
  وزارة التعلیـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

  - جیــــــــــجل –جــــــــــامعة محمد الصـــدیق بن یحي 

 

 

 

  كلیـة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  التجاریةقسم علوم 

  العنـــــــوان

   

  

  

  

  

  العلوم التجاریةمذكرة  مقدمة استكمالا لمتطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في 

  تسویق خدمات :تخصص                                 

  :إشراف الأستاذ                : البتینإعداد الط

  كبیش جمال / د-                معزة أمال 

 مارس سارة 

  :نوقشت علنا أمام اللجنة المكونة من

  

  رئیسا  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  بن زاید سارة الأستاذ

  مشرفا ومقرار  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  كبیش جمال/ د

  مناقشا  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  تبوب یوسف الأستاذ

  

  

 2022/2023: السنة الجامعیة

  

  

سلوك المستهلك الإلكتروني الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة 

  الإلكترونية

  -في ولاية جيجل الإلكترونيةدراسة ميدانية لعينة من المستهلكين عبر مواقع التجارة - 



  

  

  

  

  

  

 

  



 

 

  وزارة التعلیـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

  - جیــــــــــجل –الصـــدیق بن یحي  جــــــــــامعة محمد

 

 

 

  كلیـة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  التجاریةقسم علوم 

  العنـــــــوان

   

  

  

  

  

  العلوم التجاریةمذكرة  مقدمة استكمالا لمتطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في 

  تسویق خدمات :تخصص                                 

  :إشراف الأستاذ                : البتینإعداد الط

  كبیش جمال / د-                معزة أمال 

 مارس سارة 

  :أمام اللجنة المكونة مننوقشت علنا 

  

  رئیسا  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  بن زاید سارة الأستاذ

  مشرفا ومقرار  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  كبیش جمال/ د

  مناقشا  جامعة جیجل  الدرجة العلمیة  تبوب یوسف الأستاذ

  

  

  

 2022/2023: السنة الجامعیة

سلوك المستهلك الإلكتروني الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة 

  الإلكترونية

  -  في ولاية جيجل الإلكترونيةدراسة ميدانية لعينة من المستهلكين عبر مواقع التجارة  - 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )ال���لا�تح���الشكر�أولا�وأخ��ا���عزوجل�ع����عمة�(

ع���نصائحھ��"�شبجمال�ك"كما�نتوجھ�بجز�ل�الشكر�إ���أستاذي�الفاضل�الدكتور��

  وإرشاداتھ�الغالية�والثمينة�الذي�لم�يبخل�علينا

  .و�ان�لنا�خ���سند�طول�مشوارنا�الدرا����وألف�شكر�وتحية�وأطال�الله����عمره

  كما�نتقدم�بجز�ل�الشكر�إ���جميع�أساتذة�قسم�العلوم�التجار�ة�

  ساعدة�أثناء�إنجازنا�ل�ذا�البحثالموإ����ل�من�قدم�لنا�

  .جز�ل�الشكر�ولكم�عظمة�شكرنا�وامتناننا�

  

  

 



 

 

  إهداء

العزیز الجبار الذي وفقنا لإنجاز هذا العمل والصلاة والسلام على سیدنا محمد الذي تحل به الحمد الله 

علیه وعلى أله وصحبه  هه الكریم، صلاة كاملة وسلاماوجفرج به الكرب وتقضى به الحوائج بالعقد وتن

  .وسلم أجمعین

لى روح أبي رحمه االله عزوجل أهدي ثمرة جهدي إلى أعز ما أملك في الوجود أمي الحبیبة، حفظها االله، إ

  .وأسكنه فسیح جنانه إلى أخوتي وأخواتي الأعزاء و إلى كل عائلتي

، وإلى كل أساتذة العلوم الاقتصادیة والتجاریة "سارة" إلى صدیقاتي وزمیلاتي في الدراسة وإلى زمیلتي 

أتقدم  "جمال كبش"لمشرف وعلوم التسییر الذین لم یبخلوا علینا بالتوجیهات النصائح وبالأخص الدكتور ا

  .إلیه بكامل الشكر

  ....إلى كل من أحبهم القلب ولم یذكرهم القلم

  .وإلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل سواء من بعید أو من قریب

  .2023وإلى كل طلبة الماستر دفعة 

  

  

  

  

  

  أمال

  

  

  



 

 

  الإهداء

  .بالتقوى وأجملنا بالعافیةالحمد االله الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا 

  :أتقدم بإهداء عملي إلى

الدرع والواقي والكنز الباقي إلى من جعل العلم منبع اشتیاقي لك أقدم وسام الاستحقاق، أنت أبي العزیز 

  .أطال االله في عمرك

رمز العطاء وصدق الإیباء إلى ذروة العطف والوفاء لكي یا أجمل حواء أنت أمي الغالیة أطال االله 

  .مركع

  .إلى أخواني وأخواتي الأعزاء وإلى كل عائلتي

  ".معزة أمال" إلى صدیقتي وحسن العلاقة زمیلتي في هذا البحث 

أمیرة بن عیاد " وإلى رمز الصداقة إلى من هم انطلاقة الماضي وعون الحاضر وسند المستقبل صدیقتي 

  ".وندى لغوشي

  .وإلى كل من أحبهم القلب ولم یذكرهم القلم

  .لأخیر إلى كل من مد ید العون وساهم معي في تدلیل ما واجهت من صعوباتوفي ا

  

  

  

  سارة



 

 

  

 فهرس المحتویات



 فهرس المحتویات

 

 

 فهرس المحتویات

  الصفحة  ىالمحتو  

    شكر وعرفان

    هداءإ

    فهرس المحتویات

    الجداول فهرس

    فهرس الأشكال

    الملاحق فهرس

  أ  مقدمة

  الإلكترونیةالتسوق عبر مواقع التجارة : الفصل الأول

  9  تمهید

  10  الإلكترونیةمفاهیم حول التجارة  :الأولالمبحث 

  10  الإلكترونیةمفهوم التجارة  :الأولالمطلب 

  13  الإلكترونیةمجالات وأنماط التجارة  :الثانيالمطلب 

  16  الإلكترونیةالتجارة  مزایا وعیوب :الثالثالمطلب 

  18  الإلكترونيوسائل الدفع :  المطلب الرابع

  21  الإلكترونیةالمواقع  :الثانيالمبحث 

  21  الإلكترونیةمفهوم المواقع  :الأولالمطلب 

  22  الإلكترونیةوظائف وفوائد المواقع  :الثانيالمطلب 

  24  الإلكترونیةالمواقع عناصر  : الثالثالمطلب 

  26  الإلكترونیةالمواقع  نواع أ:  الرابع طلبالم

  28  الإلكترونيالتسوق  :الثالثالمبحث 

  28  الإلكترونيمفهوم التسوق  :الأولالمطلب 

  31  الإلكترونيالعوامل المؤثرة في تبني التسوق  :الثانيالمطلب 

  32  الإلكترونيممیزات وعیوب التسوق  :الثالثالمطلب 



 فهرس المحتویات

 

 

  34  ومخاطره الإلكترونيمعاییر نجاح التسوق  :الرابعالمطلب 

  37  الخلاصة

  الإلكترونيسوك المستهلك : الفصل الثاني

  39  تمهید

  40  مفاهیم حول سلوك المستهلك: المبحث الأول

  40  مفهوم سلوك المستهلك: المطلب الأول

  42  سلوك المستهلك أنواع: المطلب الثاني

  43  سلوك المستهلك العوامل المؤثرة في: المطلب الثالث

  52  الإلكترونيماهیة المستهلك : المبحث الثاني

  52  الإلكترونيمفهوم  المستهلك : المطلب الأول

  53  الإلكترونيخصائص المستهلك : المطلب الثاني

  54  الإلكترونيحمایة المستهلك : المطلب الثالث

  55  الإلكترونيأساسیات حول سلوك المستهلك : المبحث الثالث

  56  الإلكترونيتعریف سلوك المستهلك : المطلب الأول

  57  الإلكترونيالنموذج العام لسلوك المستهلك : المطلب الثاني

  59  الإلكترونيالعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك : المطلب الثالث

  61  الإلكترونيمستهلك للرار الشرائي مراحل اتخاذ الق: المطلب الرابع

  63  خلاصة

الدراسة المیدانیة لسلوك المستهلك الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع : الفصل الثالث

  الإلكترونیةالتجارة 

  65  تمهید

  66  تقدیم ولایة جیجل ومنهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الأول

  66  للمحة عن ولایة جیج: المطلب الأول

  66  المیدانیةالطریقة المستخدمة في الدراسة : المطلب الثاني

  69  اختبار أدوات الدراسة: المطلب الثالث



 فهرس المحتویات

 

 

  

  

  75  أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة: المطلب الرابع

  76  عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثاني

  76  التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة: المطلب الأول

  80  عرض وتحلیل أفراد عینة الدراسة: ثانيلالمطلب ا

  90  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

  94  خلاصة

  95  الخاتمة العامة

  100  قائمة المراجع

  107  الملاحق

  121  الملخص



 

 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

جداولفهرس ال  



لجداولافهرس   

 

 

  :فهرس الجداول

  ةالصفح  عنوان الجداول  الرقم

  67  ةالاستبانات الموزعة والمسترجعة من عینة الدراس  ) 1 3(

  69  فئات سلم لیكارت الخماسي ودلالتها  ) 2 3(

  71  في جیجل الإلكترونيالصدق الداخلي لعبارات المحور الأول واقع التسوق   )3 3(

  72  البعد الإدراكي: الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول  )4 3(

  72  البعد العاطفي -الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني)                                              5 3(

  73  البعد السلوكي: الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث  )6 3( 

الصدق الداخلي الأبعاد مجتمعة محور سلوك المستهلك تجاه المواقع   )7 3(

  .الإلكترونیةالتجاریة 

74  

  75  اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة  ) 8 3(

  76  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس  ) 9 3(

  77  توزیع أفراد الدراسة حسب متغیر السن  )10 3(

  78  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي  ) 11 3(

  78  الحالة العائلیة توزیع أفراد العینة حسب متغیر  )12 3(

  79  توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري  )13 3(

في ولایة  الإلكترونيواقع التسوق : التحلیل الوصفي لعبارات المحور الأول  )14 3(

  جیجل

81  

  83  "البعد الإدراكي " التحلیل الوصفي لعبارات البعد الأول  )15 3(

  85  "البعد العاطفي " الثانيالتحلیل الوصفي لعبارات البعد   ) 16 3(

  86  "البعد السلوكي" التحلیل الوصفي لعبارات البعد الثالث   )17 3(

  88  الإلكترونیةالتحلیل الوصفي الكلي لسلوك المستهلك تجاه مواقع التجارة   ) 18 3(

  89  التحلیل الوصفي لمحاور الدراسة مجتمعة  ) 19 3(

  90  اختبار الفرضیة الرئیسیة  )20 3(



لجداولافهرس   

 

 

  91  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى  ) 21 3(

  91  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  )22 3(

  92  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة  )23 3(

  93  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة  )24 3(

  

  



 

 

شكالفهرس الأ  



لأشكالافهرس   

 

 

 فهرس الأشكال

  الصفحة   عنوان الشكل  رقم الشكل 

  16  الإلكترونیةأنماط التجارة   )1 1(

  44  للحاجات" ماسلو"هرم   )1 2(

  57  الإلكترونيالنموذج العام لسلوك المستهلك   )2 2(

  68  مقیاس التدرج الخماسي  )1 3(

  76  توزیع أفراد العینة حسب الجنس  )2 3(

  77  حسب السن توزیع أفراد العینة  )3 3(

  78  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي  )4 3(

  79  توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة  )5 3(

  80  توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري  )6 3(

  

  

  



 

 

ملاحــــقفهرس ال  



لملاحقافهرس   

 

 

  :فهرس الملاحق

  العنوان  رقم الملحق

  استمارة استبیان  01

  الصدق البنائي لأداة الدراسة  02

  Cronbach Alphaنتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ   03

  البیانات الشخصیة  04

  المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري لفقرات استمارة الدراسة  05

  نتائج اختبار فرضیات الدراسة  06

  

  

  



 

 

 مقدمــة عامـــة
 



  عامة   مقدمة  

 

 
 أ 

 باستخدام على مستوى العالمالتسوق عبر الانترنت ظاهرة معاصرة، إذ یقبل ملایین الناس  أضحى  

وجود حاجة للذهاب إلى  معدو للوقت،  صاداقتك الشخصیة، لما له من ایجابیات الإلكترونیة الأجهزة

فضلا عن أن  ،المركز التجاري للشراء، كما یقتصد في المال لأنه یوفر تكالیف التنقل وربما السفر

  .المتسوق یقوم بعملیة تسوق واسعة عبر الانترنت لاختیار السلعة أو الخدمة المناسبة بالسعر المناسب

تغیرات جدریة في كافة مجالات  ،نترنتالاالتطورات التكنولوجیة ونخص بالذكر هنا وقد أحدثت   

اكثر " الإلكترونیةالتجارة "مصطلح  أصبحقد ومجالاتها، و الحیاة، ومن أبرزها التجارة بمختلف فروعها 

ت العولمة الاقتصادیة وصارت في بین الأفراد، حیث فرضت نفسها على الواقع باعتبارها أحد أدواتداولا 

من  الإلكترونیةلاسیما ما تتیحه مواقع التجارة  ،هلكین والمجتمع ككلحقیقة یعشیها المست الوقت المعاصر

وإشباع حاجات ورغبات  ،سهولة إجراء عملیات التسوق والاختیار بین مختلف السلع والخدمات المعروضة

  .المستهلكین

ولم یعد سلوك المستهلك التقلیدي یتماشى مع متطلبات العصر التكنولوجي الحدیث، فقد أثر   

ر في السلوك الاستهلاكي، حیث فقه من تقدم في كافة مناحي الحیاة على تغییاالتقدم التكنولوجي وما ر 

لدى المستهلكین ثقافة وسلوك استهلاكي إلكتروني یعتمد علیه في عملیة التسوق وشراء المنتجات  أضحى

  .التي یحتاجها ویرغبها

حتى في عصر  رتكز علیه التجارةالذي ت تهلك هو سید السوق والحجر الأساسالمس یبقىو   

ن العنایة ، إذ أنه یمثل نقطة الانطلاق والوصول في النشاط التسویقي، لهذا حظي بالكثیر م التكنولوجیا

قوم المؤسسات في جمیع أنحاء العالم بإنشاء وتطویر مواقع إلكترونیة تسمح من قبل المؤسسات، حیث ت

  .لها بالمنافسة والبقاء في السوق

هل یتاثر سلوك المستهلك في ولایة  "  المنطلق یمكن بلورة اشكالیة الدراسة على النحو التالي ومن هذا 

وللاجابة على الاشكالیة نطرح التساؤل الرئیسي " الجیجل عند التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة 

  :التالي

  ؟الإلكترونیةعبر مواقع التجارة ما مدى توجه المستهلكین في ولایة جیجل لتسوق  -

  



  عامة   مقدمة  

 

 
 ب 

  :والذي تنبثق عنه التساؤلات الفرعیة التالیة

  ؟الإلكترونیةما المقصود بالتجارة  - 

  ؟الإلكترونیةما المقصود بالمواقع  - 

  ؟الإلكترونيما هو التسوق  - 

 ؟الإلكترونيما المقصود بسلوك المستهلك  - 

 ؟الجیجلي في سلوك المستهلك الإلكترونیة هل تأثر مواقع التجارة-

  ؟الإلكترونیةمواقع التجارة  عبر التسوقهل یهتم المستهلك الجیجلي ب- 

  :للإجابة عن التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة السابقة الذكر نقترح الفرضیات التالیة

 ةالفرضیة الرئیس  

  .ةالإلكترونی عبر مواقع التجارة التسوقاهتمام من طرف المستهلكین في ولایة جیجل بیوجد  - 

 الفرضیات الفرعیة  

  .الإلكترونیة یوجد تأثر إیجابي لسلوك المستهلك في ولایة جیجل عند التسوق عبر مواقع التجارة - 

 تجاه مواقع التجارةا دراكي على سلوك المستهلك في ولایة جیجلیوجد تأثیر إیجابي للبعد الإ - 

  .الإلكترونیة

 تجاه مواقع التجارةا المستهلك في ولایة جیجل یوجد تأثیر إیجابي للبعد العاطفي على سلوك - 

  .الإلكترونیة

 تجاه مواقع التجارةاالمستهلك في ولایة جیجل یوجد تأثیر إیجابي للبعد السلوكي على سلوك  - 

  .الإلكترونیة

 مبررات اختیار الموضوع  



  عامة   مقدمة  

 

 
 ج 

منها  لم یكن اختیار هذا الموضوع بمحض الصدفة وإنما لعدة اعتبارات موضوعیة وذاتیة، نذكر  

  :ما یلي

 ، وما نشهده من تطور في مجال التجارةالإلكترونیةرغبة منا في تناول مواضیع متعلقة بمجال الأعمال  - 

  .الإلكترونیة

  .الدراسات التي عالجت هذا الموضوع مزال عددها محتشم  - 

  .الإلكترونیة تجاه التسوق عبر مواقع التجارةامحاولة معرفة سلوك المستهلك الجزائري  - 

تي الرغبة الشخصیة لدراسة هذه الموضوع بسبب النقص الملحوظ في الدراسات والبحوث العلمیة ال - 

   .الإلكترونیة تطرقت للتسوق عبر مواقع التجارة

  .صاص تهمنا هذه الدراسة لكوننا من اهل الاخت –

  .ومزال في تطور دائمزاد الاهتمام بهذا الموضوع في مرحلة جائحة كرونا - 

  البحثأهمیة  

وكذا مدى استعدادا  الإلكترونیةتكمن أهمیة هذا البحث في كونه یسلط الضوء على مواقع التجارة   

  .المستهلك الجزائري لتقبل فكرة التسوق عبر هذا الموقع

  .الإلكترونیةالتعریف بمفهوم التجارة  - 

  .الإلكترونیة التعرف على مفهوم المواقع - 

  أهداف البحث

لدیه اهتمام بهذه ، وهل الإلكترونیةتجاه التسوق عبر مواقع التجارة ي المستهلك الجزائر إبراز سلوك  - 

  .المواقع

 التعرف على ظاهرة حدیثة انتشرت بسرعة في العالم بأسره، وهي التسوق عبر مواقع التجارة - 

  .الإلكترونیة

  .الإلكترونیة دراسة سلوك المستهلك اتجاه التسوق عبر مواقع التجارة - 



  عامة   مقدمة  

 

 
 د 

  .المساهمة بإضافة مرجع جدید في هذا المجال من الدراسة - 

 حدود الدراسة  

اقتصر المجال المكاني للدراسة على ولایة جیجل والذي یشمل مستهلكي مواقع  :الحدود المكانیة -

  .الإلكترونیة التجارة

 إلى نهایة شهر 2023امتدت فترة إعداد هذا البحث من بدایة شهر مارس  :الحدود الزمانیة -

  .2023ماي

عبر  قتجاه التسو االجزائري  الإلكترونيتناولت الدراسة موضوع سلوك المستهلك  :الحدود الموضوعیة -

  .، عن طریق استبیان موجه لهم ) بجیجل( الإلكترونیةلمستهلكي المواقع ، الإلكترونیةمواقع التجارة 

 منهج الدراسة  

وتحقیق أهداف البحث، تم استخدام المنهج من مختلف أبعاده الموضوع ب لغرض الإحاطة  

الوصفي في الجانب النظري للبحث من خلال الاعتماد على الكتب والمذكرات والمجالات والمواقع 

