عرض النتائج المتعلقة بالمحور فیما یلي

تحلیل فقرات المحور:)10(الجدول رقم 
المتوسط العباراتالرقمالمتغیر

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

توجه نحو 
الشراء 

الالكتروني

ات الإلكترونیة رغم إمكانیة وجود أقوم بطلب الخدم01
الخداع فیها

ضعیفة2,421,203

أتوجه إلى الشراء الإلكتروني في الوقت الحالي لأنه 02
أكثر ربحا للوقت

متوسطة3,360,968

متوسطة2,931,116أهتم بالشراء الإلكتروني لأنني أراه أكثر أمنا لصحتي03
لكتروني لأنه أكثر أحاول أن ألجأ إلى الشراء الإ04

سهولة من الشراء من الأسواق
متوسطة3,241,029

متوسطة2,9850,730الكلي
.SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط: المصدر

إلى حد ما على العبارات متوسطة ة الدراسة یبدون بشكل عام موافقة، أن أفراد عین)10(یتبین من الجدول رقم- 
وهو 2,985"قرار الشراء"محور ، حیث بلغ متوسط حو الشراء الإلكتروني لأفراد العینةوجه نمحور التالتي تقیس 

أتوجه 02العبارة رقممحورالرت، وكان أعلى متوسط لعبارات هذا لسلم لیك] 3.4- 2.6[قع في المجال متوسط ی
أقوم 01، تعد العبارة رقم 3,36بمتوسط حسابي''إلى الشراء الإلكتروني في الوقت الحالي لأنه أكثر ربحا للوقت

بمتوسط المحور تعد الأقل أهمیة بین عبارات '' بطلب الخدمات الإلكترونیة رغم إمكانیة وجود الخداع فیها
.2.42حسابي 

وهو یمثل درجة موافقة ) 2.6إلى 1.8(المجالمنوهو ینتمي 2.42حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :01العبارة- 
.1,097ره وانحراف معیاري قدضعیفة

وهو یمثل درجة موافقة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمی3,36حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :02العبارة- 
. 0,968توسطة وانحراف معیاري قدره م
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وهو یمثل درجة موافقة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 2,93حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :03العبارة- 
. 1.116ي قدره عیار وانحراف ممتوسطة

وهو یمثل درجة موافقة ) 3.4إلى 2.6(المجال منوهو ینتمي 3.24حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :04العبارة- 
. 1.029وانحراف معیاري قدره متوسطة 

تحلیل فقرات المحور:)11(الجدول رقم 
المتوسط العباراتالرقمالمتغیر

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

اهمة مس
كورونا في 

توجه 
المستهلك 

نحو 
الشراء 

الإلكتروني

سلوكي الشرائي في ظل جائحة كورونا تغیر عما كان 05
علیه سابقا

عالیة3,491,045

فاقت مشتریاتي العادیة مشتریاتي الحالیة عبر الأنترنت06
قبل ظهور جائحة كورونا

متوسطة2,601,170

معروضة إلكترونیا في ظل زادت إهتماماتي بالخدمات ال07
جائحة كورونا

عالیة3,461,036

ب جائحة كورونا جعلني أطلع على بالحجر المنزلي بس08
العدید من الخدمات المعروضة إلكترونیا

عالیة3,870,945

الحجر المنزلي بسبب جائحة كورونا دفعني إلى طلب 09
الخدمات التي أحتاجها إلكترونیا

طةمتوس3,391,048

في ظل جائحة كورونا أستخدم وسائل التواصل 10
الإجتماعي من أجل شراء الخدمات

عالیة3,461,028

سبق لي وأن إشتریت خدمات عبر الانترنت في ظل 11
جائحة كورونا

متوسطة3,401,056

إزداد طلبي على مختلف الخدمات المعروضة إلكترونیا 12
في ظل جائحة كورونا

متوسطة2,981,069

متوسطة3,311,091لجائحة كورونا تأثیر واضح على القرار 13
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الشرائیللمستهلكین
في ظل جائحة كورونا زاد إنفاقي على شراء الخدمات 14

الإلكترونیة

متوسطة2,801,199

الخدمات عبر في ظل جائحة كورونا تحولت إلى طلب 15
ستهلكها من قبلالأنترنت لم أكن أ

متوسطة3,001,145

متوسط3,2430,734الكلي
متوسط3,1740.657متوسط كلا المحورین

SPSSبالاعتماد على البینمن إعداد الط: المصدر

، أن أفراد عینة الدراسة یبدون بشكل عام موافقة إلى حد ما على العبارات التي )11(یتبین من الجدول رقم- 
، حیث بلغ ة جائحة كورونا في توجه المستهلك نحو الشراء الالكترونيأراء لأفراد العینة حول مدى مساهمتقیس 

كما بلغ المتوسط الكلي لكلى رت، لسلم لیك] 3.4- 2.6[قع في المجال وهو متوسط ی3.243الحسابي متوسط 
الحجر المنزلي بسب جائحة كورونا 08العبارة رقمالمحوروكان أعلى متوسط لعبارات هذا ،3,174المحورین 

أقوم بطلب 06، تعد العبارة رقم 3.87بمتوسط حسابيي أطلع على العدید من الخدمات المعروضة إلكترونیاجعلن
بمتوسط حسابي المحور تعد الأقل أهمیة بین عبارات الخدمات الإلكترونیة رغم إمكانیة وجود الخداع فیها

2,60.
وهو یمثل درجة موافقة ) 4.2إلى 3.4(المجالمنوهو ینتمي 3.49حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :05العبارة

.1.117عالیة وانحراف معیاري قدره 
وهو یمثل درجة موافقة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 2,60حیثبلغالمتوسط الحسابي لها :06العبارة