، والتي تناولت موضوع الدراسة وهو ما ساهم في تشكیل خلیة علمیة یمكن أن تفید في إثراء الإلكترونیة

 فتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي بالجانب التطبیقي الجوانب المختلفة للبحث، أما فیما یتعلق

 الإلكترونیةقع التجارة اجمع البیانات عن طریق توزیع الاستبانات على عینة من مستعملي مو من خلال 

الذي یساعد على تحلیل " spss"بولایة جیجل، وتحلیل إجابتهم بالاعتماد على برنامج التحلیلي الإحصائي 

   وصول إلى الاستنتاجات والاقتراحاتالمعطیات لل

 الدراسات السابقة  

تهلك الرقمي سالعوامل المؤثرة في سلوك الم" بوعلام بن زخروفة،، رانكمصطفى بن س دراسة

زبانة غلیزان، الجزائر، ، جامعة 01، العدد 09المجلد  "ة الشراء، مجلة المالیة والأسواقالجزائري في عملی

2021- 2022 ،  

ي سلوك المستهلك الرقمي الجزائري ف الدراسة إلى معرفة مختلف العوامل المؤثرة علىهدفت هذه 

إستبیان بحث ودراسة إحصائیة انات عن طریق فرد وجمع البی 65عملیة الشراء، عن طریق أخذ عینة من 

  :، لتتضح أن spssلبرنامج 



  عامة   مقدمة  

 

 
 ه 

مستوى الدخل بدرجة أكبر من العوامل المستهلك الرقمي الجزائري یتأثر بالعوامل النفسیة إضافة إلى  -1

 .الأخرى

  .یل ثقة المستهلك الرقمي الجزائريراسخة القواعد ومؤهلة لن إلكترونیةغیاب تجارة  -2

، دراسة سلوك المستهلك الجزائري اتجاه التسوق عبر الانترنت، الدوافع لیلى مطاليدراسة 

  ، 2018-2017الاقتصادي، العدد الخامس،  والمعوقات، مجلة الباحث

 مافات وخصائص مستخدمي الانترنت في الجزائر، وعهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ص

افع والمعوقات المؤثرة على لمستهلك الجزائري استعداد للتسوق عبر الانترنت، مع إبراز الدو إذا كان لدى ا

رنت في الجزائر عن طرق جمع البیانات اللازم تم تصمیم استبیان إلكتروني موجه لمستخدمي الانتذلك، ول

  :، وقد أظهرت النتائج أن 2014فرد خلال الفترة الممتدة بین جانفي ومارس  238أخذ عینة 

ویرجع ذلك أساسا إلى  نترنتالاالمستهلك الجزائري لیس لدیه استعداد لشراء منتوج أو خدمة عبر  -1

  .عدم ثقته في التعاملات التي تتم عبر الانترنت

من مجموع  %20 والشراء باقل منتقدر نسبة الافراد الذین یستخدمون الانترنت لغرض البیع  -2

  .مستخدمي الانترنت

في الجزائر، مجلة  الإلكترونيواقع التسوق  زهرة جامع، زینب بوزي،، راضیة بولقرون دراسة

  ،2020، جامعة أكلي محند أولحاج بالبویرة، الجزائر، 02، العدد4أوراق اقتصادیة، المجلد 

في الجزائر، والذي استخدمه العدید من  الإلكترونيهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع التسوق  

التي لاقت نجاحا كبیرا  يالإلكترونالمؤسسات في عرض سلعتها وخدماتها عبر ما یعرف بمتاجر التسوق 

  :، خلصت الدراسة إلى أن...أمازون: في الآونة الأخیرة مثل

التي  الإلكتروني في حیاته الیومیة عبر متاجر التسوق الإلكترونيالزبون الجزائري یستخدم التسوق  -1

أن أسعارها نها لأنه یرى تعرف علیها غالبا من مواقع التواصل الاجتماعیة، والتي یقوم بشراء السلع م

  .مناسبة

 .هي تأخر وصول السلع وعدم وصولها أو سرقتهاالتي تواجه الزبون الجزائري أهم المخاطر  -2

التسوق الرقمي في ظل جائحة كورونا، الجزائري اتجاه سلوك المستهلك  دراسة  مریم زلماط،  

  ، 2022، جامعة معسكر، الجزائر، 3، العدد 11مجلة التنظیم والعمل، مجلد 



  عامة   مقدمة  

 

 
 و 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثیر التسوق الرقمي في ظل جائحة كورونا على سلوك المستهلك 

 111الجزائري، ولقد اعتمدت هذه الدراسة على الاستبیان، الذي تم توزیعه إلكترونیا حیث تم استرجاع 

تم ) spss(رنامج على ب الأدوات، بالاعتمادالتحلیل الإحصائي باستخدام جملة من ردا، وبعد إدراج 

  :توصل إلى جملة من النتائج أهمهاال

یؤثر التسوق الرقمي في ظل جائحة كورونا من خلال العوامل التي تدفع الأفراد للتسوق إلكترونیا  -1

رونیا في سلوك على سلوك المستهلك الجزائري في حین لا تأثر العوامل التي تعیق الأفراد للتسوق إلكت

  .ري المستهلك الجزائ

لا یوجد تأثیر للعوامل التي تعیق الافراد للتسوق الرقمي على سلوك المستهلك الجزائري في ظل  -2

  .جائحة كرونا 

من خلال مقارنة الدراسة الحالیة بالدراسات السابقة نجد أن كلا الدراسات اجتمعت على أن 

ین وبالرغم من هذا التشابه ب ،الیومیةفي حیاته  الإلكترونيدم التسوق الجزائري یستخ الإلكترونيلمستهلك ا

أن هناك اختلافات، فنجد الدراسة الحالیة جاءت لتدرس تأثر سلوك الدراسات السابقة والحالیة الا 

، بینما الدراسات السابقة فكانت تهدف الى  الإلكترونیةالتسوق عبر مواقع التجارة المستهلك الجیجلي عند 

  . ى سلوك المستهلك الجزائريعل الإلكترونيمعرفة تأثیر التسوق 

 هیكل الدراسة  

  :یمكن توضیحه من خلال الشكل التالي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  عامة   مقدمة  

 

 
 ز 

  

  هیكل الدراسةمخطط 

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

 حیث قسم إلى ثلاث مباحث، یتضمن الإلكترونیةیتناول التسوق عبر مواقع التجارة : الفصل الأول ،

حث الثالث فیتضمن ، أما المبالإلكترونیةي المواقع والثان الإلكترونیةالأول مفاهیم حول التجارة 

 . الإلكترونيالتسوق 

 حیث قسمناه إلى ثلاث مباحث، بالنسبة الإلكترونيتطرقنا فیه إلى سلوك المستهلك : الفصل الثاني ،

یتناول مفاهیم حول سلوك المستهلك، أما بالنسبة للثاني فتطرقنا إلى ماهیة المستهلك  للمبحث الأول

 .الإلكتروني، أما المبحث الثالث تناولنا فیه أساسیات سلوك المستهلك الإلكتروني

 لسلوك المستهلك  فیتضمن الجانب التطبیقي الذي یتعلق بدراسة میدانیة: أما بالنسبة للفصل الثالث

، حیث قسم إلى مبحثین، المبحث الإلكترونیةالجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة  الإلكتروني

  الفصل الأول

 التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة

  الفصل الثاني

 سلوك المستهلك الإلكتروني

  :المبحث الأول

مفاهیم حول 

 التجارة الإلكترونیة

:المبحث الثاني  

المواقع 

 الإلكترونیة

:المبحث الثالث  

أساسیات سلوك 

 المستهلك الإلكتروني

:المبحث الثاني  

ماهیة المستهلك 

 الإلكتروني

  : المبحث الأول

مفاهیم حول سلوك 

 المستهلك

  :المبحث الثالث

التسوق 

 الإلكتروني

  :المبحث الأول

تقدیم ولایة جیجل 

 ومنهجیة الدراسة

  :المبحث الثاني

عرض ومناقشة 

 النتائج

  الفصل الثالث

الدراسة المیدانیة لسلوك المستهلك الإلكتروني 

 الجزائري اتجاه التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة



  عامة   مقدمة  

 

 
 ح 

فتناولنا فیه  الأول تطرقنا فیه إلى تقدیم ولایة جیجل ومنهجیة الدراسة المیدانیة، أما المبحث الثاني

    .عرض ومناقشة النتائج



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة: الفصل الأول

  تمهید

  مفاهیم حول التجارة الإلكترونیة: المبحث الأول

  المواقع الإلكترونیة : المبحث الثاني

  التسوق الإلكتروني: المبحث الثالث

 خلاصة الفصل
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    دتمهی

 الإلكترونیة نتشارا هائلا وشاع مفهوم التجارةانتشر التسوق عبر الانترنت في هذا العصر الرقمي ا

التي تنتج العدید من الفوائد، فثورة الاتصالات أوجدت الانترنت الذي یعد مصدر مهم للمعرفة وأصبحت 

واقعا ملموسا في ظل البیئة الحالیة وتسعى العدید من الدول لتعظیم دور التجارة  الإلكترونیةالتجارة 

  .خصوصا في ظل المتغیرات والتحدیات الجدیدة الإلكترونیة

 الإلكترونیةومواقع التجارة  الإلكترونیةوسنتطرق في هذا الفصل إلى عرض مفاهیم حول التجارة 

  :من خلال ثلاث مباحث الإلكترونيوالتسوق 

ومجالات وأنماط  الإلكترونیةحیث سنتناول في مفهوم التجارة  الإلكترونیةمفاهیم التجارة : مبحث الأولال

 الإلكترونیة، أما في المبحث الثاني المواقع  الإلكترونیةومزایاها وعیوبها ووسائل الدفع  الإلكترونیةالتجارة 

وعناصر المواقع  الإلكترونیةلمواقع ووظائف وفوائد ا الإلكتروني سنتطرق إلى معرفة مفهوم الموقع

سنتناول فیه  الإلكتروني، أما في المبحث الثالث والأخیر التسوق  الإلكترونیةوأنواع المواقع  الإلكترونیة

 الإلكترونيوممیزات وعیوب التسوق  الإلكترونيوالعوامل المؤثرة في تبني التسوق  الإلكترونيمفهوم التسوق 

  .ومخاطر الإلكترونيوفي الأخیر معاییر نجاح التسوق 
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  الإلكترونیةمفاهیم حول التجارة : المبحث الأول

في الوقت الحالي بسبب المزایا المتعددة لها كتسهیل التواصل  الإلكترونیة انتشر مفهوم التجارة  

والتعامل بین الزبائن والمؤسسات دون الحاجة إلى التنقل إذ یكفي الحصول على جهاز كمبیوتر أو الاتصال 

  .بشبكة الأنترنت للقیام بالعمل التجاري

  الإلكترونیة مفهوم التجارة: المطلب الأول

من المصطلحات العلمیة الحدیثة في مجال العلوم العصریة،  الإلكترونیةیعتبر مصطلح التجارة 

، ومن الإلكترونیةحیث أنه لا یوجد تعریف محدد عالمیا بهذا الشأن، وإنما هناك العدید من التعاریف للتجارة 

  :بین هذه التعاریف نذكر

  الإلكترونیة تعریف التجارة: أولا

الإعلان والتعریف بالبضائع والخدمات ثم تنفیذ عملیات عقد الصفقات، عملیة :" الإلكترونیة التجارة - 1

وإبرام العقود ثم الشراء والبیع لتلك البضائع والخدمات ثم سداد القیمة الشرائیة عند شبكات الاتصال 

  1.)"الانترنت(

معلومات  أداء العملیات بین مجموعة من الشركات من خلال استخدام تكنولوجیا"كما تعرف على أنها  -2

  2".متطورة بغیة زیادة كفاءة وفعالیة الأداء

بدلا من  الإلكترونیةتبادل الأعمال والمعاملات بین الأطراف من خلال استخدام الوسائل "یقصد بها  -3

  3."الاعتماد على استخدام الوسائل المادیة الأخرى كوسائل الاتصال المباشر

والشراء ما بین المستهلكین والمنتجین أو ما بین الشركات نوع من عملیات البیع : " وتعرف على أنها -4

  4."باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الحدیثة

إنتاج وتوزیع وتسویقي وبیع السلع والخدمات أو تسلیمها عبر "على أنها : عرفتها منظمة التجارة العالمیة -

  :كالتاليوقد قسمتها إلى ثلاث مراحل " الإلكترونیةالوسائل 

  

  

                                                           
  .250، ص2012، الطبعة الأولى، المركز القومي للإصدارات القانونیة، القاهرة، التسویق الالكترونيیوسف حسن یوسف،   1
  .48، ص2008، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، مصر، التسویق والتجارة الالكترونیةأحمد محمد غنیم،   2
  .49نفس المرجع، ص  3
  .11، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، صالتجارة الالكترونیة والتسویق الالكترونينوري منیر،   4
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  1.مرحلة الدعایة والبحث، مرحلة الطلب والسداد، مرحلة التسلیم - 

عبارة عن جمیع العلمیات " بأنها  الإلكترونیة بالاعتماد على ما سبق ذكره یمكن فهم التجارة

  .والأنشطة التي لها صلة بنشر وبیع السلع والخدمات والمعلومات عبر شبكة الانترنت أو أي شبكة أخرى

  الإلكترونیة خصائص التجارة: ثانیا

  2:فیما یلي الإلكترونیة تتمثل خصائص التجارة

  أو الاعتماد على وسائل إلكترونیة في عملیة البیع والشراء و التحصیل والسداد الإلكترونيالتبادل. 

  الإلكترونیةالمرئیة، الصوتیة، البرامج (في السلعة أو الخدمة كما في المواد  الإلكترونيالتوصیل.( 

 عدم الاعتماد على المستندات الورقیة في إتمام الصفقات والعقود. 

 من الممكن إرسال عروض الأسعار والموصفات إلى أكثر من جهة في وقت واحد. 

  حول العالم الإلكترونیةعبور الحدود الجغرافیة في التبادل بامتداد الخدمات. 

  الطرفینالاتفاق بین طرفي العملیة التجاریة موثق بنیة. 

 طاولة التفاوض بین طرفي العملیة التجاریة هي شبكة الانترنت. 

 توافر المعلومات وبیانات على كل من البائع والمشتري. 

 انخفاض تكالیف إتمام العلمیات التجاریة بین الطرفین دون الحاجة إلى انتقال أحدهما إلى مكان آخر. 

 الكفاءة العالیة في إتمام الصفقات والتعاقدات. 

  هي الحجة القانونیة عند حدوث خلاف بین الطرفین الإلكترونیةالرسالة. 

  وجود نوع من التنسیق المشترك بین غالبیة الدول ولیس جمیعها من أجل إصدار قانون محدد للتجارة

 .فیما بینها الإلكترونیة

  افرت وسیلة من أي مكان ولیس مكان العمل فقط طالما تو  الإلكترونیةیمكن مزاولة عملیة التجارة

 .الإلكترونیةالاتصال 

  وطالما توافرت لدیهم أجهزة الكومبیوتر  الإلكترونیةمن الممكن للأشخاص العادیین تقدیم خدمات التجارة

 .ووسیلة اتصال بالانترنت

                                                           
، رسالة مقدمة إلى قسم السكن التسویق الالكتروني وأثره على اتجاهات الأسرة الاستهلاكیة في عصر المعلوماتیة تهاني محمد عبد الرحمن فقیه،  1

، ص 2013وإدارة المنزل ضمن متطلبات الحصول على درجة الماجستیر، تخصص سكن وإدارة المنزل، جامعة أم القرى، المملكة العربیة السعودیة، 

44.  
  .351، الأردن، ص 2012، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتوزیع، التسویق الالكترونير، علاء محمد سید قندیل، سامح عبد المطلب عام  2
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  الإلكترونیةأهمیة التجارة : ثالثا

  1:في الإلكترونیةتتمثل أهمیة التجارة 

  المباشر بین  الإلكترونيبالتسویق عبر شبكة الانترنت عن طریق الاتصال  الإلكترونیةتسمح التجارة

المتعاملین وبذلك فهي تستغني عن المستندات الورقیة و ما تستلزمه من نفقات، كما تساهم في تبسیط 

وتنظیم عملیات المشروعات وتحقیق أهدافها عن طریق القضاء على التأخیر في إصدار القرارات 

 .الإداریة

 ر في النفقات الإداریة ونفقات الاتصال وغیرها، حیث تعتبر بدیلا، تخصیص جزء كبیر من رأس توفی

المال في إقامة علاقات مستمرة بین البائعین والمشترین كما أنها تسمح بإتمام عملیة التوزیع رأسا 

 .للمستهلك

  المعلومات بینهم في الوقت ترشید القرارات التي یتخذها كل البائعین والمشترین بما تتمیز به من تدفق

المناسب وبطریقة منسقة ودقیقة یسمح بسهولة المقارنة بین المنتجات سواء من ناحیة الأسعار أو 

 .الجودة أو طریق الدفع

  تعتبر ذات أهمیة خاصة لكل من المنتجین والمستهلكین خاصة في الدول النامیة، حیث تستطیع

 .نقص المعلومات عن الفرص التصدیریةالتغلب على الحواجز التقلیدیة لمسافات و 

 الإلكترونیةفوائد التجارة  -ابعار 

  بالنسبة للمؤسسات -أ

  -  تسمح بتخفیض المخزون عن طریق استعمال عملیة السحب، ففي هذا النظام  الإلكترونیةالتجارة

العملیة تبدأ بالحصول على طلب تجاري من قبل المستهلك وتزوید المستهلك بطلبه من خلال التصنیع 

  ....)تطبیق نظام الوقت المحدد( الوقتي المناسب 

  - ت الزبون وهذا یعطي الشركة أفضلیة ح بتصنیع المنتوج أو الخدمة وفقا لمتطلباعملیة السحب تسم

  .تجاریة على منافسیها

  -  تخفض تكالیف الاتصال والتكالیف الإداریة لشراء الإلكترونیةالتجارة.  

                                                           
، ص 2007، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق عبر الانترنتسعید جمعة عقل، نور الدین أحمد النادي،   1

  .26- 25ص 
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  -  توسع نطاق السوق الإلكترونیةالتجارة.  

 بالنسبة للمستهلكین/ ب:  

  -  انتسوق في أي وقت وفي أي مكتعطي الخیار للمستهلك بأن ی الإلكترونیةالتجارة.  

  -  تمكن المستهلك من الحصول على المعلومات المناسبة حول البضاعة خلال  الإلكترونیةالتجارة

  .ثوان

  -  تشجع المنافسة مما یعني خفض الأسعار الإلكترونیةالتجارة.  