.1.021وانحراف معیاري قدره متوسطة
وهو یمثل درجة ) 4.2إلى 3.4(المجالمنوهو ینتمي 3,46حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):07(العبارة رقم 

.1,036وانحراف معیاري قدره عالیةموافقة 
وهو یمثل درجة ) 4.2إلى 3.4(المجالمنوهو ینتمي 3,78حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):08(العبارة رقم 

.0,945وانحراف معیاري قدره عالیةموافقة 
وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 3,39حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):09(العبارة رقم 

.1,048وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 
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وهو یمثل درجة ) 4.2إلى 3.4(المجالمنوهو ینتمي 3,46حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):10(العبارة رقم 
.1,028وانحراف معیاري قدره عالیةموافقة 

وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 3,40حسابي لها حیثبلغالمتوسط ال):11(العبارة رقم 
.1.056وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 

وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 2,98حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):12(العبارة رقم 
.1.069وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 

وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 3,31لغالمتوسط الحسابي لها حیثب):13(العبارة رقم 
.1.091وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 

وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 2,80حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):14(العبارة رقم 
.1.199وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 

وهو یمثل درجة ) 3.4إلى 2.6(المجالمنوهو ینتمي 3,00حیثبلغالمتوسط الحسابي لها ):15(قم العبارة ر 
.1.145وانحراف معیاري قدره متوسطةموافقة 

النتائج المتعلقة باختبار فرضیات الدراسة : ثالثا
لى من أجل التوصل إلى نتائج تسمح باختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع البحث سیتم الاعتماد ع

لعینة واحدة في اختبار الفرضیة الأولى والثانیة، واختبار المستقل t-testاختبار :الاختباراتالتالیة
Indépendant t-test اختبار تحلیل التباین الأحادي وAnova One Way لاختبار الفرضیة الثالثة

).الجنس والمستوى التعلیمي(المتعلقة بدراسة الفروق 
:یجة اختبار الفرضیاتنتاتخاذ القرار بشأن -

:قاعدة القرار التالیة للحكم على قبول أو رفض فرضیات الدراسةعتماد على سیتم الا
:tلقیمة بالنسبة - 1
 إذا كانتtمن <المحسوبةt الفرضیة البدیلةرفضفرضیة العدم وننقبلالجدولیة.
 إذا كانتt من >المحسوبةtة البدیلةالفرضیقبلفرضیة العدم ونرفضالجدولیة ن .
: بالنسبة لمستوى الدلالة- 2
 إذا كان مستوى الدلالة المحسوبةsig نرفض الفرضیة العدم ونقبل ) 0,05(أقل من مستوى المعنویة المعتمدة

الفرضیة البدیلة؛
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 إذا كان مستوى الدلالة المحسوبةsig نقبل الفرضیة العدم ) 0,05(أكبر من مستوى المعنویة المعتمدة
.فرضیة البدیلةونرفض ال

الفرضیة الأولى اختبار-أ
:و تنص على التالي

یوجد توجه بدرجة عالیة نحو الشراء الإلكتروني للخدمات لدى مفردات العینة- 
:ولاختبار صحة هذه الفرضیة نقوم بصیاغة الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة لها كالتالي

)0H :(لكتروني للخدمات لدى مفردات العینةیوجد توجه بدرجة عالیة نحو الشراء الإلا
)H1 :(یوجد توجه بدرجة عالیة نحو الشراء الإلكتروني للخدمات لدى مفردات العینة

:المبینة في الجدولجلنتحصل على النتائt-testاعتمدنا على اختبار هذا و 
لعینة واحدة المتعلقة بالفرضیة الأولىt-testنتائج اختبار : )12(الجدول رقم

الفرضیة
متوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

tقیمة
المحسوبة

tقیمة 
الجدولیة

مستوى 
Sigالدلالة 

الحكمعلى 
الفرضیة

یوجد توجه بدرجة 
عالیة نحو الشراء 

الإلكتروني للخدمات 
لدى مفردات العینة

H1قبول3,17,6502,91,65,0040

.spssبالاعتماد على نتائجالبینمن إعداد الط: المصدر

أي بدرجة متوسطة، وفیما ) 3,17(أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ) 12(الجدول رقم خلالمن
المحسوبة (t)وأیضا ) 0,05=(αمن مستوى المعنویة صغرأفهو ) Sig) =0,004یخص مستوى الدلالة 

یوجد توجه : هنص على أنالتي ت) 1H(الفرضیة البدیلة، مما یعني نقبل )1,65(الجدولیة (t)من كبرأ) 2,9(
وقد یفسر ).0H(صفریةرفض الفرضیة النو ،بدرجة عالیة نحو الشراء الإلكتروني للخدمات لدى مفردات العینة

ذلك بعدة أسباب یمكن أن تكون أثرت على هذا التوجه نذكر منها التطور التكنولوجي وانتشار استخدام الأجهزة 
زیادة ثقافة الأفراد في الشراء الالكتروني بفعل التغیرات البیئیة المحیطة الالكترونیة مل الهواتف الذكیة، وأیضا

في ظل جائحة كورونا التي ألزمتهم المكوث بالبیوت وبالتالي تحتم علیهم عدم التنقل والقیام بشراء بهم وخاصة
.الخدمات الكترونیا
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الفرضیة الثانیةاختبار- ب
:وتنص على التالي

.رجة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدماتساهمت جائحة كورونا بد
:ولاختبار صحة هذه الفرضیة نقوم بصیاغة الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة لها كالتالي

)0H :(جائحة كورونا بدرجة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدماتلم تساهم.)H1 :(
.ا بدرجة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدماتساهمت جائحة كورون