  -  1.تیسر توسیع الخدمات العامة مثل التعلیم بسعر منخفض وكفاءة أعلى الإلكترونیةالتجارة  

    :للمجتمعبالنسبة / 3

على زیادة عدد الأفراد الذین یعملون من داخل منازلهم ویقلل من الاحتیاج  الإلكترونیةتعمل التجارة 

للخروج من المنزل من أجل التسوق مما یؤدي إلى تقلیل عدد السیارات على الطرق وبالتالي الحد من 

ما یسمح للأفراد بشراء كمیة أكبر ورفع ببیع بعض البضائع بأسعار أقل م الإلكترونیةالتلوث وتسمح التجارة 

مستوى معیشتهم وتمكن هذه التجارة لشعوب العالم الثالث والمناطق الریفیة بالتمتع بالمنتجات والخدمات 

وتسهل التجارة  ،التي لم تكن متاحة لهم من قبل مثل فرصة تعلم مهنة والحصول على شهادة جامعیة

وصول الخدمات العامة للأفراد مثل الرعایة الصحیة والتعلیم وتوزیع الخدمات الاجتماعیة  الإلكترونیة

الحكومیة بتكلفة منخفضة وجودة أعلى، مثلا یمكن لخدمات الرعایة الصحیة أن تصل إلى المرضى في 

 2.المناطق الریفیة من خلال استخدام التكنولوجیة الحدیثة بواسطة الأطباء

  الإلكترونیةجالات وأنماط التجارة م: المطلب الثاني

  :الإلكترونیةمجالات التجارة : أولا

  3:في الإلكترونیةتتمثل مجالات استخدام التجارة 

مثل تجارة الكتب والمجالات ویتم البحث عن اسم الكتاب أو المحتوى ومعرفة السعر، : تجار التجزئة - 1

  .خلال الناشروتتم عملیة الدفع بطریقة الكترونیة ویتم السلیم من 

                                                           
  .253ص  252ن یوسف، مرجع سبق ذكره، ص  یوسف حس  1
  .23نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .494ص  493، ص 2004، مكتبة النهضة المصریة، التسویق وتحدیات التجارة الالكترونیةتوفیق محمد عبد المحسن،   3



 التسوق عبر مواقع التجارة الالكترونیة                            :ولالفصل الا 

 

 
15 

والتي من أبسطها الاستعلام عن الحساب ومتابعة  الإلكترونیةتقدم البنوك الخدمة : البنوك والتمویل - 2

  .أسعار البورصات والبیع والشراء للأسهم

  .من برامج وأجهزة حاسوب آلي، توزیع الصور الإلكترونیةمثل توزیع المنتجات  :التوزیع - 3

لممكن الاشتراك في تصمیم منتج جدید دون التواجد في المكان نفسه من من ا: التصمیمات الهندسیة - 4

خلال مجموعة عمل، ومن أشهر الأمثلة في هذا المجال قیام شركة فورد لسیارات بتكوین طریق عمل 

  .لتصمیم محرك جدید یعمل أعضاؤه في أربع مواقع جغرافیة مختلفة

ادل الجاري بین الشركات حیث تقوم بعض كتالوجات ومن أمثلة ذلك نظام التب: التعاملات التجاریة - 5

  .الكترونیة للمنتجات والقیام بعملة التبادل بمراحلها المختلفة

  .ومن أمثلة ذلك قیام شركات النشر بإتاحة إصداراتها من الجرائد والمجالات بصورة الكترونیة: النشر - 6

  .اریةمثل الاستشارات الطبیة والقانونیة والإد: خدمات متخصصة - 7

  الإلكترونیةأنماط التجارة : ثانیا

  1:والتي لا بد من التعرف علیها وهي الإلكترونیةهناك عدة أنماط للتجارة 

ویمكن أن تشمل هذه التعاملات تبادل  :)G2G(التعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة بعضها ببعض -1

تشمل أعمالا ذات طابع تجاري كأن توجز المعلومات والتنسیق بین الأجهزة الحكومیة، ولكنها یمكن أن 

  .هیئة الأوقاف أراضي أو شققا لوزارة أو أخرى من وزارات الدولة

وتتمثل في المبادلات والمعلومات بین  :)G2B(التعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة والشركات  -2

خاصة بالضرائب والجمارك الحكومة والشركة في استخدام الانترنت، كالمعلومات التي ترسلها الحكومة ال

  .والأوضاع النقدیة وما إلى ذلك

التي  الإلكترونیةوتتمثل في الخدمات  :)G2C(التعاملات فیما بین الأجهزة الحكومیة والمستهلكین  - 3

  .تقدمها للأفراد في استخدام بطاقة الهویة ورخص السیاقة وشهادة المیلاد ودفع الضرائب إلكترونیا

وهي تغطي جمیع التعاملات التي تتم بین  :)B2G(بین الشركات والأجهزة الحكومیة التعاملات فیما  - 4

وحدات الأعمال والإدارات الحكومیة من خلال عملیة  دفع الضرائب والرسوم التجاریة ورسوم الجمارك، 

  .وكذا ما تقوم به الإدارات الحكومیة من مشتریات من المؤسسات التجاریة إلكترونیا

                                                           
  .15- 13، ص ص 2010دار مؤسسة رسلان للطباعة و النشر والتوزیع، دمشق،  التجارة الالكترونیة،مصطفى یوسف كافي،    1
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التي  الإلكترونیةویقصد بها تعاملات التجارة  ):B2B(فیما بین الشركات بعضها ببعض التعاملات  - 5

تتم بین منظمات الأعمال البائعة ومنظمات الأعمال المشتریة عبر شبكة الانترنت، بمعنى آخر في كل 

  1.التي تتم بین الشركات) بیع وشراء( الصفقات 

یمثل البیع  الإلكترونیةهذا النمط من التجارة  ):B2C(التعاملات فیما بین الشركات والمستهلكین  - 6

بالتجزئة في التبادل التجاري العادي، وهذا النوع قد توسع بشكل كبیر مع ظهور شبكة الانترنت فهناك الآن 

تقدم خدماتها من خلال عرض السلع والخدمات  shopping mal/s ما یسمى بالمراكز التجاریة للتسوق

بتنفیذ الصفقات التجاریة من حیث عملیات الشراء والبیع من خلال شبكات  لصالح المؤسسات وتقوم

أو نقدا عند  الإلكترونیةالانترنت ویتم الدفع بطرق مختلفة أكثرها شیوعا بطاقات الائتمان أو الشبكات 

  2.التسلیم

تتم التعاملات بین المستهلكین والهیئات الحكومیة بـ  ):C2G(التعاملات فیما بین المستهلك والحكومة  - 7

C2G  بقیام المستهلك باستخدام الانترنت لسداد الضرائب أو التقدم لتشغیل وظائف معلن عنها في مواقع

  3.الحكومة على شبكة الانترنت

ن كالبحث عن أفضل المنتجات والمقارنة بی ):C2B(التعاملات فیما بین المستهلكین والشركات  - 8

أسعار المنتجات الشركات المختلفة من خلال تصفح مواقع هذه الشركات أو الأسواق الحكمیة أو 

  4.الافتراضیة أو الظاهریة على الانترنت، وكذلك الدخول في مزادات على الخط المباشر

بین  الإلكترونیةیشمل المعاملات التجاریة  ):C2C(التعاملات فیما بین المستهلكین أنفسهم  -9

المستهلكین بعضهم البعض، تجارة الكترونیة من مستهلك إلى مستهلك وهي مبیعات مستهلكین لبضائع 

والخدمات بشكل الكتروني إلى مستهلكین آخرین، ولقد تم انتشار هذا النوع من المعاملات في الآونة الأخیرة 

                                                           

، مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة واقع وآفاق التجارة الإلكترونیة في الجزائركریمة صراع،  1 

  .16- 14، ص ص 2014-2013ران، الجزائر، العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة وه
، 2009الطبعة الأولى، مكتبة العربي للنشر والتوزیع، الأردن،  مدخل إلى التجارة الالكترونیة،محمد خلیل أبو زرطة، زیاد عبد الكریم القاضي،   2

  .77ص 76ص 
  .63، ص 2007ادة الماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة، ، مذكرة لنیل شهالبنوك التجاریة وتحدیات التجارة الالكترونیةالعاني إیمان،   3
  .15مصطفى یوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص  4
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الأمریكي  www.eboy.com مثل موقع  الإلكترونیةوذلك عن طریق انتشار مواقع المزادات العلنیة 

  www.eouq.com .1وموقع الوسیط العربي 

  :الإلكترونیةوالشكل الموالي یمثل أنماط التجارة 

  الإلكترونیةأنماط التجارة ): 1 1(الشكل رقم 

  مستهلك  شركة  حكومة  

 G2Cحكومة لمستهلك   B2Gحكومة لشركة  G2Gشركة لحكومة   حكومة

  B2Cشركة لمستهلك   B2Bشركة لشركة   B2Gشركة لحكومة   شركة

 مستهلك لمستهلك  C2Bمستهلك لشركة   C2Gمستهلك لحكومة   مستهلك

C2C   

  .44، ص 2005، دار حامد، عمان، الإلكترونيمحمد طاهر نصیر، التسویق : المصدر

  الإلكترونیةالتجارة  مزایا وعیوب :المطلب الثالث

  2 الإلكترونیةمزایا التجارة  - أولا

  :تؤثر وتتأثر بالأطراف الآتیة الإلكترونیةالواقع أن التجاریة 

  ). المنشآت(البائع أو المورد : طرف أول - 

  ).المشتري(المستهلك : طرف ثاني  - 

  .المجتمع : طرف ثالث - 

  :تحقق العدید من المزایا لكل هذه الأطراف الإلكترونیةوبالتالي فإن حجم التجارة 

   خاصة بالمنشآت أو المشروعات الإلكترونیةمزایا التجارة  - 1

عبد العزیز السید مصطفى إلى وفرات التي یمكن تحقیقها من وراء التجارة /في هذا الصدد یشیر د  

  :تنحصر في الآتي الإلكترونیة

                                                           
  .23ص  22ص ، ،مرجع سبق ذكره 2007سعید جمعة عقل، نور الدین أحمد النادي،   1
  .352سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، مرجع سبق ذكره، ص   2

http://www.eboy.com/
http://www.eouq.com/
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 خاطئةانخفاض تكلفة فحص وإعداد وتصحیح البیانات ال. 

  انخفاض تكلفة الأعمال الورقیة داخل المؤسسة حیث یقل الاعتماد على المستندات الورقیة في نقل

تداول البیانات، ومن تم تخفیض تكالیف إعداد وتصمیم وطباعة نماذج وتكالیف تداولها سواء عبر 

 .البرید أو الفاكس أو التداول الیدوي المباشر

  بتشغیل البیانات نتیجة الاعتماد على عدد أقل من العاملین انخفاض تكلفة العمالة المتعلقة

 .بالمقارنة بالعدد المطلوب في حالة التشغیل الیدوي للبیانات

  انخفاض تكلفة الاحتفاظ بالأموال السائلة إذ أن عملیة السداد والتحصیل تتم بسرعة نتیجة

 .لاعتمادها على تحویل إلكتروني

  1للمستهلكین والعملاء الإلكترونیةمزایا التجارة  - 2

 وجود العدید من البدائل أمام المستهلك للاختیار. 

 السرعة في حصول المستهلك أو العمیل على السلعة أو الخدمة. 

 الحصول على سلعة أو خدمة بسعر منخفض. 

 ضمان الجودة المطلوبة والت یتشبع حاجات ورغبات العملاء. 

 إمكانیة الشراء في أي وقت ومن أي مكان. 

 عرف على المنتوجات الجدیدة دون ظهورها في الأسواقالت. 

 ضمان استیراد قیمة السلعة في حالة عدم مطابقتها للمواصفات. 

  للمجتمع ككل الإلكترونیةالتجارة مزایا  - 3

  :بالنسبة للمجتمع فیما یلي الإلكترونیةتتمثل مزایا التجارة   

 تحدید حدة الزحام والمشاكل المروریة. 

 البیئي الحد من التلوث. 

  السیارات(المحافظة على الأصول المملوكة للأفراد.( 

                                                           

.352، ص المرجع السابقء محمد سید قندیل، سامح عبد المطلب عامر، علا
1
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  یحقق وفورات مادیة لأفراد المجتمع مما یتیح أمامهم  الإلكترونیةانخفاض الأسعار في التجارة

الفرصة للقیام بأعمال أخرى ترفیهیة أو استكمال احتیاجاتهم الأساسیة، وكل ذلك ینعكس على 

 .المجتمع ككل

 الإلكترونیةالة من خلال زیادة فرص العمل في المنشآت التي تعمل بالتجارة حل مشكلات البط. 

 انخفاض معدلات الفقر الناتج عن انخفاض معدل البطالة. 

  توافر الاحتیاط الكافي من النقد الأجنبي لدى الدولة بسبب تحصیلات الإستیراد یؤدي إلى انخفاض

، مما یخفض التكلفة في حصولهم على أسعار صرف العملات الأجنبیة أمام أفراد المجتمع

 1.أخرى المنتوجات والخدمات من دول

  الإلكترونیةعیوب التجارة - ثانیا

  2:فیما یلي الإلكترونیةیمكن عرض بعض سلبیات أو عیوب التجارة   

  سرقة أو تزییف البطاقات الائتمانیة یؤدي إلى تحمل أصحابها تكالیف سلع و خدمات لم یقم

 .بشرائها

  یهدد مصالح العملاء والشركات والبنوك ناتجة إمكانیة  الإلكترونیةغیاب التعامل الورقي في التجارة

 .حدوث تزویر للبیانات أو التلاعب بالفواتیر والمستندات عند الطلب

  نظرا لغیاب العلاقة المباشرة بین  الإلكترونیةصعوبة التحقق من هویة المتعاملین في التجارة

تم إبرام عقد بین البائع والمشتري یبعد عنه آلاف الأمیال ویختلف عنه التوقیت العملاء فقد ی

 .الزمني

 استیراد سلع ممنوعة  الاستعمال في الأسواق المحلیة. 

 حدوث اختراقات في شبكة الانترنت یؤدي إلى فضح أسرار العملاء والبنوك والشركات.  

  الإلكترونیةوسائل الدفع : المطلب الرابع

وسائل الدفع والسداد تمثل أساسي العملیة كتجاریة وقد طورت وسائل الدفع والسداد في لا شك أن 

الآونة الأخیرة بطریقة تفوق الخیال وتحقق في ذات الوقت الإنسیابیة والسیر في التعامل لكي یستمر التدفق 

 .السلعي والخدمي بین مقدمي تلك السلعة والخدمات ومستخدمي السلع والخدمات

  :فوجدناها لا تتعدى الطرق الآتیة الإلكترونیةصر وسائل الدفع في التجارة وقد تم ح

                                                           
  . 354،ص 353سامح عبد المطلب عامر، المرجع السابق، ص   1
  .26ص  25كریمة صراع، مرجع سبق ذكره، ص   2
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  .التسدید نقدا عند الاستلام - 

  .الإلكترونیةالدفع باستخدام النقود  - 

  .الدفع باستخدام البطاقات الذكیة - 

  .الإلكترونیةالدفع بالشبكات  - 

  .الدفع باستخدام البطاقات البنكیة - 

، یعتبر التسدید نقدا الإلكترونیةسمیت هذه المرحلة بالمرحلة البدائیة لتجارة  :لاستلامالتسدید نقدا عند ا - 1

یقوم الموقع التجاري بعرض كل  الإلكترونیةمن الأسالیب الأولى التي استخدمت في بدایات ظهور التجارة 

المعلومات الخاصة بالسلع المعروضة للبیع، وعند تحدید الزبون السلعة أو السلع المراد اقتناؤها مباشرة عن 

  1.طریق الانترنت یتم تسدید ثمن السلعة المشتراة نقدا عند الاستلام

أو المعدنیة التي یصدرها البنك ویقوم  وهي تقوم على فكرة استخدام النقود الورقیة :الإلكترونیةالنقود  - 2

حتى یتسنى له القیام بالشراء وهي تكون في صورة ) المشتري(بتحمیلها على الحاسب الخاص بالعمیل 

عملات صغیرة القیمة ولكل عملة رقم خاص أو علامة خاصة من البنك الذي یصدرها، وهي تكون بنفس 

وحینما یتم الشراء یقوم البنك بتحمل تلك ) TOKENS(قیمة العملات الأصلیة ویطلق علیها اصطلاحا 

إلى عملات حقیقیة  الإلكترونیةالعملات على حاسوب البائع سداد للثمن وقد یقوم البائع بتحویل العملات 

  2.على حسب الأحوال

البطاقات الذكیة هي بطاقة بلاستیكیة في حجم بطاقة الائتمان، تحتوي على شریط  :البطاقات الذكیة - 3

ممنغط یحمل شریحة الكترونیة أو أكثر، فهو عبارة عن حاسب آلي صغیر الحجم وبذاكرة مصاحبة تسمح 

  3.بتطرق كمیة كبیرة من المعلومات تهتم التفاصیل المتشابهة عن الحالة المالیة لحاملها

لأ ومن أهم مجالات استخدام البطاقات الذكیة في العالم تحویل البطاقة إلى حافظة الكترونیة تم

  .وتفرع من النقود

كما یجوز استخدام البطاقة الذكیة كبطاقة هویة أو بطاقة صحیة أو بطاقة في تنقل في وسائل 

  .المواصلات العامة

                                                           
  .213، ص 2019، 1، مجلة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، العددواقع التجارة الالكترونیة في الجزائركریمة صراع،   1
  .51، ص 2008دار المطبوعات الجامعیة، الإسكندریة،  التجارة الالكترونیة،أمیر فرج یوسف،   2
  .213كریمة صراح، مرجع سبق ذكره، ص   3
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ذلك بأن هذه البطاقة تعد بمثابة كمبیوتر  MONDEXCRTDومن أمثلة البطاقة الذكیة بطاقة 

  .صغیر لما تحتویه من معلومات

على وجود وسیط یقوم بإجراء عملیة  الإلكترونیةوتعتمد فكرة الشیكات : الإلكترونیةكات الدفع بالشی - 4

وهي تقوم مقام الشیكات العادیة وتتمیز في أنها تتماشى مع الوقت الحالي ) CLEARING(التخلیص 

 كونها شیكات الكترونیة یتم اكتسابها وتوقیعها عبر شبكة الانترنت أي تحویل الشیك المكتوب على ورق

عادي إلى شیك مكتوب على مستند الكتروني وذلك دون أدنى تكلفة أي بتكلفة على الأقل منخفضة عن 

  1.الشبكات العادیة

ما هي إلا بطاقات من البلاستیك المغناطیسیة  ):النقود البلاستیكیة( الدفع باستخدام البطاقة البنكیة  - 5

ویستطیع حامل تلك البطاقة استخدامها في الحصول على ، ...ومثاله الكارت الشخصي، الفیزا الماستر كارد

كافة ما یرغبه عبر صفحة الانترنت في حالات، وفي أحیان أخرى یستعملها في التسوق العادي والفائدة 

التي یوفرها میزة الحصول على تلك البطاقة هي الوقایة من مخاطر السرقة أو ضیاع النقود أو تلف النقود، 

حب هذه البطاقة الائتمانیة في حالة رغبته في الحصول على قدر معین من المال هو كل ما على الفرد صا

  .2التوجه إلى الصراف الآلي أو المصرف الذاتي

  :وتنقسم النقود البلاستیكیة إلى

  DEBIT CARDSویطلق علیها : بطاقات الدفع - أولا

لدى إحدى البنوك في صورة وهي تلك البطاقات التي تعتمد على وجود أرصدة قائمة وفعلیة للعمیل 

جاریة أي قابلة للسحب والإیداع بدون قیود ذلك لمقابلة أي سحب ظهر العمیل صاحب البطاقة وقد أثبتت 

تلك الباقات بسهولة وسیر في التعامل بل وجعلت العملاء یقدمون على إیداع نقودهم في تلك البنوك أي 

سهولة سحبه في أي لحظة دون عناء حمله ومخاطر تلك البطاقات تضمن الحفاظ على النقود علاوة على 

  3.ذلك

  Geditcards: البطاقات الائتمانیة - ثانیا

وهي تلك البطاقات التي تصدرها البنوك والمصارف في حدود مبالغ معینة متفق علیها بین البنك 

والعمیل مثل بطاقة الفیزا والماستر كارد، وأمیریكان اكسبریس ومن ممیزات تلك البطاقة أنها تصدر 