:المبینة في الجدولجلنتحصل على النتائt-testهذا و اعتمدنا على اختبار 
لعینة واحدة المتعلقة بالفرضیة الثانیةt-testنتائج اختبار : )13(الجدول رقم

الفرضیة
متوسط 
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

tقیمة
المحسوبة

tقیمة 
الجدولیة

مستوى 
Sigالدلالة 

الحكمعلى 
الفرضیة

ساهمت جائحة 
كورونا بدرجة عالیة 
في توجه المستهلكین 

نحو الشراء 
الإلكتروني للخدمات

H0قبول2.980.730.211,650.82

.spssبالاعتماد على نتائج البینمن إعداد الط: المصدر

أي بدرجة متوسطة، وفیما ) 2.98(المتوسط الحسابي یساوي قیمة أن لاحظن) 13(الجدول رقم خلالمن
) 0.21(المحسوبة (t)وأیضا ) 0,05=(αمن مستوى المعنویة كبرأهو و )Sig) =0,82یخص مستوى الدلالة 

جائحة لم تساهم: هالتي تنص على أن) 0H(الفرضیة الصفریة، مما یعني نقبل )1,65(الجدولیة (t)من صغرأ
وقد ).1H(بدیلةرفض الفرضیة النو ،ا بدرجة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدماتكورون

یفسر ذلك أن الظروف والإمكانیات كانت غیر كافیة لفعل الشراء الالكتروني بالنسبة للمستهلكین في ظل جائحة 
ء لدى المستهلكین وتأخر الجزائر في مجال كما یمكن أن یرتبط ذلك بالمخاوف من هذا النوع من الشراكورونا، 

.ترنیت أحیاناالحمایة وطرق الدفع وضعف الان
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لثةالثااختبار الفرضیة -ج
:تنص الفرضیة الثالثة على

هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الالكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا 
.)س، المستوى التعلیميالجن(تعزى لخصائصهم الشخصیة 

:بالنسبة لمتغیر الجنس-
:وتنص فرضیة اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الجنس على

=0.05معنویة توجدفروقذاتدلالةإحصائیةعندمستوى
α الجنسفیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلكترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیر.

:فرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة لها كالتاليولاختبار صحة هذه الفرضیة نقوم بصیاغة ال
)0H :( 0.05معنویة توجدفروقذاتدلالةإحصائیةعندمستوىلا=
α الجنسفیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلكترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیر.
)H1 :(0.05معنویة توجدفروقذاتدلالةإحصائیةعندمستوى=
αالجنسترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیر فیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلك.

:على النتائج التالیةلنتحصل، Indépendant t-testو قد اعتمدنا على اختبار المستقل 
لاتجاهات المستهلكین نحو الشراء Indépendant t-testاختبار ت المستقل نتائج : )14(الجدول رقم

لة متغیر الجنسالإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا بدلا 
المتغیر 
المستقل

العددالجنس
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

)t(قیمة 
المحسوبة

مستوى الدلالة 
)sig(

النتیجة

الجنس
743,150,66ذكر

0.42,360
قبول الفرضیة 

H0 463,200,64أنثى
.spssبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبین: المصدر

ومنه α =0.05وهي أكبر من قیمة Sig =0.368نلاحظ أن قیمة مستوى الدلالة ) 14(الجدول رقم من خلال
القرار الإحصائي یكون بقبول الفرضیة الصفریة التي تقول أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

جائحة كورونا تعزى لمتغیر في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل α =0.05المعنویة 
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وقد یفسر ذلك أن المستهلكین سواء ذكور أو إناث تجمعهم ظروف متشابهة تجعل توجههم نحو الشراء . الجنس
.الالكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا لا تختلف عن بعضها

:بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي-
:توى التعلیمي علىوتنص فرضیة اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر المس

=0.05معنویة توجدفروقذاتدلالةإحصائیةعندمستوى- 
αفیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلكترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیرالمستوىالتعلیمي.

:ولاختبار صحة هذه الفرضیة نقوم بصیاغة الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة لها كالتالي
 -)0H :( 0.05معنویة لالةإحصائیةعندمستوىتوجدفروقذاتدلا=
α؛فیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلكترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیرالمستوىالتعلیمي
 -)H1 :(0.05معنویة توجدفروقذاتدلالةإحصائیةعندمستوى=
αفیتوجهالمستهلكیننحوالشراءالإلكترونیللخدماتفیظلجائحةكوروناتعزىلمتغیرالمستوىالتعلیمي.

Anovaلاختبارهذهالفرضیةاعتمدناعلىاختبارتحلیلالتباینالأحادي One Wayوتحصلناعلىالنتائجالتالیة:
تحلیل التباین الأحادي لأثر متغیر المستوى التعلیمي على توجه المستهلكین نحو نتائج ):  15(جدول رقم 

الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا

مصدر التباین
مجموع 

بعاتالمر 
درجة 
الحریة

متوسط 
المربعات

قیمة
F

مستوى 
الدلالة

النتیجة

اتجاهات 
المستهلكین نحو 
الشراء الإلكتروني 
للخدمات في ظل 

جائحة كورونا

4,17322,087بین المجموعات

5,160,0070
H1قبول 

داخل 
المجموعات

47,3131170,404

51,486119مجموع التباین

.spssبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبین:المصدر

بین إجابات أفراد العینة α =0.05إلى وجود فروق دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة15یشیر الجدول رقم 
تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي فیما یتعلق باتجاههم نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا، 

، وعلیه فإن القرار الإحصائي 0.05أصغر من مستوى المعنوي Sig =0.007وى الدلالة حیث أن قیمة مست
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في α =0.05هو قبول الفرضیة البدیلة التي تقول أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
وقد . التعلیميتوجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا  بدلالة متغیر المستوى