                                                           
  .51 - 49أمیر فرج یوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص   1
  .51نفس المرجع، ص   2

. 47صنفس المرجع، 
3
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ات یوفر على بالعملتین المحلیة والأجنبیة و أنها تحمل صورة العمیل علاوة على أن حمل هذه البطاق

  1.حاملها الجهد والوقت وكیفیة نشر تلك المخاطر المتمثلة في السرقة وضیاع النقود أو فقدها

  )charge caroyالشهري : ( بطاقات الصرف البنكي -ثالثا

  2.، ویطلق علیها بطاقات الصرف الآليالإلكترونیةلدى البنوك  الإلكترونيهي وسیلة من وسائل الدفع 

  الإلكترونیةمواقع التجارة : المبحث الثاني

، فهو الإلكترونيمن أكثر المصطلحات التي یمكن أن یتم سماعها في عالم الانترنت هو الموقع   

  .، والتي یتم إنشاؤها على شبكة الانترنتالإلكترونیةیعتبر مجموعة من تلك التي یطلق علیها الصفحات 

  نيالإلكترو مفهوم الموقع : المطلب الأول

  الإلكترونيتعریف الموقع  - أولا

مكان أو مساحة یتم تخصیصها على شبكة الانترنت، وهو یحتوي : " عرفه عبد االله عمر خلیل بأنه

على الكثیر من المعلومات كما انه یقدم خدمات تفاعلیة أخرى للمستخدم، فكل موقع مقسم إلى عدة 

قع هي عبارة عن نسق خاص أو نظام معین صفحات مع وجود صفح رئیسیة للموقع، وكل صفحة في المو 

  3."ترتب فیه المعلومات بشكل جمیل ومنسق سواء كانت نصا أو صوتا، أو صورة

مجموعة من الصفحات المرتبطة تستضیفها حاسبة من نوع خادم : " أیضا بأنه الإلكترونيویعرف الموقع 

، وتحتوي معظم مواقع الویب على صفحة رئیسیة كنقطة بدایة تتمثل الصفحة الرئیسیة "ملقم" تسمى 

  .ه وبنیة تنقلیعیبتشباستخدام ارتباطات 

المترابطة وفق هیكل  فیدیوهیةوالمقاطع المجموعة من الصفحات والنصوص والصور " ویعرف كذلك بأنه 

متماسك ومتفاعل یهدف إلى عرض ووصف المعلومات والبیانات عن جهة ما أو مؤسسة ما، بحیث یكون 

الوصول إلیه غیر محدد بزمان ولا مكان وله عنوان فرید محدد یمیزه عن بقیة المواقع على شبكة 

  4.الانترنت

                                                           
   .48ص ،المرجع السابقأمیر فرج یوسف ،   1
  .40، ص 2018، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، التجارة الإلكترونیة في الدول بین الواقع والمأمولمحمد طوشي، نبیل بوفلیح،   2
، دیسمبر 27مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، العدد ،أنشطة التعلیم العالي في المواقع الالكترونیة الجامعیةرابح ریاب، عبد الرحمان قدي،   3

  .286، ص2016
مجلة تكریت للعلوم الإداریة ، )دراسة تحلیلیة مقارنة بعض المواقع العربیة الأجنبیة( تقییم جودة المواقع الالكترونیة محمد مصطفى حسین،   4

  .38، ص 2010، 18، العدد6والاقتصادیة، جامعة تقریت، المجلد 
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هي مواقع على شبكة الانترنت یختص  الإلكترونیةومن خلال التعاریف السابقة نستنتج بأن المواقع 

رواجا كبیرا  الإلكترونیةبیع وشراء المنتجات والسلع المختلفة من خلال المتصفح الویب، وقد لاقت المواقع 

جي مما دفع العدید من المحلات في السنوات الأخیرة، لأننا نعیش في عصر التسوق الرقمي والتقدم التكنولو 

  .ى إنشاء مواقع عبر شبكة الانترنتالتجاریة إل

  الإلكترونیةأهمیة المواقع : ثانیا

أصبح من المهم الیوم للشركات أن تمتلك مواقع الكترونیة لتوكب التطور المتسارع في تكنولوجیا   

  1 :المعلومات والاتصال، وأهمیة ذلك ترجع إلى عدة عوامل

حیث أدى ظهور الانترنت إلى إحداث طفرة كبیرة في السرعة والكفاءة والمرونة والتكالیف،  :الكفاءة - 1

حیث أصبحت تكلفة إنجاز الصفقات بصورة الكترونیة تقترب من الصفر، وبالتالي تقل التكلفة وتزداد 

  .الكفاءة

ات من الانتشار بصورة حیث أن السرعة الفائقة للانترنت أصبحت تمكن المؤسس: سرعة الانتشار - 2

  .أسرع بكثیر من أي وسیلة أخرى

تمكن المؤسسات من تطویر أسواق منافسة جدیدة وخلق فرص إضافیة في : الإلكترونیةالمواقع  - 3

  .الأسواق الحالیة

  وفوائده الإلكترونيوظائف الموقع : المطلب الثاني

والفوائد التي تعود بها المؤسسة باختلاف طبیعتها والأهداف  الإلكترونيتختلف وظائف الموقع    

وطبیعتها، إلا أن هناك مجموعة من  الإلكترونیةالتي أنشئت من أجلها، ولكن رغم اختلاف أنواع المواقع 

  .الوظائف التي تشترك فیها جمیع هذه المواقع

  الإلكترونيوظائف الموقع : أولا

  :الوظائف المهمة ونوجزها في النقاط التالیة العدید من الإلكترونيیؤدي الموقع 

قبل كل شيء  الإلكترونيالموقع یرمي  ، حیثالإلكترونيهي أول وظائف الموقع : وظیفیة تأسیسیة - 1

لیس فقط الزبائن بل كذلك الشركاء في القطاع، ( التعریف بالمؤسسة ونشاطها، وإشعار كافة المحیط 

  .، بوجود المؤسسة...)الموردین والمستثمرین

                                                           
، "من وجهة نظر الطلبة"، على المیزة التنافسیة للجامعات الفلسطینیة في قطاع غزةجودة المواقع الالكترونیة وتأثیرها وسیم إسماعیل الهابیل،   1

  .20، ص2014قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، 
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تواجدا، حیث یمكن للمؤسسة من  الإلكترونيتعتبر أكثر وظائف الموقع : وظیفة عرض المنتجات - 2

ض سلعها وخدماتها، فقد أصبح الكثیر من متصفحي الانترنت یلجئون إلى خلال موقعها على الانترنت عر 

المواقع التجاریة على الانترنت لاستعراض السلع والخدمات ومعرفة خصائصها وأسعارها قبل اتخاذ قرار 

  .وتحفزهم على الشراء التجاریة تنور الزبائنالشراء، إذن فالمواقع 

وتعني بیع السلع والخدمات على الخط بغض  الإلكترونيموقع تعتبر أهم وظائف ال: وظیفة التحویل - 3

  .النظر عن طریقة الدفع

المؤسسة من دعم زبائنها الكترونیا بكل ما یحتاجون إلیه  الإلكترونيیمكن الموقع : وظیفة دعم الزبون - 4

 ساعة وطیلة أیام 24/24من معلومات ووثائق في شكل مستندات واستفسارات ومساعدات على مدار 

  .الأسبوع، سواء كان الموقع لمؤسسة تنشط دولیا أو محلیا وبغض النظر عن حجمها

أداة بسیطة لجمع المعلومات واستخدامها في  الإلكترونيأصبح الموقع : وظیفة جمع المعلومات - 5

تحسین الأداء، وذلك لأن الموقع یضمن للمؤسسة اتصال مباشر مع زبائنها دون اللجوء إلى وسطاء مما 

یسهل علیها بناء قاعدة بیانات لزبائنها والمتعاملین معها، إضافة إلى السماح للزبائن والمستثمرین للإدلاء 

  1.م حول المنتج الذي تعرضه المؤسسةبآرائهم وطرح استفساراته

للمؤسسة الذي یحوي العروض  الإلكترونيإن الزیارات المتكررة للموقع : وظیفة العلامة التجاریة - 6

  .الخاصة بمنتجاتها یسمح بغرس العلامة التجاریة بمنتجاتها في أذهان زوار الموقع والترویج لها

  الإلكترونیةرة الفوائد المحققة من إنشاء موقع التجا - ثانیا

  :فوائد كثیرة یمكن الإشارة إلى البعض منها فیما یلي الإلكترونیةیحقق موقع الجارة 

من صورة المؤسسة ویمنحها مزایا تنافسیة جدیدة خاص بالمقارنة مع غیرها  الإلكترونيیحسن الموقع  -1

  .من المؤسسات المنافسة التي لا تستخدم هذه التقنیة

ساعة الأمر  24/24خلال موقع الكتروني واحد عرض جمیع ومختلف منتجاتها یمكن للمؤسسة من  -2

  .الذي لا یمكن تحقیقه من خلال متجر تقلیدي

زبائن، ( لمؤسسة خلق اتصال تفاعلي فعال مع الأطرف التي تتعامل معها  الإلكترونيیتیح الموقع  -3

  .في أي مكان وبدون تكالیف إضافیة...) موردون، شركات

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر في التجارة الالكترونیةدراسة سلوك المستهلك الجزائري اتجاه بوخرباش مولود، 1

   .32ص 31، ص 2013العلوم التجاریة والمالیة، تخصص تسویق، المدرسة العلیا للتجارة، الجزائر، 
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تاح الدولي والوصول إلى عدد كبیر من الزبائن المحتملین في كافة أنحاء العالم، مما یؤدي إلى الانف -4

  .توسیع الأسواق المحلیة واختراق أسواق جدیدة

زیادة رضا الزبون من خلال منحه فرص تصفح كاتالوجات منتجات المؤسسة بسهولة، وبدون أي قیود  -5

ضافة إلى سرعة تعامل المؤسسة مع شكاویهم والرد على والإطلاع على أحدث عروضها ومنتجاتها إ

  .استفساراتهم وتلقي اقتراحاتهم

تبعا لهذه الفوائد یمكن اكتسابها من إنشاء موقع الكتروني أصبح من الضروري على كل مؤسسة أن   

وقع تنشئ موقعا على الانترنت لتعرف بنشاطها، تاریخها منتجاتها، ونظریتها، وبین هذا وذاك یمكن للم

أن یجسد أداة اتصال تفاعلیة بین المؤسسة وزبائنها، ویمكن للموقع أن یذهب لأكثر من ذلك  الإلكتروني

  1.بتحقیق عملیات بیع وشراء على الانترنت

  )مكوناته( الإلكترونيعناصر الموقع : الثالثالمطلب 

على مجموعة من العناصر  الإلكترونيینطوي تصمم الموقع كعنصر من عناصر المزیج التسویقي 

  2:المهمة وهي

  hane page): الصفحة الأم(الصفحة الرئیسیة  - أولا

فهي واجهتها، إذ تعطي الانطباع الأول حول  الإلكترونيتعد الأولى ومن أهم صفحات الموقع 

الموقع ومنتجاته، سیاساته ومحتویاته، من خلالها یجري الانطلاق على بقیة صفحات الموقع ولذلك ینبغي 

أن تكون ذات حجم صغیر وأن تستخدم البرامج (ة خاصة بحیث یسهل الوصول إلیها أن تعطي عنای

  .ون قادرة على إبقاء واستقطاب من یدخل إلیها، بحیث تك)المعروفة ذات الانتشار الواسع

  :وعند تصمیم الصفحة الرئیسیة یجب مراعاة ما یلي

  العناصر الأساسیة التي ینبغي عرضها ضمن الصفحة الرئیسیة، وكیفیة تحقیق الربط بین الصفحة

 .الرئیسیة و العلامة التجاریة للمؤسسة أو دار النشر

 التجاریة من خلال الصفحة الرئیسیة مع تحدید سیناریوهات الاستخدام  كیفیة تعزیز تعظیم الولاء للعلامة

 .التي ینبغي تنبیهها ودعمها والتأكد علیها

                                                           
  .32، ص المرجع السابقبوخرباش مولود،  1

، 2، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاجتماعیة، جامعة وهران)ویق واستیراد الكتاب في الجزائرحالة تس( الانترنت والتجارة الالكترونیةبوزارة أحلام،   2

  .185ص 184، ص 2018
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 تحدید السوق التي ینبغي التوجه إلیها من خلال محتوى الصفحة الرئیسیة.  

   صفحات الموقع باقي تصمیم وترتیب - ثانیا

إذ أن الصفحة الرئیسیة هي مجرد مدخل أو بوابة  إن الاهتمام بترتیب جمیع صفحات الموقع مهم جدا،

تواصل الزبون إلى الصفحات الأخرى وهذا یحدث إذ كان یبحث عن موضع ما أو منتوج محدد عبر إحدى 

محركات البحث، فتقوده هذه الأخیرة إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضوع أو المنتج مباشرة ومن أهم ما 

  1:هذه الصفحات الفرعیة ما یلي یجب مراعاته عند تصمیم وترتیب

  تحدید الخطوات التي سوف تستخدم في الصفحات الداخلیة الفرعیة، وتحدید الألوان التي سوف تعتمدها

 .وما مدى تناسقها وارتباطها بطبیعة الموقع ومنتجاته ورسالته

  تصمیمها وإدراجها تحدید الرسومات التي سوف تستخدم وحجمها، وما هي البرامج التي سوف تعتمد في

 .ضمن الضرورة أن تكون هذه الصور صغیرة الحجم قدر المستطاع لتسهیل تحمیلها

 استخدام مؤثرات صوتیة وحسیة مع مناسبتها لرسائل الموقع. 

 طبیعة وحجم ولون الأزرار المستخدمة لربط الصفحات الفرعیة مع بعضها مع الصفحة الرئیسیة.  

  شریط الاستكشاف والبحث -ثالثا

عد هذا الشریط موقع مهم في تصمیم موقع الویب فهو یقع ضمن الصفحة الرئیسیة، ومن خلالها ی

یستطیع الزبون التعرف على محتویات الموقع، وهذا الشریط هو رابط أساسي ومركزي یمكن الزبون من 

جات حتى سواء كان البحث عن معلومات وبیانات أو عن منت الإلكترونيالوصول إلى ما یریده في الموقع 

  :تحقق هذه الأداة أهدافها یجب مراعاة ما یلي

 أصناف المعلومات التي ینبغي تضمینها والتأكد على وجودها في شریط الاستكشاف والبحث. 

 الكلمات المفتاحیة الرئیسیة التي استخدمها لعملیات البحث. 

 ترتیب محتوى ومكان شریط الاستكشاف والبحث عن الصفحة الرئیسیة. 

  نظام البحث الذي سوف یعتمد التنفیذ عملیات البحث داخل الموقعتحدید. 

  

  
                                                           

. 185ص ،المرجع السابق بوزارة أحلام،  1  
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  إمكانیة الاستخدامو سهولة  -رابعا

تسعى إدارة موقع الویب إلى جعله موقع یسهل الوصول إلیه، ویمكن استخدامه بسهولة، وتحاول 

  :تحقیق ذلك من خلال عناصر متعددة أهمها

  الموقع وأن یكون قادرا على إحداث مستوى فعال من الجذبالعرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر. 

 تحقیق عملیة البحث الفعالة عن ما یریده الزبون وهذا عن طریق عملیة بیع وشراء سلسلة سهلة. 

 تحقیق مسار مرن ویسیر في عملیة التحرك والتنقل في صفحات الموقع، مع إمكانیة تعقب الطلبیات. 

  للاستخدام وقع وقابلیتهاختیار مستوى سهولة الم -خامسا

ینبغي وضع مقاییس لاختیار وفحص مستوى الموقع وقابلیته للاستخدام، والعمل على تنفیذ عملیة 

الاختیار في صورة دوریة متقاربة، مما یعطي انطباع واضح حول مستوى السهولة والقابلیة للاستخدام، 

  .ویقیس مستوى أداء الموقع

  التكنولوجیة الخاصة بإنجاز عملیات البیع والشراءاستخدام الأدوات والنظم  - سادسا

هناك مجموعة من الأدوات والنظم التكنولوجیة التي یجب استخدماها عند تصمیم الموقع فمنها ما 

یتعلق بالترتیب لإظهاره بشكل أفضل، ومنها ما یتعلق بإنجاز عملیات البیع والشراء وتسعى إدارة الموقع من 

  :إلى جعل هذه العملیة آلیة منها خلال هذه الأدوات والنظم

 عربة التسوق یطلق علیها أحیانا سلة التسوق. 

  1.النظم الخاصة بإنجاز الطلبات، ونظم الدعم المالي، ونظم التحمیل والتوزیع

  الإلكترونیةأنواع المواقع : رابعالمطلب ال

على شبكة الانترنت، من زاویة المحتوى والمضمون الذي تناوله  الإلكترونیةیمكن تقسیم المواقع   

  :دراستها على ما یلي

                                                           
  .185، صالمرجع السابقبوزارة أحلام،   1
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هو عبارة عن عرض  الإلكترونیةهذا النوع التقلیدي من أنواع المواقع  :مواقع الكترونیة لبیع المنتجات -أ

إلى العمیل مباشرة بدون تدخل  الإلكترونيصاحب نشاط تجاري لمنتج أو خدمة ما للبیع عبر المنجز 

  .وسیط

 2022ویمثل هذا النوع نسبة كبیرة من نسب المتاجر التجاریة الموجودة عبر شبكة الانترنت في 

  .وهي تشمل متاجر الملابس والأدوات المنزلیة والهدایا وأدوات التجمیل والمكیاج

  .amazonلطبع هو متجر أمازون با الإلكترونیةویعد من أشهر الأمثلة على هذا النوع من المتاجر 

الأدوات (موقع أمازون هو أكبر متجر الكتروني عالمي وهو یتضمن مجموعة كبیرة من المنتجات المختلفة 

  ).اتالإلكترونیالمنزلیة، ومستلزمات البقالة و 

مات هو انتشار مواقع بیع الخد الإلكترونیةمن أشكال تطور التجارة  :مواقع الكترونیة لبیع الخدمات - ب

  .عبر مثل مواقع الاستشارات النفسیة أو القانونیة

وإلى جانب المواقع التي توفر خدمات مهنیة یمكنك كصاحب أعمال مثلا الاشتراك بأخذ هذه 

  .المواقع والبحث عن مبرمج لیقوم بتطویر متجر الكتروني

  :مثال عن موقع الكتروني لبیع الخدمات 

موقع في الشرق الأوسط یقدم خدمة تصمیم منصات المتاجر  هو أكبر expandcarموقع إكسباند كارت 

  1.لكافة التجار والأفراد المهتمین بتأسیس نشاط تجاري خاص بهم عبر الانترنت الإلكترونیة

والدورات  الإلكترونیةیقصد بالمنتجات الرقمیة كلا من الكتب  :مواقع الكترونیة لبیع المنتجات الرقمیة -ج

  .أونلاین والبرامج والصور والرسومات الدیجیتال

الشهیرة التي تعرض دورات تدریبیة أونلاین في مختلف  الإلكترونیةمن أنواع المواقع  udenyوموقع 

  .المجالات

متاجر البیع بالجملة هي المتاجر التي توفر عدد كبیر من المنتجات  :مواقع الكترونیة للبیع بالجملة -د

وبأسعار ممیزة مثل ما یحدث في أرض الواقع، لیقوم تجار بیع التجزئة بشراء هذه المنتجات وعرضها على 

                                                           
1  http://expandcart.com/ar24/04/2023/19:20 
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متاجرهم الخاصة، أي تقوم بدور المردودین التجار مثل ما كان سابقا قبل ظهور باقي أنواع التجارة 

تجارة المختلفة وهناك وجه آخر لهذا النوع من المتاجر الیوم وهو أنها تدخل من ضمن نظام  یةالإلكترون

تتیح لك البیع والربح كطرف ثالث من  ینج التيشب مواقع الدروب، وهذا معناه أنها تقوم بدور ینجالدروب شب

اریة وإداریة وإلى خلال عرض المنتجات أو الخدمات على متجر الكتروني دون الخوض في أي تفاصیل تج

جانب ذلك ستقوم بجني الأرباح أو نسبة العمولة الخاصة بك عند شراء أي من المتسوقین المنتج من 

 1.موقع على إكسبریس: متجرك، مثال على موقع بیع بالجملة

  الإلكترونيالتسوق : المبحث الثالث

  الإلكترونيمفهوم التسوق : المطلب الأول

  الإلكترونيتعریف التسویق : أولا

تسویق یجري عبر الانترنت حیث یزور الزبون الموقع على " على أنه  الإلكترونيیعرف التسویق   

  2.شبكة الانترنت ویقوم بالشراء والدفع عبر الانترنت، ویتم تسلیم المنتج فعلیا وفي أسرع وقت إلیه

ال، حسب یعرف التسوق ویعتبر التسوق عبر الانترنت من الأشكال الحدیثة في عالم المال والأعم

عملیات البیع والشراء عبر الانترنت وتشمل مختلف أنواع المنتجات والخدمات، وقد ظهر "عبر الانترنت 

 وما لبثلأول مرة من خلال موقع أمازون حیث بدأ ببیع الكتب عبر الانترنت،  الإلكترونيمفهوم التسوق 

  3."بشكل كبیر جدا الإلكترونیةأن انتشرت المتاجر 

هو مجموعة الجهود التي یبذلها  « e.shopping » الإلكترونيوالتسوق عبر الانترنت أو التسوق 

والمفاضلة بین هذه المنتجات ) سلع وخدمات( المشتري عبر الانترنت للبحث عن المنتجات الجدیدة 

  4."المختلفة المنتشرة في فضاء الانترنت الإلكترونیةالمعروضة للبیع في المتاجر 

                                                           

 1  http://expandcart.com/ar24/04/2023/19:20   

ة العلوم ، مجلعلى التسوق عبر الانترنت والسلوك الاستهلاكي في الجزائر 19أثر جائحة كوفید بن علي إحسان ، یحیاوي عبد الحفیظ،  2 

  .432، ص 2020، 3الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، العدد
، مجلة جامعة النجاح للأبحاث  )وجهة نظر النظریة الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجیا (التسوق عبر الانترنتمحمد البطانیة ومحمد العفیف،   3

  .233، ص2018داریة، جامعة جرش، الأردن، ، قسم العلوم الإداریة، كلیة الاقتصاد والعلوم الإ12العدد 
، 6، مجلة البحوث الاقتصادیة والمالیة، العدد)الدوافع والمعوقات (دراسة سلوك المستهلك الجزائري تجاه التسوق عبر الانترنتمطالي لیلى،   4

  .85، ص 2018
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یقدم نفس المفهوم  والمعنى التقلیدي ولكن في شكل افتراضي " بأنه  الإلكترونيالتسوق ویعرف 

حیث یتم عرض السلع افتراضیا على المستهلك، أي أن شكل السوق هو شكل شبكي إن صح التعبیر، 

 من باعة ومشترین وسماسرة یوجدون في أماكن مختلفة، ونادرا ما الإلكترونیةفالمتعاملین في الأسواق 

یعرف بعضهم بعض أما طرق التواصل بین أطراف عملیة البیع والشراء فهي أیضا لیست طرق مباشرة بل 

  1.تتم بعدة طرق تختلف من حالة إلى أخرى

بأنه التصنع عبر شبكة الانترنت  الإلكترونيومن خلال هذه التعاریف یمكن أن تعرف التسوق 

المصممة كمواقع خاصة بعرض السلع  لكترونيالإباستعمال حاسوب أو هاتف ذكي في متاجر التسوق 

  .والخدمات المتنوعة، ویكون ذلك بغرض الشراء أو المعرفة الأسعار أو المعلومات حول المنتج

هو نظام یتیح حالیا عبر الانترنت  الإلكترونيالتسوق : الإلكترونيالتباین بین التسوق والتسویق  -

التي تدعم تولید العوائد  الإلكترونیةحركات بیع وشراء السلع والخدمات والمعلومات كما یتیح أیضا الحركات 

كأحد أهم  الإلكترونیةمثل عملیة تعزیز الطلب على تلك السلع  والخدمات والمعلومات، حیث أن التجارة 

عبر الانترنت عملیات دعم المبیعات وخدمة العملاء، ویمكن تشبیه تتیح  الإلكترونيعناصر التسوق 

) موردون، شركات، أو محلات( بسوق الكتروني یتواص فیه البائعون  الإلكترونیةعملیات التجارة 

والمشترون، وتقدم فیه المنتجات والخدمات في صیغة افتراضیة أو رقمیة، كما یدفع ثمنها بالنقود 

  .الإلكترونیة

عبارة عن عملیة تخطیط وتنفیذ وتصمیم وتسعیر "من وجهة نظرا الجمعیة الأمریكیة للتسویق فهو  التسویق

  ".وترویج وتوزیع الأفكار والسلع والخدمات من أجل خلق التبادلات التي تحقق أهداف الأفراد والمنظمات

دمات المعتمدة على جمیع الأنشطة الخاصة بتسویق السلع والخ" إلى  الإلكترونيویشیر مصطلح التسویق 

لإنجاز المعاملات بین الأطراف محل  الإلكترونیةاستخدام الانترنت أو المعتمدة على تبادل البیانات 

  2."التعامل

یعني بیع وشراء  الإلكتروني، حیث أن التسوق الإلكترونيلا یعني التسویق  الإلكترونيإن التسوق 

كافة وأثنائها  ةعلى العملیات التي تسبق العملیة الإنتاجی نيالإلكترو عبر التقنیات الرقمیة، وبینما التسویق 

                                                           
، مجلة بحوث التربیة الاستهلاكي والادخار لعینة من ربات الأسر السعودیةالتسوق الالكتروني وعلاقته بالسلوك منى بنت عبد العزیز الخنیفي،   1

  .101، ص 2019، جامعة الأمیرة نورة بنت عبد الرحمن ، یولیو 55النوعیة، العدد 
  .51ص 50تهاني محمد عبد الرحمن فقیه، مرجع سبق ذكره، ص   2
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هو جزأ لا یتجزأ  الإلكترونيوبعد الحصول على السلع أو الانتفاع بالخدمات، وفي هذا الإطار فإن التسوق 

  1.الإلكتروني، مثلما أن التسویق عبر الانترنت هو جزء لا یتجزأ من التسوق الإلكترونيمن التسویق 

  الإلكترونيأهمیة التسوق  - ثانیا

   2:مجموعة من الأمور كالآتي نتیجة إمكانیة تحقیق الإلكترونيتتبع أهمیة التسوق        

، ومن بین الأمور التي ساهمت الإلكترونيوهو یعتبر من أكبر الأمور التي تمیز التسوق : السهولة - 1

المستخدمة في التسوق السلعي،  الإلكترونیةبالسهولة، وسهولة تصفح المواقع  الإلكترونيفي تمییز التسوق 

بالإضافة إلى إمكانیة تصفح مئات السلع أو القیام بعملیة البحث لعمل فلترة للوصول إلى الهدف المقصود 

جیدا بسرعة، بالإضافة أیضا إلى الصور والفیدیوهات التوضیحیة التي تمكن المستهلك من مطالعة المنتج 

  .وبالتالي الإقدام على عملیة الشراء

فبدلا من الذهاب إلى المتجر لشراء السلع، یمكن الدخول على المواقع وتحدید المنتج : توفیر الوقت - 2

  .والقیام بطلب السلعة من خلال الانترنت، ووصول تلك السلعة إلى المستهلك بدون مغادرة المنزل

هو أن تلك  الإلكترونيمور التي ساهمت في وجود أهمیة للتسوق كذلك من بین الأ: توفیر التكالیف - 3

العملیات التي تم على الانترنت ساهمت بشكل كبیر جدا في تخفیض التكالیف، ومن بین الأمور التي 

ساهمت في تخفیض التكالیف بشكل كبیر العروض التي تكون متوفرة على الانترنت فقط، والتي تساهم في 

سعر مناسب، بالإضافة إلى قیام المستهلك بالمفاضلة في الأسعار المعروضة في الحصول على المنتج ب

  .أكثر من موقع واختیار السعر المناسب

خاصة من بعض المواقع والشركات ذات السمعة الطیبة والتي تتیح للمستهلك إمكانیة  :الطمأنینة - 4

  .استرجاع الأموال إذ لم تتطابق السلعة مع المواصفات الموجودة على موقع الشركة

فبعیدا عن السلع المزیفة والمقلدة  :أنها تساعد المستهلك في الحصول على منتجات ذات جودة عالیة - 5

یمكن للمستهلك الحصول على منتوجات أصلیة فعلى سبیل المثال یمكن للمستهلك الحصول على حداء 

                                                           
  .16، ص2010لنشر والتوزیع، عمان، ، دار الیازوري العلمیة لالتسویق الالكترونيبشیر العلاق،   1
 دور مواقع التواصل الاجتماعي في تعزیز التسویق الإلكتروني وعلاقته باتجاهاتأشرف مصطفى أحمد شاجي،  سامح عوض االله السید إبراهیم،   2

یا للطفولة، جامعة عین شمس، القاهرة، ، كلیة الدراسات العل20، المجلة العلمیة لكلیة التربیة النوعیة، العدد العمل الشباب الجامعي نحو سوق

  . 327، ص 2019
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NIKE  وذلك من خلال الذهاب إلى موقع الشركة والقیام بالطلب من الشركة مباشرة وتحدید اللون والمقاس

  1.المناسب وتوصیله إلى المنزل في وقت قصیر

  الإلكترونيالعوامل المؤثرة على تبني التسوق : لمطلب الثانيا

عبر الانترنت باختلاف المستهلكین وصفاتهم  الإلكترونيتختلف العوامل المؤثرة على التسوق   

  :2ومجتمعاتهم، وكذلك باختلاف طبیعة وعلامة المنتجات وسعرها ومواقع التسوق التي تعرض فیها

الموقف هو التقییم الثابت لدى الفرد الذي قد یكون : المواقع تجاه استخدام الانترنت في التسوق - 1

إیجابیا أو سلبیا نحو فعل أو فكرة أو أي شيء، والأفراد یمتلكون مواقف حول كل ما یمكن أن یحیط بهم لا 

  .سیما استخدام التكنولوجیا الحدیثة والانترنت في تعاملاتهم 

للمستهلكین سهولة التسوق من خلال تصفح المواقع أو  الإلكترونيیتیح التسوق : الاستخدامسهولة  - 2

المتاجر الافتراضیة دون الحاجة إلى بدل الجهد والوقت للتنقل والبحث، وفي هذا الإطار نشرت 

Weblaylty  نتائج إحدى الدراسات المتخصصة للشراء عبر الانترنت، حیث یبین أن سهولة الاستخدام

  .عوامل تؤثر على مستعملي الانترنت وتدفعهم لتكرار الشراء من موقع تجاري معین 5یظهر ضمن أهم 

تعتبر الخبرة في استخدام مواقع الانترنت من بین العوامل التي تشجع أو : الخبرة في استخدام الانترنت- 3

ي یقضیه الفرد في استخدام ، والخبرة المقدرة على أساس الوقت الذالإلكترونيتعیق الأفراد على التسوق 

الانترنت تمنح المستخدم المهارة والمعرفة في المجال، كما أن مواقف الأفراد تجاه الانترنت تمیل إلى 

  .التحسین كلما زادت خبرتهم في استخدام أجهزة الكمبیوتر والانترنت

رنت الذي یأتي الزوار تمثل المعلومات المقدمة محتوى مواقع التسوق عبر الانت: المعلومات المقدمة - 4

لمشاهدتهم والبحث عنه، وهو ما یستخدمه أصحاب المواقع من أجل تسویق وبیع منتجاتهم وخدماتهم، 

إلى أن الوعي بوجود معلومات على الانترنت یعتبر )  littlefield , etal, 2000(وتأكد دراسة قام بها 

عاملا مهما في التأثیر على مستخدم الانترنت أثناء قیامه بالتسوق والشراء عبر الانترنت، ولخص 

)challey (الدقة، : عددا من الخصائص التي یجب أن تتوفر في المعلومات المقدمة على المواقع منها

  .صول علیهاالوضوح، الملائمة، وسهولة الح

                                                           
  .327، ص نفس المرجعأشرف مصطفى أحمد شاجي،  سامح عوض االله السید إبراهیم،   1
، جامعة 6، مجلة البحوث الاقتصادیة المالیة، العدد)دراسة میدانیة(اتجاهات المستهلكین الجزائرین نحو التسوق عبر الانترنت مطالي لیلى،   2

  .86، ص 2016ومرداس، دیسمبر ب
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العروض المقدمة على التسوق عبر الانترنت تمثل عناصر المزیج التسویقي التي : العروض المقدمة - 5

تهدف مؤسسة من خلالها إلى تحقیق تأثیر إیجابي من المستهلك تجاه منتجاتها، وبالتالي تحفزه للقیام 

تجات والعلامات المعروضة، مما بعملیة الشراء، ویوفر الانترنت للمستهلك معلومات تفصیلیة عن المن

یسمح له  بإجراء مقارنات على أساس الأسعار وخدمات ما بعد البیع، وغیرها من الخصائص لاختیار 

المنتوج أو الخدمة الأنسب، وبكل حریة دون أي ضغط من رجال البیع، كما یضمن السرعة وسهولة 

   .ترونيالإلكالاتصال بین المؤسسة والزبائن من خلال خدمة البرید 

  الإلكترونيممیزات وعیوب التسوق : المطلب الثالث

  الإلكترونيممیزات التسوق : أولا

  1 :یمكن تحدید ممیزات التسوق عبر الانترنت في

عبر هذا الأسلوب یستطیع المستهلك أن یطلب ما یحتاجه من منتجات على مدار ساعات : الملائمة - 1

إجراء عملیة الطلب، ودفع قیمة البضاعة عن طریق الحساب الیوم ولكامل الأسبوع ولا یحتاج سوى 

  .المصرفي والكترونیا أیضا

یستطیع المستهلك الوصول إلى أدق التفاصیل المعروضة بالإعلان عن المنتج دون : المعلومات - 2

علومات الحاجة إلى مغادرة منزله ولا مكان عمله وهذه المعلومات تتمثل في الأسعار، الأداء، الجودة، وأیة م

  .متاحة

هذه الوسیلة تجعل المستهلك قادرا على أن یقرر ما یحتاجه دون أن یجري مفاوضات مع : التفاوض - 3

رجل البیع وما یمكن أن یمارسه علیه من ضغط بیعي قد یقوده لاتخاذ قرار الشراء وهو غیر متأكد من 

  .صحة قراره أو لإحراجات بیعة

   :تع بمزایا عدیدة إضافیة كوسیلة تسوق جدیدة وهيكما أن التسوق عبر الانترنت یتم -   

   .السهولة والسرعة في التحول بین المواقع التجاریة* 

  .تخفیض تكلفة البحث عن المعلومات الخاصة بالمنتجات* 

                                                           
  .87ص  ،86، ص المرجع السابقمطالي لیلى،   1
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  .السیطرة و التحكم في عملیة الشراء* 

  .انخفاض الجهد المبذول في عملیة الشراء* 

  .المخالطة الاجتماعیةخصوصیة في عملیة التسوق وعدم * 

  .الحریة المطلقة خلال عملیة التسوق* 

  .الحد من الاندفاع والالتزام في إتمام الصفقات البیعیة* 

  .إمكانیة اختیار المناسب من المنتجات من أي مكان بالعالم* 

  .الحصول على أفضل سعر المنتج محدد والتفاوض بشأنه* 

إلا أنه تشوبه  الإلكترونيعلى الرغم من الممیزات التي یتسم بها التسوق  :الإلكترونيعیوب التسوق  - 2

  :بعض العیوب التي تجعل الكثیر لا یقدم على خوض تلك التجربة ومن بین تلك العیوب

أو أن تكون  crédit cardخاصة في ما یتعلق بسرقة الحساب الخاص بـ : التعرض لحالات النصب - 

  .ت التي كانت موجودة على الموقعالسلعة لیست بمستوى المواصفا

صعوبة استرجاع الأموال، ذلك عندما لا یرغب المستهلك بالمنتج فیجد هناك صعوبة في استرجاع  - 

  .الأموال

  .خاصة في الشحن الدولي: تأخر شحن السلعة - 

الدولة خاصة ما إذا كان یرغب المستهلك في سلعة موجودة في مكان خارج حدود : التكلفة الكبیرة للشحن - 

  .حیث تكون تكلفة الشحن مكلفة جدا

  .قضاء الكثیر من الوقت على الانترنت للحصول على المنتج المطلوب - 

إرسال بعض الإیمیلات أو البرامج الضارة إلى المستهلك مما یؤدي إلى حدوث  ضرر ما أو معلن  - 

  1 .بجهاز المستهلك سواء كان هاتف أو كمبیوتر شخصي

  
                                                           

  .330ص 329أشرف مصطفى أحمد شاجي ، سامح عوض االله السید إبراهیم، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  ومخاطره الإلكترونيمعاییر نجاح التسوق : المطلب الرابع

  :الإلكترونيمعاییر نجاح التسوق  - أولا

 الإلكترونیةالعامل الأساسي لنجاح أي خدمة هو إرضاء العملاء، وفي مجال التعامل مع التجارة 

والتسوق عبر الانترنت، تصبح قضیة خدمة العملاء وتحقیق رضاهم من القضایا الأساسیة، ورضا العملاء 

  .یتحقق من خلال أربعة معاییر أساسیة

یعتبر عنصر الخصوصیة والأمان مطلبین أساسیین لضمان ثقة المستخدم لهذا : والخصوصیة الأمن - 1

لعلمیة یتوقف على مدى توافر هذا المطلب، ما یعد تأمین النوع المنظور من التسوق وعلیه فنجاح هذه ا

المعلومات المالیة عن المستهلكین من الأمور الهامة للغایة وعلى الشركات التي تمارس التسویق من خلال 

  .طرف ثالث وعادة ما تكون هیئة حكومیة

یسعى العملاء في التعامل مع الانترنت إلى السهولة والبساطة،  :البساطة في التعامل مع الانترنت - 2

وكذلك الحصول على المعلومات المطلوبة بشكل أبسط، وإنهاء العملیات والمعاملات المطلوبة مثل إصدار 

سهولة، وبالتالي غیاب البساطة في بیئة الانترنت قد یؤثر سلبا على أوامر الشراء أو الطلبات بسرعة و 

  .هاالتسوق عبر 

تسعى العدید من الشركات إلى التواصل مع العمیل، و یكون ذلك من خلال  :جودة العلاقة والتعامل - 3

الاعتماد على قاعدة البیانات التي تعدها الشركة عن عملائها فمن خلال هذه القاعدة یمكن للشركة 

شارة أن بعض المواقع على التواصل مع العمیل ومن ثم یمكن التعرف على رغباته واحتیاجاته، والجدیر بالإ

الانترنت تقدم للمستهلكین خدمات ممتازة منها نذكرهم بالمعلومات وطلبیاتهم في المرات السابقة لكي تجنبهم 