یفسر ذلك أن اختلاف المستوى التعلیمي للمستهلكین یجعل تباین في مستوى المعلومات المكتسبة بالنسبة لهم 
.وبالتالي تؤثر حجم هذه المعلومات على توجهاتهم نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا
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:خلاصة الفصل

لخطوات المنهجیة التي استخدمت وكذا التعرف على أهم الأدوات لقد قمنا في هذا الفصل بتوضیح أهم ا
كما ،المنهجیة التي تمثلت في الاستبیان، والذي اعتمدنا علیه بشكل أساسي في تحلیل إجابات أفراد العینة

استخدمنا المقابلة بغرض الحصول على المعلومات، بالإضافة إلى مجالات الدراسة ومدى ملائمة المنهج ودوره 
بیانات الدراسة وتفسیرها، بیر من أجل الوصول إلى المرحلة الأخیرة من البحث المیداني والمتمثلة في تحلیل الك

سة كما تطرقنا أیضا إلى دراسة تطبیقیة لما كان في الفصل الأول اة لأسئلة الدر قالتوصل إلى نتائج دقیومن تم 
ث استنتجنا أن أفراد عینة الدراسة لهم موافقة متوسطة ، حی)جائحة كورونا والقرار الشرائيالتسویق الإلكتروني و (

لتوجههم نحو الشراء الإلكتروني في الظروف السائدة أي جائحة كورونا، وذلك راجع لسهولة الحصول على 
الحاجیات ومتطلباتهم مع الالتزام بتعلیمات السلامة والوقایة من الفیروس، وهذا ما ساعد على توجه أغلب أفراد 

ى الاطلاع على المنتجات المعروضة إلكترونیا والتوجه إلى القرار الشرائي الإلكتروني، ومن خلال العینة إل
.دراستنا لفرضیات الدراسة توصلنا إلى أن أفراد العینة لا یعتمدون بشكل كبیر على الشراء الإلكتروني
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بیرة على المجتمعات في شتى تسببت بأضرار كأزمة فعلا جائحة كورونا كانت أنالجمیع یتفق 
دور هذه الجائحة في خلق وإعادة بعث الكثیر من إغفال، لكن لا یمكن أیضا المجالات خاصة الاقتصادیة منها

للسلع الشراء الإلكتروني المعاملات التجاریة الالكترونیة وزیادة التوجه نحو البیع و ، منها والعاداتالأنشطة
طات العلیا في البلاد من غلق صحي وتباعد لالاحترازیة التي قامت بها السد تسببت التدابیرقلوالخدمات، ف

من خاصیة توفیر الجهد لهاجسدي في تعلیق الكثیر من الأنشطة التجاریة وتعویضها بالإلكترونیة نظرا لما 
ائر إلى توفیر وعلى غرار باقي دول العالم تسعى الجز . المتجرإلىالذهاب أووالوقت والتقلیل من التنقل والسفر 

مناخ به أهم العوامل المحفزة على عملیة الشراء الإلكتروني من نقود وبطاقات إلكترونیة وأجهزة الدفع الإلكتروني 
وغیرها ما یسمح برواجها على نطاق واسع خاصة في مجال الخدمات، وهو المجال الذي أصبح رهان الدول في 

.حتى في ظل الأزماتتدویر عجلة التنمیة وتحقیق الرخاء الاقتصادي
لخدمات ري للشراء الإلكتروني لنظالجانب الومن خلال دراستنا هذه التي قمنا فیها أولا باستعراض 

جائحة كورونا عامة، قصد الوقوف على خلفیة نظریة للموضوع وتمحیص الدراسات السابقة بشأنه والاستفادة و 
مستهلك، توصلنا إلى 120ـعینة من المستهلكین قدرت بمنها، ثم قیامنا بدراسة میدانیة تم تحلیل فیها أراء

.قتراحاتلى ضوئها قمنا بوضع مجموعة من الامجموعة من النتائج وع
النتائج: أولا

توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها ما هو متعلق بالجانب النظري ومنها ما هو متعلق بالجانب 
:التطبیقي، وتتمثل في

:النظریةالنتائج -أ
للتسویق الإلكتروني عدة خصائص أهمها العالمیة وإمكانیة الوصول من أي مكان فوق الأرض؛- 
يعدة مزایا منها اختصار الوقت وعدة عیوب منها سهولة الخداع عند التسوق الالكترونيللتسویق الالكترون- 

لكثرة الشركات الوهمیة وصعوبة تمییزها عن تلك الحقیقیة؛
فیروس كورونا عدة تداعیات منها تغیر في سلوكیات الشراء للمستهلكین؛لانتشار - 
من الشعور بالحاجة وظهور المشكلة وصولا إلى اتخاذ القرار وتقییم ایمر القرار الشرائي بعدة مراحل بدء- 

عملیة الشراء؛
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:النتائج التطبیقیة- ب
العدید من المستهلكین یطلعون على العدید الحجر المنزلي بسب جائحة كورونا جعلهناك اتفاق على أن - 

من الخدمات المعروضة إلكترونیا؛
توجهون إلى الشراء الإلكتروني لأنه أكثر ربحا للوقت؛هناك اتفاق على أن المستهلكین ی- 
یوجد توجه بدرجة عالیة نحو الشراء الإلكتروني للخدمات لدى مفردات العینة؛- 
ة عالیة في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدمات؛لم تساهم جائحة كورونا بدرج- 
لا تختلف توجهات المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا باختلاف جنسهم؛- 
هناك اختلاف في توجه المستهلكین نحو الشراء الإلكتروني للخدمات في ظل جائحة كورونا  باختلاف - 