عناء ملئ البیانات، لذا فإن إدراك الشركات بأهمیة التواصل مع العمیل له مردود كبیر على تبني التسوق 

  .عبر الانترنت

یكون ذلك من خلال تتبع أوامر الأمور الهامة بالنسبة للعمیل، و یعد ذلك من  :متابعة خدمة العمیل - 4

  1 .الشراء من البدایة إلى النهایة، وذلك حتى یتحقق رضا العملاء

  

  

                                                           
، قسم 2018، أیلول )bالجزائر (  2، مجلة جیهان، العددمشاكل وتحدیات استخدام التسویق الالكترونيولاء جود الجاف ، برواسو دار أحمد،   1

  .310الإدارة والاقتصاد، كلیة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جامعة كویة، ص 
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  الإلكترونيمخاطر التسوق  - ثانیا

هناك عدة مخاطر التي ینفر الزبائن بسببها من التسوق والشراء من مواقع التسوق عبر الانترنت 

  1 :منها

فالأمان والثقة من المشاكل التي تمنع المتسوقین من الشراء عبر الانترنت، فهم لیس لدیهم ثقة : الأمن - 1

  .مخافة الغش أو استعمال المعلومات الخاصة بهم كمعلومات بطاقات الدفع

بعض البضائع مطلوبة قلیلا فقط عن طریق الانترنت لطبیعتها  :الإلكترونیةلاملموسیة البضائع  - 2

المشترون قلیلا ما یرغبون في شراء اللباس عن طریق الانترنت لأنهم لیس باستطاعتهم : الملموسة، مثلا

لمسه، فالمشتري لا یستطیع معاینة البضاعة على خلاف محل تقلیدي، فالمسوق لا یستطیع لمسها أو شمها 

  .قیسها أو حتى یجربهاأو یحسها أو ی

الكثیر من الزبائن یجد صعوبة في الاختیار أنهم لا یجیدون المساعدة من بائعین : التواصل الاجتماعي - 3

لهم خبرة علمیة، إضافة إلى أن بعضهم لدیه اتصال اجتماعي عالي  یعتمدون على أراء الآخرین عند 

  .قیامهم بعملیة الشراء

كثیرا ما تأثر مستقبلا، فقد  الإلكترونيالتجربة السابقة للتسوق  :نترنتعدم الرضا بالتسوق عبر الا  - 4

كسلعة ذات جودة منخفضة، أو سلعة لیست بالمقاس التي  ل المتسوق السلعة التي لا یریدهایحدث أن ینا

یریده، والبضاعة ممكن أن تكون هشة أو قابلة للكسر أو لا تعمل وهنا بعض البائعین عبر المواقع 

  .إرجاع البضاعة على الرغم من أن المشتري لا یریدهایرفضون 

كذلك توصیل البضاعة هو مشكل  یؤثر على التسوق عبر الانترنت فالشحن : توصیل البضاعة - 5

  .البطيء والمتأخر یجعل المشترین یهربون منه

  : كذلك

  .عدم الإلهام بطریقة الشراء والدفع وبكافة المعلومات عن المنتج - 

  .الإلكترونيعدم الدرایة بمعاییر الأمن في الشراء من خلال موقع التسوق  - 

                                                           

1بولقرون راضیة ، بوداود حمیدة، اتجاهات الزبائن نحو مواقع التسوق عبر الانترنت، مجلة الدراسات المالیة والمحاسبة والإدارة، المجلد 7، 

. 103، ص102، ص 2020، جوان 01عددال   
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یستلزم تغیرا في السلوك  الإلكترونيالخلفیة الثقافیة والاجتماعیة للزبون الذي یقاوم التغییر، فالتسوق  - 

 1 .الشرائي وهو ما لا یقبله المتسوقون

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
. 103ص المرجع السابق،، بولقرون راضیة 1   
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  الفصل خلاصة

وسیلة حدیثة للتعامل العالمي، استطاعت أن ترفع الحواجز التقلیدیة  الإلكترونیةأصبحت التجارة   

فهذه التجارة مبنیة  الإلكترونیةللتجارة، كما ساهمت في زیادة حجم التدفقات النقدیة وهذا بواسطة المواقع 

  .على السرعة والفعالیة وتقوم على شبكة الانترنت في الغالب

رنت في تطویر العدید من الوسائل والأدوات التجاریة عن طریق كما ساهم التسوق عبر الانت

الحدیثة، ویساهم في توفیر الوقت والجهد على  الإلكترونیةالانتقال من التجارة التقلیدیة إلى التجارة 

  .المستهلكین ویساعدهم في التعرف على طبیعة المنتجات المطروحة في السوق

والمواقع  الإلكترونیةء وإعطاء سورة شاملة عن التجارة لذلك في هذا الفصل حاولنا إلقاء الضو 

  .وذلك بإدراج مفاهیم أساسیة لكل عنصر الإلكترونيوكذلك التسوق  الإلكترونیة

  

  

  



 

 

  سلوك المستهلك الإلكتروني: الفصل الثاني

  تمهید

  مفاهیم حول سلوك المستهلك: المبحث الأول

  ماهیة المستهلك الإلكتروني: المبحث الثاني

  أساسیات سلوك المستهلك الإلكتروني: المحبث الثالث

 خلاصة الفصل
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  تمهید

توجه المزید من الأفراد إلى عالم الانترنت من أجل اقتناء ما یحتاجه من سلع وخدمات، برزت مع   

یها الشركات لزیادة الحاجة إلى القدرة على تتبع هذه السلوكیات للحصول على البیانات التي تحتاج إل

مستهلك ثقافة حیث أصبح لدى ال الشراءین في الإلكترونیلأرباحها من خلال تحسین تجربة المستهلكین 

وأصبح  هابویرغالتي یحتاجها  المنتجاتوسلوك استهلاكي إلكتروني یعتمد علیه في عملیة التسوق وشراء 

ه من أجهزة الحاسوب المتاحة یستطیع أن یتجول في أسواق العالم المستهلك من خلال هاتفه أو غیر 

العالم بات یحمل هذا النوع  أنحاءم ، ومن الملاحظ أن المستهلك في معظ ویشتري حاجته منها الإلكترونیة

لهذا السلوك  الاهتمامالخدمیة والسلعیة إلى  من السلوك الأمر الذي حدّ الشركات المؤسسات التجاریة

  .الإلكتروني

حیث  المستهلكارتأینا أن نقسم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول مفاهیم حول سلوك   

، أما المبحث الثاني سوف نتطرق إلى  سنتناول فیه مفهوم سلوك المستهلك وأنواعه العوامل المؤثرة فیه

وخصائصه وحمایة المستهلك  الإلكترونيمن خلال مفهوم المستهلك  الإلكترونيماهیة المستهلك 

من خلال  لإلكترونيا، أما المبحث الثالث والأخیر سنتناول فیه أساسیات سلوك المستهلك الإلكتروني

والعوامل المؤثرة في سلوك  الإلكترونيوالنموذج العام لسلوك المستهلك  الإلكترونيتعریف سلوك المستهلك 

  .الإلكتروني، وأخیرا مراحل اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك الإلكترونيالمستهلك 

  

  

  

  

  

  

  

  



 لكتروني سلوك المستهلك الإ     : الثانيالفصل 

 

 
41 

  حول سلوك المستهلك مفاهیم: المبحث الأول

العنصر الأكثر أهمیة في العملیة التسویقیة، ما یتطلب دراسة سلوكه لما لها  یعتبر المستهلك هو  

من أهمیة على المستهلك ومعرفة طبیعته، وذلك بما یضمن للمؤسسة الحفاظ علیه وجذب أكبر عدد من 

  .ما یتیح بقاءها واستمراریتهاموهذا من أجل إشباع حاجاتهم ورغباتهم  ،لمستهلكینا

  سلوك المستهلك مفهوم: المطلب الأول

وكذلك من فترة لأخرى وقد عرف هذا المفهوم  خرمفهوم سلوك المستهلك من باحث لآ یختلف  

  :وهنا سنتطرق إلى التعریفات التالیة ،تطورا عبر الزمن

  تعریف سلوك المستهلك: أولا

الإشارة إلى تعریف السلوك والمستهلك كل واحد  من قبل التطرق إلى تعریف سلوك المستهلك لا بد

  :على حد

عموما یقصد بالسلوك جمیع أوجه النشاط العقلي والحركي و الانفعالي والاجتماعي " :تعریف السلوك -

  1."الذي یقوم به الفرد لكي یتوافق ویتكیف مع بیئته و یشبع حاجاته ویحل مشكلاته

المستهلك الفرد أو المستهلك : دم لوصف نوعین مختلفین هماكلمة المستهلك تستخ" :تعریف المستهلك -

والثاني یشمل كافة  ،فالأول بحث عن سلعة أو خدمة ما لاستخدامه الخاص ،الصناعي أو المؤسسات

المؤسسات العامة والخاصة، حیث تقوم بالبحث عن احتیاجاتها من السلع والخدمات والمواد وشراءها من 

  2."أجل تنفیذ أهدافها المقررة والمخططة

لا یوجد تعریف شامل وعام ومتفق علیه لسلوك المستهلك من قبل الباحثین و الكتاب أو المعنیون، 

مجموعة من التصرفات التي تصدر عن الأفراد والمرتبطة بشراء واستعمال " :أنهفهناك من یعرفه على 

  3."بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفاتمات، و السلع الاقتصادیة والخد

 ،إنه یتأثر بمؤثرات متعددةفهو أحد أنواع السلوك الإنساني، وبالتالي " :ویعرف سلوك المستهلك أیضا

  4."ة من السلوك وقد تؤدي المؤثرات المتبادلة إلى سلوك واحدنیباوإن المؤثر الواحد یؤدي إلى أنواع مت

                                                           
  .123، ص2005الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة،  نظریة وتطبیقیة، دراسة ،مبادئ التسویقمحمد الصیرفي،   1
  .90، ص2010الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان،  إدارة الترویج والاتصال،عنبر إبراهیم شلال،   2
  .11، ص10، ص 2010، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، سلوك المستهلك وعوامل التأثیر النفسیةعنابي بن عیسى،   3
  .17، ص2008دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، سلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  4
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تخاذ قرارات شراء السلع ذي یرتبط بتخطیط واالسلوك الفردي أو الجماعي ال" :سلوك المستهلك -

  1."والخدمات

التصرفات التي یمارسها الأفعال و لوك المستهلك هو مجموع نستنتج أن س السابقة من خلال التعاریف

التي توجه قراراته من أجل اختیار  ،المستهلك أثناء قیامه بشراء منتج معین من أجل إشباع حاجاته ورغباته

  .منتوج معین

  أهمیة دراسة سلوك المستهلك: ثانیا

  :تكمن أهمیة دراسة سلوك المستهلك فیما یلي

تفید دراسة سلوك المستهلك للأفراد والأسر في التعرف على كافة المعلومات والبیانات : بالنسبة للفرد -

الشرائیة ومیولهم وأذواقهم  موفق إمكانیتهللسلع أو الخدمات المطروحة التي تساعدهم في الاختیار الأمثل 

وحسب  ،ورغباتهمیضاف إلى ذلك أن نتائج الدراسات السلوكیة والاستهلاكیة تفیدهم في تحدید حاجاتهم 

  2.الأسرة وعادات وتقالید المجتمعبالأولویات التي تحددها مواردهم المالیة والظروف البیئیة المحیطة 

كافة  حیث تمكن المؤثرین على القرار الشرائي في الأسرة من إجراء :وحدة الإنتاجیةك لأسرلبالنسبة  -

أو  واختیار البدیل ،الضعف لمختلف البدائل السلعیة أو الخدمیة المتاحة أولتحلیلات اللازمة لنقاط القوة ا

سلوك المستهلك في ممكن للأسرة، كما تفید دراسات  الماركة من السلعة أو الخدمة التي تحقق أقصى إشباع

وحسب الطبقة الاجتماعیة للمشتري  رغبةلأسرة وأماكن التسویق الأكثر لتحدید مواعید التسویق الأفضل 

  3.المستهلك أو المستخدم

فتبرز الأهمیة الكبیرة لتبني إدارات تلك المؤسسات لنتائج دراسات سلوك المستهلك  :بالنسبة للمؤسسة -

وبما یرضي ویشبع حاجات ورغبات المستهلكین الحالیین ووفق  -  ا ونوعاكمّ -  هعند تخطیط ما یجب إنتاج

یضاف إلى ذلك إلى أن تبني مفهوم الدراسات السلوكیة والاستهلاكیة من قبل تلك  ، إمكاناتهم وأذواقهم

عناصر المزیج التسویقي السلعي والخدمي الأكثر مة أو الخاصة یساعدها في تحدید المؤسسات العا

ملائمة، كما تفید دراسة سلوك المستهلك كافة أطراف العملیة الإنتاجیة والتسویقیة في تحدید أولویات 

وأولویات الإنفاق وتوزیع الموارد المالیة المتاحة لدى  ، لاستثمار المربحة للمنتجین والمسوقین من ناحیةا

                                                           
  .58الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ص سلوك المستهلك، مدخل الإعلان،كاسر نصر المنصور،  1

  .17، ص2004الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  سلوك المستهلك مدخل استراتیجي،محمد إبراهیم عبیدات،   2
  .18، ص17المرجع نفسه، ص  3
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بما یضمن لها الأرباح الكافیة التي تمكنها من  ، تلك المشروعات الإنتاجیة التسویقیة من ناحیة أخرى

  1.المختلفةاستمراریة العمل والتوسعات المطلوبة في ظل المتغیرات البیئیة 

  أنواع سلوك المستهلك: انيالمطلب الث

  2 :سلوكالحداثة وعدد و لشكل وطبیعة   یتفرع سلوك المستهلك إلى عدة أنواع طبقا

  :ینقسم إلى :حسب شكل السلوك - 1

  .یضم التصرفات والأفعال الظاهرة التي یمكن ملاحظتها من الخارج كالشراء: السلوك الظاهر  -  

  .رهاغییتمثل في التفكیر، التأمل، الإدراك، والتصور و : السلوك الباطن - 

 :ینقسم إلى حسب طبیعة السلوك/ 2

  .هو السلوك الذي غالبا ما یصاحب الإنسان منذ میلاده دون الحاجة إلى التعلم :السلوك الفطري - 

  .هو السلوك الذي یتعلمه الفرد بوسائل التعلم المختلفة: السلوك المكتسب -

  :ینقسم إلى :سلوكحسب حداثة ال - 3

  .هو السلوك الناتج عن حالة جدیدة أو مستحدثة باعتباره یحدث أول مرة :السلوك المستحدث -

  .هو السلوك المعاد دون تغییر أو بتغییر طفیف لما سبق من تصرفات وأفعال: السلوك المتكرر -

  :ینقسم إلى :حسب العدد - 4

  .هو السلوك الذي یتعلق بالفرد في حد ذاته :السلوك الفردي -

علاقة الفرد بغیره من الأفراد هو السلوك الذي یخص مجموعة من الأفراد فهو یمثل  :السلوك الجماعي - 

  .أفراد الجماعة التي ینتمي إلیها مثلاك

  

  

                                                           
  .18، ص المرجع السابق ،محمد ابراهیم عبیدات   1
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضیة،   2

  .6، ص5، ص2009، 2008التسییر، تخصص تسویق، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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  في اتخاذ قرار الشراءالعوامل المؤثرة : الثالثمطلب ال

لك وذلك بهدف وضع برامج العوامل التي تؤثر على سلوك المستهیسعى رجال التسویق إلى معرفة 

  .كون قادرة على استقطاب المستهلك، وإثارة انتباهه واهتمامه ودفعه للشراءتسویقیة ت

العوامل الداخلیة والشخصیة في اتخاذ قرار الشراء في المطلب الأول،  :سنتطرق في هذا المبحث إلى

 العوامل الموقفیة والمبحث الرابع والأخیر ثم العوامل الخارجیة في المبحث الثاني، وفي المبحث الثالث

  .العوامل التسویقیة

  في اتخاذ القرار الشراء المؤثرة العوامل الداخلیة والشخصیة: أولا

وعة من العوامل الداخلیة والشخصیة المتعلقة بالفرد والتي تؤثر فیه وتحفزه من أجل تتمثل في مجم  

  :اتخاذ قرار شراء معین لتلبیة حاجاته ورغباته؛ وتتمثل هذه العوامل في

  العوامل الداخلیة - 1

بد أن یتصرف لأنه یواجه حاجة معینة لا تبدأ كل السلوكیات بالحاجة فالشخص :الدوافع والحاجات -أ

القوة الداخلیة أو المحرك الداخلي الذي یقود  يیشبعها، فهي نقطة البدایة لكي تصبح دافعا، والدوافع ه

  1.الإنسان إلى سلوك معین لتحقیق حاجة معینة غیر مشبعة وتصبح الحاجة دافع عندما تتأثر

  2:م الدوافع إلى نوعینیقسبتمن خلال العشرینات  "لاندیكو "وقد قام الأستاذ 

مثل وفورات الاستعمال، توافر قطاع الغیار، سهولة الاستخدام وإمكانیة الاعتماد على  :رشیدة دوافع -

   .الخ....السلعة في الأداء والجودة

كالرغبة في التفاخر والتمییز عن الآخرین والطموح وحب التقلید والتسلیة والتمتع بأوقات  :دوافع عاطفیة - 

  .الخ...الفراغ والراحة الشخصیة، وحب التملك

  

                                                           
، ص 2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقزكریا عزام وآخرون،   1

142.  
  .114، ص2006دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة،سیف الإسلام شویه،   2
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  ) 1 2(ى خمس مجموعات أساسیة حسب الشكل الحاجات الإنسانیة إل "ماسلو"وقد قسم 

  للحاجات "سلوام"هرم  ):1 2(الشكل

  

  

  

  

 

 

Source : kotler (p) dubois, (b), keller(k), manea(d), marketing.management 12 émeédition, pearon, 

education, France, p208 

   1:یسمح لنا الشكل من معرفة تدرج الحاجات الأساسیة حیث یتكون من العناصر التالیة

  ...الجوع، العطش: الحاجة الأساسیة الفیزیائیة - 

  ...الحمایة التبعیة: الحاجة إلى الأمان - 

  ...العلاقاتالانتماء، الأسرة، تعزیز : الحاجة الاجتماعیة - 

  ...الحب ،احترام نفسه، المركز، النجاح، الثقة بالنفس: الحاجة إلى الاحترام والتقدیر - 

  ...الازدهار، الانتعاش: الحاجة إلى تحقیق الذات - 

ها یختار الفرد الأشیاء التي یرید أن یعرفها عن البیئة یة التي عن طریقلمیقصد بالإدراك الع :الإدراك - ب

الخاصة لإعطائها صورة لها معنى لدیه عن البیئة الخارجیة، ویعتمد  تهوینظمها ویفسرها بطریقالمحیطة 

الطبیعة المادیة للمثیر الخارجي، علاقة المثیر بالمجال المحیط به، الحالة : الإدراك على عدة أمور هي

  .لنفس المثیر الواحد الداخلیة للفرد وتوضح هذه العملیة الدینامیكیة أسباب اختلاف الناس في إدراكهم

                                                           
  .152، ص2005الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع،  مبادئ التسویق،رضوان المحمود العمر،   1

 

 تحقیق الذات

 التمــیز والتــــــقدیر

 الحاجـــــــــــات الاجتمــــــــــاعیة

 حاجـــــــــــات الأمــــــــــن

 الحــــــــــاجات الفطـــــــــــریة، الفیــــــــــــزیائیة
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وتمر عملیة الإدراك بعدة مراحل هي مرحلة اختیار المثیر ثم مرحلة إعطاء معنى للمثیر ثم مرحلة 