.ميمستواهم التعلی
ثانیا الاقتراحات

في ظل مختلف النتائج المتوصل إلیها یمكن وضع عدد من الاقتراحات التي یمكن من خلالها تحفیز 
:توجه المستهلكین للشراء الإلكتروني للخدمات

كتشاف الأسواق الدولیة وتصدیر الخدمات؛كتروني في الجزائر وجعله بوابة لاالاهتمام أكثر بالتسویق الإل- 
ولة الاستفادة من التغیر في سلوكیات المستهلكین خلال الأزمات عبر خلق منتجات جدیدة توافق هذه محا- 

التغیرات؛ 
ل مراحل اتخاذ قراراه یجب على المنظمات القیام بصفة دوریة بدراسة سلوك المستهلك ومحاولة مرافقته خلا- 

الحرص على تلبیة رغباته؛الشرائي و 
كتروني كتحسین سرعة تدفق خ المناسب والإمكانیات المساعدة لممارسة الشراء الالعلى الدولة توفیر المنا- 
، لان هناك توجهات من طرف المستهلكین إلى ممارسة هذا النوع من الشراء؛نترنتالأ
محاولة تسهیل إجراءات الشراء الإلكتروني حتى یتسنى لأولئك ذو المستوى التعلیمي المنخفض القیام بعملیات - 

ء الإلكتروني؛الشرا
محاولة الشراء من المواقع المعروفة والتي تضمن إعادة المبلغ عند عدم الرضا لتجنب الخداع؛- 
تحسیس المستهلك بالأمان في التعامل وحمایة الخصوصیة عند قیامه بعملیة الشراء الكترونیا؛- 

آفاق الدراسة: ثالثا
بموضوع بحثنا وتحتاج إلى تعمق أكثر وعلیه نرى أنه یمكن مواصلة البحث في جوانب عدة ذات صلة

:نها تكملة دراستنا، ومنها على سبیل المثال لا الحصراقتراح لبعض المواضیع التي من شأنقدم
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؛واقعالتسوقالإلكترونیفیالجزائر- 
؛نترنتعندالمستهلكالجزائريالأعبر شراءمحفزاتوعوائقال- 
لكترونیا؛لخدمات إاعلىمراحلاتخاذقرارشراءجائحة كورونا تأثیر - 
؛يدراسة الأثر الایجابي للأزمات على الشراء الالكترون- 
؛التسویقالالكترونیعبرمواقعالتواصلالاجتماعیفیظلجائحةكورونا- 
.)19كوفید(ثقةالمستهلكالعربیفیعملیةالشراءعبرالانترنتفیظلجائحةكورونا- 
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الاستبیان: 01الملحق رقم 

ميــــــالي والبحث العلــــــــوزارة التعليـــــــــم الع
- جلــــــــــجي–ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج

رالاقتصادية والتجارية وعلوم التسييكليـة العلوم

قسم العلوم التجاریة
تخصص تسویق خدمات

ستمارةا

:إعداد الطالبین
بروي صابر -
بن حبیلس عیسى-

2021/2022السنة الجامعیة 

خدمات على في إطار التحضیر لمذكرة التخرج لنیل شهادة ماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق
إسهام جائحة "مستوى كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة جیجل، والموسومة ب

أعددنا هذه الاستمارة كأداة تمكننا من الحصول " كورونا في التوجه نحو الشراء الالكتروني للخدمات
.على معلومات لتدعیم هذه الدراسة
في الخانة ) x(جابة على الأسئلة بصراحة تامة وذلك بوضع علامة لذا نرجو مساهمتكم الجادة في الإ

المناسبة، صحة النتائج تعتمد على دقة وصحة المعلومات التي تدلون بها ، ونحیطكم علما بأن الإجابات 
.لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، مع فائق الشكر والامتنان
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المعلومات الشخصیة : المحور الأول
:الجنس- 1

ذكر                          أنثى
:السن- 2

سنة فما فوق 50سنة   من 40إلى 30سنة      من 30أقل من 
:المستوى التعلیمي- 3

متوسط أو أقل         ثانوي                   جامعي         
:المهنة- 4

طالب جامعي                  موظف                  عامل حر              متقاعد
: الدخل- 5

دج 40000إلى 20000دج                                    من 20000أقل من 

دج فما فوق60000دج     من 60000إلى 41000من 
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القرار الشرائي الالكتروني في ظل جائحة كورونا : المحور الثاني

العبارات
غیر موافق

تماما
غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق
تماما

خدمات الالكترونیة رغم إمكانیة وجود خداع فیهاأقوم بطلب ال-1

أتوجه الى الشراء الالكتروني في الوقت الحالي لأنه أكثر ربحا -2
للوقت 

أهتم بالشراء الالكتروني لأنني أراه أكثر أمنا لصحتي-3

أحاول أن ألجأ الى الشراء الإلكتروني لأنه أكثر سهولة من الشراء -4
من الأسواق

سلوكي الشرائي في ظل جائحة كورونا تغیر عما كان علیه سابقا-5

مشتریاتي الحالیة عبر الإنترنت فاقت مشتریاتي العادیة قبل ظهور -6
جائحة كورونا

زادت إهتماماتي بالخدمات المعروضة إلكترونیا في ظل جائحة -7
كورونا 

طلع على العدید من جعلني أالحجر المنزلي بسبب جائحة كورونا-8
الخدمات المعروضة إلكترونیا