رجال التسویق الاستفادة من فهم عملیة الإدراك في التسویق وتطویر الحفظ والاسترجاع، ویحاول 

  1.استراتیجیاتهم الاستفادة منها

كما أن التعلم یشیر إلى تأثیر  ،"التغیرات في سلوك الفرد والمعلومات والتجربة إلى"التعلم إشارة  :التعلم -ج

و أ الخبرة المباشرة وغیر المباشرة في سلوك الفرد، باستمراریة التعامل من قبل المستهلك مع متجر معین

إنه سیلجأ على توفر القناعة الكافیة لدیه وإذا ما شعر عكس ذلك ف دلتفضیل منتجات واستمراریة شرائها 

وإذا كان  ـ،إلى التغییر والتحول إلى سلعة ثانیة على أمل أن الثانیة هذه ستعطیه القناعة الكافیة والبدیلة

كن بمرور الأیام وتقدم الفرد ولا هي فطریة،ولى عند الفرد، فإن هذه البوادر التعلم یبدأ من مرحلة العمر الأ

  2.یتعلم من الشيء الكثیربالعمر مع متغیرات البیئة المختلفة فإن ذلك س

والتعلم یأتي من الدراسة والمتابعة المستمرة، فمن الدراسة یمكن اكتساب ما هو جدید ومفید 

حقیق لمستهلك، والحال كذلك بما یخص حالة التكرار التي تسهم في تكوین وتوضیح حالة التعلم، كما أن تل

  3.التعلم أو بعده عن الفرد المتعلم حالة التعلم ترتبط بقرب مصدر

ف والتعلم مجموعة من المعتقدات بالتصر  یكتسب الأشخاص أثناء قیامهم :المعتقدات والاتجاهات -د

إلیهم، وتعرف وكهم الشرائي للسلع والخدمات التي یتم تسویقها لالاتجاهات، ویؤثر هذا بدوره على سو 

وقد یبنى الفرد  ،"للفرد حول بعض الأشیاء والأحداث المحیطة بهأفكار وأراء معینة "المعتقدات على أنها 

المعتقدات  بنيبالشيء الذي یعتقده، كما ی هأو على إیمان، معتقداته على معرفة فعلیة أو على آراء الآخرین

  .على مجرد حسابات أو نواحي عاطفیة وانفعالیة

لأنها تساهم في رسم  ،والخدماتویهتم المسوقون بالمعتقدات التي یكونها الأشخاص عن السلع 

الصورة الذهنیة عن تلك السلع والخدمات والعلامة الخاصة بها بشكل یؤثر في النهایة على السلوك الشرائي 

  .لهؤلاء الأشخاص

أما بالنسبة لمفهوم الاتجاهات، فیلاحظ أن لدینا جمیعا اتجاهات معینة نحو جمیع الأشیاء والقضایا  - 

ر مفهوم یالخ، ویش...ت، سیاسات، ملابس، وموسیقى وأغذیة، ومجتمعات أخرىالمحیطة بنا من دیانا

                                                           
  .86، ص2007المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، إدارة التسویق، المفاهیم، الاستراتیجیات، التطبیقات، أحمد جبر،   1
  .62، ص61، ص 2000طبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، ، الالمفهوم الحدیث لإدارة التسویقأبي سعید الدیوهجي،   2
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مجموعة المشاعر والمیول الإیجابیة أو السلبیة التي یكونها الفرد اتجاه شيء أو قضیة "الاتجاه إلى 

  1."معینة

  2:مكونات ثلاثة وهي للاتجاهكما ورد   

وهو یعد المرحلة الأولى في تكوین الاتجاه، ویتضمن المعارف ومعتقدات ): الإدراكي(المكون المعرفي  - 

الفرد نحو موضوع الاتجاه، وهو الذي یكتسب عن طریق البیئة المحیطة بالفرد، ودرجة ثقافته وتعلیمه، وهو 

والتي آلت إلى الفرد عن  عبارة عن مجموع الخبرات والمعارف والمعلومات التي تتصل بموضوع الاتجاه

وهو ما یؤمن به الفرد من آراء ووجهات نظر نحو طریق النقل أو التلقین أو عن طریق الممارسة المباشرة، 

الظروف المتشابهة  مواقفیئته وتأهبه للاستجابة لها، وتقویمها في الموضوع مما یساهم في إعداده وته

  .مسبقة لهافس التفكیر النمطي على معرفته البن

أو  الانشراحي درجة یتأثر الاتجاه بالتعزیز والتدعیم النفسي الذي یتمثل ف): دانيالوج(المكون العاطفي - 

 الانفعالیةتشكل الشحنة  الانفعالاتعلى الفرد أثناء تفاعله مع المواقف المختلفة، وهذه  عودوالتي ت الانقباض

  .التي تصاحب تفكیر الفرد النمطي حول موضوع الاتجاه لما یمیزه عن غیره

واتجاهاته وتوقعات  قیم الفردانعكاس ل وهو الذي یمثل الوجهة الخارجیة له، فیمثل: المكون السلوكي  - 

 لى قبوله أوبما یدل ع الاتجاه، والخطوط الإجرائیة التي ترتبط بتصرفات الإنسان إزاء موضوع الآخرین

تبط بالسلوك حیث یعد منبثا للسلوك وإحساسه الوجداني، فالاتجاه یر  حولهرفضه بناءا على تفكیره النمطي 

المستقبلي للفرد، فالاتجاهات تبنى بشكل قوي بالسلوك عندما یكون الأفراد لدیهم خبرة مباشرة بهدف الاتجاه 

  .ویعبرون عن اتجاهاتهم بشكل متكرر

  العوامل الشخصیة - 2

  3:العوامل الشخصیة فيتتمثل 

قد ترتبط أذواق الطعام والملابس بالعمر، إذ یشكل الاستهلاك في مرحلة دورة حیاة الأسرة  :العمر -أ

  .الأسرة مع نضوجها عبر الوقت من خلالهاوالمراحل التي یمكن أن تمر 

                                                           
  .48، ص 47، ص 2012الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  مبادئ دراسة سلوك المستهلك،محمد عبد العظیم أبو النجا،   1
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لة تشتري مفالطبقة العاتؤثر المهنة على الفرد في شرائه السلع والخدمات : اديرف الاقتصظالمهنة وال - ب

القمصان وملابس السفر، وعلیه فإن المسوقین  ملابس العمل وأحذیة العمل في حین مدیر الشركة قد یرتدي

لمنتوجاتها وخدماتها، وقد تأثر الحالة تي لها اهتمامات أعلى من المعدل یحددون المجموعات المهنیة ال

  .فرد على اختیاره للمنتجلالاقتصادیة ل

وتشیر إلى السمات  ،تؤثر الشخصیة الممیزة لكل فرد في سلوكه الشرائي: الشخصیة والمفهوم الذاتي -ج

وعادة توصف الشخصیة  ،لفرد الخاصة بهلالنفسیة الفریدة التي تقود إلى اتساق نسبي، واستجابة مستمرة 

ة والدفاعیة والكیفیة، ویمكن الثقة بالنفس والسیطرة الاجتماعیة والاستقلال، والهجومی :بالنسبة للسمات مثل

لمنتج معین، كما أن العلامة التجاري التي تتفق شخصیتها  أن تفید الشخصیة في تحلیل سلوك المستهلك

مع شخصیاتهم وتكون شخصیة العلامة التجاریة المزیج المجرد بین السمات البشریة التي  تساهم في 

  .التوافق مع علامة تجاریة معینة

لناس من نفس الثقافة الفرعیة والطبقة الاجتماعیة والوظیفة أنماط حیاة ن لمكن أن یكو ی: نمط الحیاة -د

أنماط الحیاة وسلوك المستهلك یعبر عن الأنشطة  مختلفة، ویجب على المسوقین أن یبحثوا عن العلاقة بین

ن عن فالمسوقون یبحثو . البیئةوالاهتمامات والآراء فهي توظیف شامل للشخص من حیث تفاعله مع 

تشكل بشكل جزئي مع المستهلك ت :والأنماط الشخصیة ،منتجاتهم وأنماط شخصیة المجامیع العلاقة بین

الشركات تهدف إلى خدمة المستهلك الذي یواجه قیود مالیة من  .على أساس القیود النقدیة أو قیود الوقت

  1.خلال تقییم منتجات متحققة

  المؤثرة في سلوك المستهلك العوامل الخارجیة - ثانیا

  2:یمكن تصنیف العوامل الخارجیة حسب درجة تأثیرها إلى نوعین

ویتضح ذلك فیما  ،تعد العوامل الثقافیة ذات أثر واسع وعمیق على سلوك المستهلك: العوامل الثقافیة - 1

  :یلي

تعد الثقافة وعلى مدى العصور مؤشر مهم المستوى النضج والتعلم والسلوك الواعي في التعامل  :الثقافة -أ

ر عن سلوك الفرد من أحداث وبالتالي فإن الثقافة ستكون عنوان كبیر لتعبیمع الآخرین أو ما یحیط الفرد 
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تلك القیم "ى أنها ، ویمكن تعریف الثقافة علملاته الیومیة مع الآخریناخاصة في تععامة والمستهلك 

والمعتقدات والتفضیلات التي تحقق لدى الفرد میل ومساعدة لإنجاز العمل الذي یریده ومناقلة ذلك من جیل 

  .، وهذا یعني بأن الثقافة في حالة متوازنة وتعبر بذات الوقت عن سمات الناس في منطقة معینة"إلى آخر

المعتقدات التي یحملها جزء من المجتمع الأفكار و عبیر عن خصوصیة القیم و هي ت :الثقافة الفرعیة - ب

  .عن بقیة عموم المجتمع الذي یعیش فیه

صول إلى و وعلیه فإن المسوق یجب أن یعتمد الأسلوب الترویجي المناسب وعبر الوسیلة المناسبة لل

. ع الآخرینالمستهلك والتأثیر في سلوكه الشرائي من خلال فهم الثقافة التي یحملها ویتعامل من خلالها م

المجموعات السكانیة في ذات والمتوارث  الكبیر على سلوكه الیومي وتفاعله المستمر لتأثیرها اوذلك نظر 

  .التي ینتمي إلیها

إلى أن هیكلة  أشار Lioyd Warner في دراسة قام بها  :)الطبقة الاجتماعیة(الشرائح الاجتماعیة  -ج

اجتماعیة تبدأ من ) طبقات(یمكن أن یقسم إلى ستة شرائح  رةالمجتمع سواء كان في مدینة صغیرة أو كبی

الدخل،  :، ولعل أساس التمییز ما بین هذه الرائح یعود إلى عوامل متعددة منهادنىالشریحة الأ الأعلى إلى

الخ، وعلى الرغم من الاعتقاد السائد بأن الشریحة الاجتماعیة، ترتبط إلى ...التعلم، المهنة، مكان الإقامة

  .إلا أن ذلك لا یمنع من التأثیر الواضح للعوامل الأخرى في الأمر ،عامل الدخل عحد كبیر م

التجانس النسبي لأجزاء المجتمع والمرتبة بشكل " :ویمكن تعریف الشریحة الاجتماعیة على أنها

سوق یمكن أن یستخدم أسلوب موهذا یعني بأن ال ،"أعضاءها بقیم واهتمامات وسلوك متشابههرمي ویشترك 

  1.أو طریقة ترویجیة یمكن توجیهها وتحدید هدفها إلى شریحة معینة دون غیرها

  :العوامل الاجتماعیة - 2

یتأثر سلوك الفرد بالعدید من الجماعات الموجودة في مجتمعه الذي یعیش فیه،  :الجماعات المرجعیة -أ

معا بغرض إنجاز وتحقیق بعض الأهداف الفردیة أو  اوالجماعة ما هي إلا تجمع شخصین أو أكثر یتفاعلو 

وعادة ما یشار إلى الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بالجماعات المرجعیة وهي تلك  ،المشتركة

ویعني استخدامها كمرجع  ،ما بصورة مباشرة أو غیر مباشرةإاعات التي یستخدمها الفرد كنقاط المقارنة الجم

  .یؤثر على تشكیل اتجاهاته وسلوكه
                                                           

  .172، ص171، ص المرجع السابقالبكري، تامر   1
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ت فالأسرة تعتبر أكثر المؤسسافرد لوبقوة على السلوك الشرائي ل ایؤثرو یمكن لأفراد الأسرة أن  :الأسرة - ب

توجهها لذلك السلوك، وتحدید للنمط الذي یمكن أن یكون علیه، ویعتاد الفرد الاجتماعیة تأثیرا على الفرد و 

القیام به، ولذلك یهتم رجال التسویق بالأدوار والتأثیرات التي یمكن أن یقوم بها أعضاء الأسرة كالزوج، 

  1.والزوجة و الأولاد في شراء مختلف السلع والخدمات

الذي یعیش فیه  ى العدید من الجماعات داخل مجتمعهمما سبق انتماء الفرد إل یتضح :الأدوار والمكانة -ج

والنوادي الاجتماعیة والنقابات المهنیة ومنظمات الأعمال، وغیرها من المؤسسات والتنظیمات  ،مثل أسرته

 والمراكز التي الأخرى، ویشار إلى وضعیة ومكانة الفرد داخل كل جماعة من هذه الجماعات بالأدوار

یهمنا عند الحدیث عن ذلك العامل هو أن الأفراد غالبا ما یقومون باختیار المنتجات التي یشغلها فیها، وما 

تعكس مراكزهم ومكانتهم التي یحتلونها داخل مجتمعاتهم التي یعیشون فیها، الأمر الذي یفرض على رجال 

ي القطاعات السوقیة المستهدفة، التسویق ضرورة معرفة تلك الأدوار والمراكز الخاصة بالمستهلكین ف

  2.والتعامل معها وتسویق منتجاتهم فیها

  تأثیر العوامل الموقفیة على اتخاذ قرار الشراء -ثالثا

وهي العوامل الخاصة بمكان ووقت الملاحظة والتي لا تأتي من المعرفة بخصائص وملامح الفرد 

ة بخصائص الفرد المشتري، ولا بخصائص أو البدیل، فمثل هذه العوامل مستقلة تماما لیس لها علاق

  :العلامة أو المنتج موضع الشراء وتتمثل هذه العوامل في

تعطي عمقا إن وجود مثل هذه الظروف هي التي : الظروف الاجتماعیة المحیطة بالبیئة بعملیة الشراء -أ

خصائصهم والأدوار  ،للموقف الشرائي، ومن أمثلة هذه الظروف وجود أفراد آخرین حول الفرد عند الشراء

المختلفة لهم والتفاعل الشخصي بین المشتري ورجل البیع أو مع الآخرین الموجودین أثناء قیامه بالشراء، 

حیث أن مشاهدة لبرامج تلفزیونیة تختلف عن البرامج التي یشاهدها في حالة وجود بعض الأفراد الآخرین 

  .معه

یتضمن ذلك كل من الموقع الجغرافي الخاص بمتجر الشراء، :ادسة المحیطة بعملیة الشراءالبیئة الس - ب

ة رة وإمكانیة رؤیة البضائع المعروضوت، الإضاءة، درجة الحرالداخلیة، الراحة الداخلیة له، الصدیكورات ا

داخل المتجر، والمؤثرات المادیة الأخرى المحیطة بالشراء، حیث تؤثر هذه العوامل في كمیة الوقت الذي 
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المتجر، كما تؤثر في كمیة المشتریات، ولقد أظهرت نتائج إحدى الدراسات أن المطاعم التي سیبقى داخل 

تذیع داخلها موسیقى هادئة تحقق هامشا للربح أعلى بكثیر من تلك المطاعم التي تذیع داخلها موسیقى 

  1.سریعة وصاخبة

مختلفة، بدایة من محدد في الیوم، إن المؤثرات الزمنیة یمكن أن تأخذ وحدات زمنیة  :المؤثرات الزمنیة -ج

ومثل هذه  ،أو الفصل، أو السنة، كذلك یمكن للزمن أن یشار إلیه كشيء یتعلق بالماضي أو المستقبل

النظرة إلى عامل الوقت تجعلنا نأخذ كافة الأحداث المؤثرة في الشراء والتي تأتي في أوقات معینة، فمثلا 

  .لشدید سوف یؤثر على كمیة وأنواع المنتجات التي سوف یشتریهاقیام الفرد بالشراء وهو یشعر بالجوع ا

في الاختیار أو التسوق، أو الحصول  یتهیتضمن الغرض من الشراء متطلبات الفرد أو ن :غرض الشراء -د

على معلومات تتعلق بشراء عام أو محدد، فهناك أفراد یذهبون للتسوق ولیس في أذهانهم شراء شيء محدد 

  .ل هذه الحالة اسم الشراء العامى مثعادة ما یطلق عل ،یمكنهم شراؤهي غر ا الشيء مولكن إذا وجدو 

أما الشراء المحدد فهو قیام الفرد بالتسوق لشراء منتج أو منتجات محددة في ذهنه، كذلك فإن 

الأم غرض الشراء یعكس تلك الأدوار المتوقعة من الفرد عن طریق الآخرین المحیطین به، مثلا ماذا تتوقع 

كهدیة في عید الأم؟ وكما یؤثر الغرض من الشراء بدوره في طبیعة ما یشتري من المنتجات، فاختیار الفرد 

  .لمنتج معین كهدیة للآخرین سوف یختلف عن شراء منتج للاستخدام الشخصي

قبل الشراء، مل هذه الحالات تلك الحالة المزاجیة المؤقتة للفرد تش :الحالة المسبقة للفرد قبل الشراء -ه

ولة یالخ أو تلك الظروف المؤقتة التي قد یوجد فیها الفرد مثل وجود س....مثل السعادة، الإثارة، والخوف

الخ، فتلك الحالات لا تمثل أي صفات دائمة للفرد ولكنها ...نقدیة لدیه عند الشراء أو الإجهاد أو المرض

أن الفرد المصاب  ،الفرد عند قیامه بالشراء حیث تشیر دائما إلى بعض الأوضاع المؤقتة التي یوجد علیها

  2.بالإحباط قد یحاول الخروج من هذا الشعور بشراء شيء جدید لنفسه

  ویقیة المؤثرة على سلوك المستهلكالعوامل التس -رابعا

إن أهم مجموعة من العوامل الأخرى المختلفة المتبقیة المؤثرة في سلوك المستهلك هي العوامل 

  3: التسویقیة والمتمثلة في عناصر المزیج التسویقي وهي

                                                           
  .139، ص 2006، الطبعة الاولى ، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، التسوقإسماعیل محمد السید وآخرون،   1
  .141 -139، ص ص المرجع السابقإسماعیل محمد السید وآخرون،   2
-123،ص ص 2013الطبعة الاولى ، دار صفاء للنشر والتوزیع ،عمان ،، سلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني،    3

152.  
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حاجات  إشباععة الخصائص الملموسة وغیر الملموسة التي تهدف إلى عبارة عن مجمو  :المنتج - 1

والتي یكون ... من حیث الشكل، اللون تلاؤمهمورغبات المستهلكین الذین یبحثون عن المنتج بخصائص 

  :لها الأثر الكبیر على سلوكه بقبول المنتج والإقبال علیه أو رفضه بسبب خصائصه وسنتطرق لها كالآتي

  .ماعیة التي تجعل المستهلك یشترينتج للمحددات الاقتصادیة، النفسیة والاجتمدى ملائمة الم: التوافق -أ

 كبرالأتأثیر الفالمنتج الذي یقبل أو یسمح بتجربته دون شرائه أو قبل ذلك، یكون له : للتجربة قابلیة - ب