الحجر المنزلي بسبب جائحة كورونا دفعني الى طلب الخدمات -9
التي أحتاجها إلكترونیا

في ظل جائحة كورونا أستخدم وسائل التواصل الاجتماعي من - 10
أجل شراء الخدمات 

في ظل جائحة سبق لي وأن اشتریت خدمات عبر الأنترنت - 11
كورونا 

إزداد طلبي على مختلف الخدمات المعروضة إلكترونیا في ظل - 12
جائحة كورونا 

. لجائحة كورونا تأثیر واضح على قراري الشرائي- 13
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في ظل جائحة كورونا زاد إنفاقي على شراء الخدمات الإلكترونیة- 14

طلب خدمات عبر الإنترنت في ظل جائحة كورونا تحولت الى- 15
لم أكن استهلكها من قبل 
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الصدق الداخلي: 02الملحق رقم 

Corrélations

القرا_محور
الشرائي_ر

أقوم -1
بطلب 

الخدمات 
الالكترونیة 

رغم 
إمكانیة 
وجود 

خداع فیھا

أتوجھ -2
الى الشراء 
الالكتروني 
في الوقت 
الحالي 

لأنھ أكثر 
ربحا 
للوقت

أھتم -3
الشراء ب

الالكترو
ني لأنني 

أراه 
أكثر أمنا 
لصحتي

أحاول -4
أن ألجأ 

الى 
الشراء 
الإلكترون
ي لأنھ 
أكثر 

سھولة 
من 

الشراء 
من 

الأسواق

سلوكي -5
الشرائي 
في ظل 
جائحة 
كورونا 

تغیر عما 
كان علیھ 

سابقا

6-
مشتریاتي 
الحالیة 
عبر 

الإنترنت 
فاقت 

مشتریاتي 
العادیة 
قبل 

ظھور 
جائحة 
كورونا

زادت -7
إھتماماتي 
بالخدمات 

المعرو
ضة 

إلكترونیا 
في ظل 
جائحة 
كورونا

الحجر -8
المنزلي 
بسبب 
جائحة 
كورونا 

جعلنیأطلع 
على العدید 

من 
الخدمات 

المعروضة 
إلكترونیا

الحجر -9
المنزلي 
بسبب 
جائحة 
كورونا 
دفعني 

الى طلب 
الخدمات 

التي 
أحتاجھا 
إلكترونیا

في -10
ظل 

جائحة 
كورونا 
أستخدم 
وسائل 

التواصل 
الاجتماع
ي من 
أجل 
شراء 
الخدمات

سبق -11
لي وأن 
اشتریت 
خدمات 
عبر 

الأنترنت 
في ظل 
جائحة 
كورونا

إزداد -12
طلبي على 
مختلف 
الخدمات 

المعروضة 
إلكترونیا في 
ظل جائحة 

كورونا

13-
لجائحة 
كورونا 
تأثیر 
واضح 
على 

القرار 
الشرائي 
للمستھلك

ین

في -14
ظل 

جائحة 
كورونا 

زاد
إنفاقي 
على 
شراء 

الخدمات 
الإلكترون

یة

في -15
ظل 

جائحة 
كورونا 
تحولت 

الى طلب 
خدمات 
عبر 

الإنترنت 
لم أكن 

استھلكھا 
من قبل

الشرائي_القرار_محور Corrélation
de Pearson 1 ,369* ,467** ,372* ,513** ,559** ,294 ,689** ,539** ,459* ,608** ,632** ,806** ,585** ,628** ,707**

Sig.
(bilatérale) ,045 ,009 ,043 ,004 ,001 ,115 ,000 ,002 ,011 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

أقوم بطلب الخدمات -1
الالكترونیة رغم 
إمكانیة وجود خداع 
فیھا

Corrélation
de Pearson ,369* 1 ,133 -,135 ,319 ,164 -,110 ,380* ,182 ,092 ,247 ,380* ,072 ,038 ,115 ,204

Sig.
(bilatérale) ,045 ,485 ,478 ,085 ,385 ,561 ,038 ,336 ,630 ,188 ,038 ,705 ,840 ,543 ,280

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

أتوجھ الى الشراء -2
الالكتروني في الوقت 

لي لأنھ أكثر ربحا الحا
للوقت

Corrélation
de Pearson ,467** ,133 1 ,110 ,519** ,233 -,158 ,322 ,060 ,305 ,430* ,092 ,491** ,109 ,194 ,222

Sig.
(bilatérale) ,009 ,485 ,563 ,003 ,215 ,404 ,083 ,753 ,101 ,018 ,629 ,006 ,568 ,305 ,238

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

أھتم بالشراء -3
الالكتروني لأنني أراه 
أكثر أمنا لصحتي

Corrélation
de Pearson ,372* -,135 ,110 1 -,013 ,005 ,261 ,109 -,093 -,021 ,034 ,233 ,413* ,332 ,368* ,462*

Sig.
(bilatérale) ,043 ,478 ,563 ,944 ,979 ,164 ,565 ,626 ,913 ,858 ,214 ,023 ,073 ,045 ,010

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

أحاول أن ألجأ الى -4
الشراء الإلكتروني لأنھ 
أكثر سھولة من الشراء 
من الأسواق

Corrélation
de Pearson ,513** ,319 ,519** -,013 1 ,277 ,019 ,282 ,045 ,404* ,634** ,471** ,387* -,173 ,115 ,108

Sig.
(bilatérale) ,004 ,085 ,003 ,944 ,139 ,921 ,132 ,815 ,027 ,000 ,009 ,035 ,359 ,546 ,572
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

سلوكي الشرائي في -5
ظل جائحة كورونا 
تغیر عما كان علیھ 
سابقا

Corrélation
de Pearson ,559** ,164 ,233 ,005 ,277 1 ,253 ,290 ,209 ,288 ,326 ,126 ,416* ,428* ,246 ,313

Sig.
(bilatérale) ,001 ,385 ,215 ,979 ,139 ,177 ,120 ,268 ,123 ,079 ,506 ,022 ,018 ,190 ,092

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

مشتریاتي الحالیة -6
عبر الإنترنت فاقت 
مشتریاتي العادیة قبل 
ظھور جائحة كورونا

Corrélation
de Pearson ,294 -,110 -,158 ,261 ,019 ,253 1 ,040 ,052 ,033 -,107 -,115 ,140 ,373* ,364* ,223

Sig.
(bilatérale) ,115 ,561 ,404 ,164 ,921 ,177 ,834 ,785 ,864 ,574 ,544 ,460 ,042 ,048 ,237

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

زادت إھتماماتي -7
بالخدمات المعروضة 
إلكترونیا في ظل 
جائحة كورونا

Corrélation
de Pearson ,689** ,380* ,322 ,109 ,282 ,290 ,040 1 ,683** ,034 ,289 ,509** ,421* ,377* ,352 ,527**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,038 ,083 ,565 ,132 ,120 ,834 ,000 ,857 ,121 ,004 ,020 ,040 ,056 ,003

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

الحجر المنزلي -8
بسبب جائحة كورونا 
جعلنیأطلع على العدید 
من الخدمات 
المعروضة إلكترونیا

Corrélation
de Pearson ,539** ,182 ,060 -,093 ,045 ,209 ,052 ,683** 1 ,079 ,145 ,439* ,296 ,555** ,188 ,454*

Sig.
(bilatérale) ,002 ,336 ,753 ,626 ,815 ,268 ,785 ,000 ,677 ,444 ,015 ,112 ,001 ,320 ,012

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

الحجر المنزلي -9
بسبب جائحة كورونا 
دفعني الى طلب 

أحتاجھا الخدمات التي
إلكترونیا

Corrélation
de Pearson ,459* ,092 ,305 -,021 ,404* ,288 ,033 ,034 ,079 1 ,571** ,329 ,322 ,123 ,307 -,031

Sig.
(bilatérale) ,011 ,630 ,101 ,913 ,027 ,123 ,864 ,857 ,677 ,001 ,076 ,082 ,517 ,099 ,872

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

في ظل جائحة -10
كورونا أستخدم وسائل 
التواصل الاجتماعي 
من أجل شراء الخدمات

Corrélation
de Pearson ,608** ,247 ,430* ,034 ,634** ,326 -,107 ,289 ,145 ,571** 1 ,555** ,452* -,029 ,255 ,302

Sig.
(bilatérale) ,000 ,188 ,018 ,858 ,000 ,079 ,574 ,121 ,444 ,001 ,001 ,012 ,880 ,173 ,104

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

سبق لي وأن -11
اشتریت خدمات عبر 
الأنترنت في ظل 
جائحة كورونا

Corrélation
de Pearson ,632** ,380* ,092 ,233 ,471** ,126 -,115 ,509** ,439* ,329 ,555** 1 ,449* ,210 ,121 ,405*

Sig.
(bilatérale) ,000 ,038 ,629 ,214 ,009 ,506 ,544 ,004 ,015 ,076 ,001 ,013 ,265 ,526 ,026

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

إزداد طلبي على -12
مختلف الخدمات 
المعروضة إلكترونیا 
في ظل جائحة كورونا

Corrélation
de Pearson ,806** ,072 ,491** ,413* ,387* ,416* ,140 ,421* ,296 ,322 ,452* ,449* 1 ,515** ,668** ,652**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,705 ,006 ,023 ,035 ,022 ,460 ,020 ,112 ,082 ,012 ,013 ,004 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

رونا لجائحة كو-13
تأثیر واضح على 
القرار الشرائي 
للمستھلكین

Corrélation
de Pearson ,585** ,038 ,109 ,332 -,173 ,428* ,373* ,377* ,555** ,123 -,029 ,210 ,515** 1 ,368* ,464**

Sig.
(bilatérale) ,001 ,840 ,568 ,073 ,359 ,018 ,042 ,040 ,001 ,517 ,880 ,265 ,004 ,045 ,010
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

في ظل جائحة -14
كورونا زاد إنفاقي على 
شراء الخدمات 
الإلكترونیة

Corrélation
de Pearson ,628** ,115 ,194 ,368* ,115 ,246 ,364* ,352 ,188 ,307 ,255 ,121 ,668** ,368* 1 ,470**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,543 ,305 ,045 ,546 ,190 ,048 ,056 ,320 ,099 ,173 ,526 ,000 ,045 ,009

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

في ظل جائحة -15
كورونا تحولت الى 
طلب خدمات عبر 
الإنترنت لم أكن 
استھلكھا من قبل

Corrélation
de Pearson ,707** ,204 ,222 ,462* ,108 ,313 ,223 ,527** ,454* -,031 ,302 ,405* ,652** ,464** ,470** 1

Sig.
(bilatérale) ,000 ,280 ,238 ,010 ,572 ,092 ,237 ,003 ,012 ,872 ,104 ,026 ,000 ,010 ,009

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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معامل الثبات: 03الملحق رقم

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 30 100,0

Exclua 0 ,0

Total 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,832 15

البیانات الوصفیة لعینة الدراسة: 04الملحق رقم

Fréquences

الجنس

الجنس

Fréquence Pourcentage
Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 74 61,7 61,7 61,7

أنثى 46 38,3 38,3 100,0

Total 120 100,0 100,0
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السن

السن

Fréquence Pourcentage
Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide سنة30أقل من  83 69,2 69,2 69,2

سنة40إلى 30من  27 22,5 22,5 91,7

سنة فما فوق50من  10 8,3 8,3 100,0

Total 120 100,0 100,0

المستوى التعلیمي

المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage
Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide متوسط أو أقل 6 5,0 5,0 5,0

ثانوي 16 13,3 13,3 18,3

جامعي 98 81,7 81,7 100,0

Total 120 100,0 100,0

المھنة
المھنة

Fréquence Pourcentage
Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide طالب جامعي 57 47,5 47,5 47,5

موظف 29 24,2 24,2 71,7

عامل حر 33 27,5 27,5 99,2

متقاعد 1 ,8 ,8 100,0

Total 120 100,0 100,0
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الدخل

الدخل

Fréquence Pourcentage
Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide دج20000أقل من  66 55,0 55,0 55,0

دج40000إلى 20000من  41 34,2 34,2 89,2

دج60000إلى 41000من  6 5,0 5,0 94,2

دج فما فوق60000من  7 5,8 5,8 100,0

Total 120 100,0 100,0
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المتوسطات والانحرافات المعیاریة: 05الملحق رقم 

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

أقوم بطلب الخدمات الالكترونیة رغم إمكانیة وجود خداع فیها-1 120 2,42 1,097

أتوجه الى الشراء الالكتروني في الوقت الحالي لأنه أكثر ربحا للوقت-2 120 3,36 ,968

أهتم بالشراء الالكتروني لأنني أراه أكثر أمنا لصحتي-3 120 2,93 1,116

أحاول أن ألجأ الى الشراء الإلكتروني لأنه أكثر سهولة من الشراء من الأسواق-4 120 3,24 1,029

سلوكي الشرائي في ظل جائحة كورونا تغیر عما كان علیه سابقا-5 120 3,49 1,045

بر الإنترنت فاقت مشتریاتي العادیة قبل ظهور جائحة كورونامشتریاتي الحالیة ع-6 120 2,60 1,170

زادت إهتماماتي بالخدمات المعروضة إلكترونیا في ظل جائحة كورونا-7 120 3,46 1,036

لحجر المنزلي بسبب جائحة كورونا جعلنیأطلع على العدید من الخدمات ا-8
المعروضة إلكترونیا 120 3,78 ,945

لحجر المنزلي بسبب جائحة كورونا دفعني الى طلب الخدمات التي أحتاجها ا-9
إلكترونیا 120 3,39 1,048

في ظل جائحة كورونا أستخدم وسائل التواصل الاجتماعي من أجل شراء -10
الخدمات 120 3,46 1,028

سبق لي وأن اشتریت خدمات عبر الأنترنت في ظل جائحة كورونا-11 120 3,40 1,056

زداد طلبي على مختلف الخدمات المعروضة إلكترونیا في ظل جائحة كوروناا-12 120 2,98 1,069

لجائحة كورونا تأثیر واضح على القرار الشرائي للمستهلكین-13 120 3,31 1,091

في ظل جائحة كورونا زاد إنفاقي على شراء الخدمات الإلكترونیة-14 120 2,80 1,199

رونا تحولت الى طلب خدمات عبر الإنترنت لم أكن استهلكها في ظل جائحة كو -15
من قبل 120 3,00 1,145

الاكتروني_الشراء_نحو_توجه 120 2,9854 ,73070

إ_ش_نحو_م_توجه_في_كورونا_ج_مساهمة 120 3,2432 ,73432

الالكتروني_الشراء_محور 120 3,1744 ,65777

N valide (liste) 120
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ختبار الفرضیاتا: 06الملحق رقم

:الفرضیة الاولى-

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type
Moyenne erreur

standard

الالكتروني_الشراء_محور 120 3,1744 ,65777 ,06005

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl Sig. (bilatéral)
Différence
moyenne

Intervalle de confiance de la
différence à 95 %

Inférieur Supérieur

الالكتروني_الشراء_محور 2,905 119 ,004 ,17444 ,0555 ,2933

:الفرضیة الثانیة-

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type
Moyenne

erreur standard

الاكتروني_الشراء_نحو_توجھ 120 2,9854 ,73070 ,06670

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl
Sig.

(bilatéral)
Différence
moyenne

Intervalle de confiance de la
différence à 95 %

Inférieur Supérieur

كترونيالا_الشراء_نحو_توجھ -,219 119 ,827 -,01458 -,1467 ,1175
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:الفرضیة الثالثة-

Caractéristiques

الالكتروني_الشراء_محور

N Moyenne Ecart type
Erreur

standard

Intervalle de confiance à
95 % pour la moyenne

Minimum Maximum
Borne

inférieure
Borne

supérieure

متوسط أو أقل 6 2,4556 ,25791 ,10529 2,1849 2,7262 2,20 2,73

ثانوي 16 3,4333 ,57142 ,14285 3,1288 3,7378 2,13 4,40

جامعي 98 3,1762 ,65866 ,06654 3,0441 3,3082 1,33 4,60

Total 120 3,1744 ,65777 ,06005 3,0555 3,2933 1,33 4,60

ANOVA

الالكتروني_الشراء_محور

Somme
des carrés ddl

Carré
moyen F Sig.

Inter-groupes 4,173 2 2,087 5,160 ,007

Intragroupes 47,313 117 ,404

Total 51,486 119

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart type

Moyenne
erreur

standard

الالكترون_الشراء_محور
ي

ذكر 74 3,1541 ,66921 ,07779

أنثى 46 3,2072 ,64486 ,09508
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Test des échantillons indépendants

Test de
Levene sur
l'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl

Sig.
(bilatéral

)

Différen
ce

moyenn
e

Différenc
e erreur
standard

Intervalle de
confiance de la

différence à 95 %

Inférieur Supérieur
الالكتروني_الشراء_محور Hypothèse de

variances égales ,815 ,368 -,429 118 ,669 -,05319 ,12393 -,29860 ,19221

Hypothèse de
variances
inégales

-,433 98,270 ,666 -,05319 ,12285 -,29698 ,19059