  .على المستهلكین، وذلك من خلال تخفیض المخاطر المدركة أثناء عملیة الشراء

  .كلما أثر على المستهلك وحفزه على تجربتهو الإشباع الفوري كلما كان المنتج یتوجه نح: لسرعةا -ج

  .یساعد على تبني المنتجات وشرائها نیةوج وبعده عن التعقیدات الفسهولة استعمال المنت: البساطة -د

هو التكلفة المادیة المباشرة التي یدفعها المستهلك والتي تقابل حصوله على منافع مادیة : السعر - 2 

على أساس تصوراتهم في سعر المنتج ومقارنته  قرار الشراء في حقیقة الأمر  یتخذونومعنویة فالمستهلكون 

سوف یقییمون المنتوج بسعر أعلى هذا من بالقیمة المدركة له، فكلما زادت القیمة المدركة من وجهة نظرهم ف

لسعر ث أنه كلما كان اء بناءا على قدراتهم المالیة، حیقرار ال شرا یتخذونجهة ومن جهة أخرى فإنهم 

نحو المنتجات  ااتجهو مناسبا ومقنعا لهم من ناحیة الجودة العالیة والقدرة المالیة والمیولات النفسیة لهم كلما 

  .والعكس

ها  إلى مستهلكها في الزمان منتجالمنتجات من  إیصالیعتبر التوزیع نشاط متخصص في  :التوزیع - 3

 المنافذوالمكان المناسبین وبالكمیات اللازمة ویؤثر التوزیع على سلوك المستهلكین من خلال كفاءة 

قع نشاط البیع وسهولة التوزیعیة التي تجعل المنتج في متناول طلب المستهلكین حال رغبتهم، كما أن مو 

ملین بها له دور كبر في حث وإقناع المستهلكین على اتخاذ الوصول لها، وجوها وترتیبها العام، وشكل العا

  .قرار الشراء

 إن الترویج یتضمن عملیة الاتصال الإقناعي تستهدف التأثیر على أدهان المستهلكین: الترویج - 4

قناعیة یتم من خلالها إحداث سلسلة من الآثار الإدراكي، وهذا یعتمد على عملیة إلاستحالة سلوكهم 

التي تبدأ بتعریف المستهلكین بالمنتوج المروج له وصولا إلى آثار إدراكیة أكثر تقدما من حیث الإدراكیة 
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ثم المیول الاستهلاكیة إلى النوایا، وأخیرا السلوك  ،مضمونها السلوكي مثل تكوین الانطباعات والقناعات

  1.نفسه

  الإلكترونيماهیة المستهلك : المبحث الثاني

عامل مهم من عوامل نجاح المنظمة ویلعب دورا مهما لدیها ویشجعها  الإلكترونيأصبح المستهلك   

للتعامل معه، بسبب زیادة المنافسة بین المنظمات وانخفاض ولاء الزبائن، وهذا ما أدى إلى ظهور التقنیات 

اسة الحدیثة وقرارات تعتمد على العملاء ومدى تجاوبهم وما تقدمه المنظمة من خدمات، وقد حضیت در 

  .السلوك الإنساني لأهمیة كبیرة، ومحاولة الوقوف على العوامل التي تؤثر علیه

  الإلكترونيمفهوم المستهلك : المطلب الأول

  :كما یلي الإلكترونيیمكن تعریف المستهلك 

كل شخص طبیعي أو معنوي یقتضي بعوض أو بصفة مجانیة سلعة أو : " یعرفه المشرع الجزائري على أنه

  2."بغرض الاستخدام النهائي الإلكترونيمن المورد  الإلكترونیةخدمة عن طریق الاتصالات 

على  یةالإلكترونكل من یحصل بواسطة التعاقد بالوسائل  الإلكترونيالمستهلك : عرفه علي المهداوي - 

  3.سلعة أو خدمة بمقابل أو بدون مقابل إشباعا لحاجاته الشخصیة أو حاجات الآخرین

هو الشخص الذي یتعامل عبر الوسائل  الإلكترونيمن التعاریف السابقة نستنتج أن المستهلك 

ویلبي ، من بیع وشراء وتفاوض على الأسعار من أجل الحصول على منتجات ینتفع بها وأهله الإلكترونیة

  .حاجاته ورغباته مما یمنحه فرصة الاستمرار في الحیاة

  والمستهلك العادي الإلكترونيالفرق بین المستهلك 

والمستهلك العادي في طریقة تعاملاتهم من خلال البیع والشراء التي  الإلكترونيیختلف المستهلك 

والاتصالات، ولا یمنع وصف  التي توفرها تكنولوجیا المعلومات الإلكترونیةتتم عن طریق الوسائل 

لأن  الإلكترونيعلى أن یمنح صفة المستهلك ) وجها لوجه( المستهلك العادي الذي یقوم بمعاملات تقلیدیة 

                                                           
  .152 ، صالمرجع السابقإیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني،    1
المركز الجامعي سي ، مجلة الدراسات القانونیة والاقتصادیة، أثر التجارة الالكترونیة على المستهلك الالكترونيشهیرة بولحیة، شهرزاد لكحل،   2

  .110، ص2019، الجزائر، 01الحواس، بریكة، العدد الثالث، جامعة باتنة، 

  .69، صسبق ذكره اهني محمد عبد الرحمن فقیه، مرجعت  3



 لكتروني سلوك المستهلك الإ     : الثانيالفصل 

 

 
54 

الكثیر منهم قبل شراء منتج من أي محل فإنه یبحث على المواصفات التي یریدها عبر الانترنت وما توفره 

  .ها، أي أنه یبدأ بالبحث عن المنتج الكترونیا ویشتریه تقلیدیامن معلومات هائلة تجعل المستهلك یلجأ إلی

عن الباقي، وهو أنه بإمكانه جمع  الإلكترونيكما هناك بعض الاختلافات التي تمیز المستهلك 

المعلومات عن المنتجات التي یرید اقتنائها دون ضغوط من رجال بیع أو غیرها، وبإمكانه أن یفید المؤسسة 

  1 .ها بردة فعل فوریة حول ما هو مقدم وما هو معروضالتي یتعامل مع

  الإلكترونيخصائص المستهلك : المطلب الثاني

  2:هي كالتالي الإلكترونيصفات أساسیة في المستهلك  5تتوافر " customer escperience"حسب موقع 

قبل الشراء، لذلك یجب على الشركات تقدیم معلومات حول  الإلكترونيیبحث المستهلك : أكثر إطلاعا - 1

المنتجات أو الخدمات بشكل واضح وشفاف، فالمستهلك یبحث عادة على آراء الآخرین الذین اشتروا المنتج 

  .أو الخدمة

في أي وقت وفي أي مكان ویرجع ذلك أساسا إلى  الإلكترونيیتم التواصل مع المستهلك : أكثر ارتباطا - 2

  .الاستخدام المتزاید للأجهزة المحمولة

  .حساس تجاه السعر وممارسة الاستهلاك لدیه أكثر تفكیرا ووعیا الإلكترونيفالمستهلك : أقل اندفاعا - 3

سرع وقت من الشركات التحدث معهم، وتوضیح الشكوك بأ الإلكترونيیرید المستهلك : أكثر إلحاحا - 4

  .ممكن، حتى في نفس الوقت الذي یتم فیه عرض تلك الشكوك

الآراء والخبرات، إذا كان المنتج جیدا أم لا، وإذا  الإلكترونيعادة ما یشارك المستهلك : أكثر تشاركیة - 5

  .كانت هناك أي مشكلة تتعلق بخدمة العملاء

إلى وجود أربع صفات  الإلكترونيسویق البرتغالیة المتخصصة في الت" scriptutesc" وتوجد حسب شركة 

  :هي الإلكترونيأخرى للمستهلك 

  

                                                           
، أطروحة دیةالترویج الالكتروني ودوره في التأثیر على سلوكییات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصاإبراهیم قعید،   1

، مقدمة لنیل شهادة دكتوراه للعلوم في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة الجزائر

  .98، ص 2011 -2010
2  http://www.alqarar.sa/6/05/2023,h12:35  
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  .یبحث عن التواصل المباشر والفوري والمتطور: دینامیكي - 1

  .لدیه القدرة على تقییم الوضع، والتواصل والسعر وشروط الدفع وما في ذلك قبل الشراء: الخبرة - 2

التي قد تستخدمها العلامات التجاریة للتفاعل مع  هناك العدید من نقاط الاتصال: متعدد القنوات - 3

  .الإلكترونيالمستهلك 

في معرفة سمات المنتج فقط، بل یبحث عن منتجات  الإلكترونيلا یرغب المستهلك  :الاستدامة - 4

  1 .یستهلكها بشكل مستدام، ویرید أیضا معرفة الموقف الأخلاقي للعلامة التجاریة

  الإلكترونيحمایة المستهلك : ثالثالمطلب ال

  03- 09د حمایة المستهلك من خلال أحكام القانون عقوا - 1

المتعلق بحمایة المستهلك وقمع الغش مجموعة من التدابیر في العلاقة  03-09لقد تضمن القانون 

عد تتمثل أساسا التعاقدیة بین المستهلك من جهة والمنتج أو التاجر أو مقدم الخدمة من جهة ثانیة هذه القوا

  :المتعلق بحمایة المستهلك وقمع الغش 03- 09في الالتزامات التالیة للقانون 

  ).10، 09(إلزامیة أمن المنتوجات المادتین  - 

  ).12، 11المادتین (إلزامیة مطابقة المنتوجات  - 

  .)16إلى  13المواد من (إلزامیة الضمان والخدمات ما بعد البیع  - 

  2.)18، 17المادتین (المستهلك إلزامیة إعلام  - 

  الإلكترونيلمتطلبات المستهلك  03-09مدى استجابة قواعد حمایة المستهلك في القانون  - 2

تم (  الإلكترونيتبعا لتطور قطاع تكنولوجیات الاتصال والمعلومات، ظهر ما یسمى بالمستهلك 

یلة التي یعتمدها في إبرام العقود وهي الذي لا یختلف عن المستهلك التقلیدي إلا في الوس) تعریفه سابقا

  .الإلكترونیةالوسیلة 

                                                           
1  http://www.alqarar.sa/6/05/2023,h12:35 

، جامعة 2، العدد6، مجلة شعاع الدراسات الاقتصادیة، المجلدالحمایة القانونیة للمستهلك الالكتروني في ظل التشریع الجزائريعبد القادر روشو،   2

  .465، ص 2022تسمسیلت، الجزائر، 
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قاعدتي الالتزام بالضمان وإعلام  03- 09إن من أهم قواعد حمایة المستهلك والتي جاء بها القانون 

 الإلكترونيالمستهلك، فهما قاعدتان ذات درجة عالیة من الأهمیة بالنسبة للمستهلك عامة والمستهلك 

الأخیر یبرم عقده عن بعد دون مقابلته للطرف الثاني وهو المعني ودون أن یعاین  خاصة، ذلك أن هذا

سلعة بشكل ملموس مما یجعله في حاجة ماسة إلى ضمان أكبر وإعلام أوسع بالسلع والخدمات محل 

  .التعاقد

التي أصبحت في كثیر من  الإلكترونیةوهنا تجدر الإشارة إلى ضرورة تقنین تلك الإعلانات 

، كما قد یجدها من خلال تصفحه لبعض الإلكترونيالأحیان مفروضة على المستهلك فقد یجدها في بریده 

لم یحدد طبیعة وشكل شهادة الضمان في حالة  03- 09المواقع دون إرادة منه ومن جهة أخرى فإن القانون 

  1.، الأمر الذي یتطلب تشریعا خاصاالإلكترونيالمستهلك 

  الإلكترونيالمستهلك  سلوك أساسیات حول: المبحث الثالث

من القضایا المهمة والصعبة التي تواجه المؤسسات من  الإلكترونيتعتبر دراسة سلوك المستهلك 

أجل معرفة حاجاته ورغباته والتكیف معها في جو یتمیز بالعدائیة والمنافسة القویة والتغییر الكبیر في أذواق 

وحاجاته ونمط تفكیره ومستوى معیشته  الإلكترونيث أنه لیس بالضرورة أن إدراك المستهلك المنافسین، حی

یتمیز بخصائص معینة تحتم  الإلكترونيومستوى تعلیمه هي نفسها عند المستهلك التقلیدي، فالمستهلك 

  .على المؤسسات معرفتها ومحاولة إشباعها قدر الإمكان من أجل  تحقیق أقصى ربح

  الإلكترونيتعرف سلوك المستهلك : المطلب الأول

وذلك لمعرفة جمیع القواعد والمبررات  الإلكترونيلقد تعددت الدراسات المتعلقة بسلوك المستهلك 

المختلفة التي تمكن خلق هذا السلوك أو ذلك في محاولة لمعرفة السبل التي یمكن من خلالها التأثیر على 

  .السلوك

نشاط تسوق یقوم به المستهلك باستخدام جهاز " المستهلك على موقع التجاري بأنه ویمكن تعریف سلوك 

  ".كمبیوتر یعمل كواجهة من خلالها ربط الفرد بالموقع التجاري الرقمي

                                                           
  .465المرجع السابق، صعبد القادر روشو،    1
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هو دراسة لفهم كیف یتخذ المستهلك قرار بشأن إنفاق موارده المحدودة، مثل الوقت : " ویعرف كذلك - 

بق هذا التعریف أیضا على سلوك المستهلك عبر الانترنت باستثناء استخدام والجهد، والمال للشراء وینط

  1."تكنولوجیا في قرار الشراء

هو سلوك إنساني فطري نتیجة  الإلكترونيمن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن سلوك المستهلك   

من ذلك الشراء للرغبة في تحقیق حاجة معینة وذلك قبل أن یصنف على أنه سلوك استهلاكي حیث یتض

  .استخدام السلع والخدمات عبر مواقع الانترنت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
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 الإلكترونيالنموذج العام لسلوك المستهلك : المطلب الثاني

  الإلكترونيالنموذج العام لسلوك المستهلك  ):2 2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  اتخاذ قرار الشراء  

    

  

  

  

  

 

  سلوك ما بعد الشراء

  

    

  

  

Secour : alan smith and williamt, rupp :strategic online custon decisier on makng online information 

review, mbe university press v27,N6,USA,2003,p420. 
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  الجهود التسویقي للموقع الالكتروني

  موقع الشراء عبر الانترنت - 

  الانترنت المجاني - 

الترویج كإعلان عن الموقع في  - 

التلفاز أو المذیاع أو في المواقع 

  الأخرى

الأشیاء التي یمكن شراؤها عبر  - 

  الانترنت مباشرة

  البیئة الاجتماعیة والثقافیة

  الأسرة -1

  الأصدقاء -2

  )السن(العمر  -3

  الطبقة الاجتماعیة -4

  الثقافة -5

  المستوى المادي -6

  یسأل المستهلكون أنفسهم 

هل أنا فعلا بحاجة إلى شراء  -1

  المنتج

هل یجب أن أبحث عن أسعار  -2

  أفضل

إذا لم أشتر عن طریق الانترنت  -3

 الحصول على المنتجكیف أستطیع 

  العوامل النفسیة

  الدوافع -1

  الإدراك -2

  التعلم -3

  الشخصیة -4

 الاتجاهات -5

 الخبرة

 الشراء

التجریب -1  

إعداد الشراء عن طریق الانترنت -2  

 

 تقییم عملیة الشراء
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من خلال الشكل السابق یتضح أن سلوك المستهلك الشرائي والمراحل التي یمر بها قراره الشرائي   

، الإلكترونیةیكون عبر ثلاثة مراحل أساسیة وهي نفسها سواء في الشراء العادي أو الشراء عبر الوسائل 

م المعالجة وتنتهي بالمخرجات، وسنحاول شرح هذه المراحل ثحل تتمثل في مرحلة المدخلات وهذه المرا

  1:الثلاثة كما یلي

ع المعلومات عن المنتجات، وهنا تظهر أهمیة الجهود تعتبر هذه المرحلة بمثابة جم :مرحلة المدخلات - 1

التي یستخدمها المستهلك، بالإضافة إلى العوامل الاجتماعیة  الإلكترونیةالتسویقیة والترویجیة عبر الوسائل 

  :والثقافیة وما تحویه من متغیرات لحصول المستهلك على العدید من المعلومات ومن هنا فإن

تظهر أهمیتها من خلال ما توفره من معلومات لمستخدم  :الإلكترونیةالجهود التسویقیة والترویجیة  -

، وسهولة استخدامه، وكذا الإلكترونيموقعها أي المؤسسات  مستخدمة في ذلكترنت عن المنتج، الان

التعریف به عن طریق الوسائل التقلیدیة والإعلانات المختلفة، وفي مواقع أخرى وفي محركات البحث، 

ومواقع التواصل الاجتماعي، بالإضافة إلى ذلك عدم إهمال الهاتف النقال وما یحتویه من تطبیقات ووسائط 

مكن استغلالها من طرف المؤسسات لعرض منتجاتها، وعن طریق الرسائل القصیرة متبوعة بالعنوان ی

  .للمؤسسة الإلكتروني

، الإلكترونیةوالتي لها تأثیر على سلوك المستهلك الشرائي عبر الوسائل  :العوامل الاجتماعیة والثقافیة - 

النوع من الشراء بحكم المكانة في المجتمع، وكذا وذلك لأن ثقافة المجتمع الذي یعتمد أفراده على هذا 

الطبقات الاجتماعیة العلیا تمیل إلى هذا النوع من السلوك بحكم المكانة في المجتمع، وبالنسبة للجماعات 

والأسرة أیضا تؤثر على بعضها البعض إن كان هناك فرد من الأسرة یقوم باستخدام الانترنت لاقتناء 

  .بقیة الأفراد للاقتداء بهذا الفعل حتى من باب التجربة والاكتشاف منتجاته ستؤثر ذلك على

وفي هذه  الإلكترونیةوتعتبر هذه المرحلة مرحلة اتخاذ قرار الشراء عبر الوسائل  :مرحلة المعالجة - 2

المرحلة یكون للعوامل الشخصیة والنفسیة دور مؤثر من خلال دافع المستهلك والإدراك الحسي من جراء 

الشراء بالإضافة  إلى المنتج الذي سیشتریه هل یتناسب مع عمره ووظیفته ویتماشى مع نمط حیاته، عملیة 

وذلك من خلال مجموعة من الأسئلة التي یطرحها المستهلك على نفسه لیؤكد لنفسه مدى حاجاته للمنتج، 

                                                           
  .101إبراهیم قعید، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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لتي قام بها الكترونیا أو وتقییم البدائل المتاحة من جراء المعلومات التي تم جمعها، وأي من طرق الشراء ا

  .تقلیدیا

  :مرحلة المخرجات - 3

خلال المحلات وتتمثل هذه المرحلة بقرار شراء وتجریب المنتج عن طریق الوسائل المتاحة من   

م بعد ذلك یقوم المستهلك بتقییم عملیة الشراء من خلال الإشباع المحقق لحاجاته ورغباته بعد والانترنت، ث

ون ذلك إما بتكرار الشراء أو عدم الشراء مرة أخرى لعدم تلبیة لحاجاته النفسیة أو استخدام المنتج، ویك

  1.الشخصیة أو عدم ملائمته للعوامل الاجتماعیة والثقافیة

  الإلكترونيالعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك : المطلب الثالث

نموذجا یدمج كل المتغیرات التي قد تؤثر على السلوك الاستهلاكي عبر الانترنت،  sheungاقترح   

  2:وصنفت هذه العوامل في خمسة عناصر أساسیة هي

حلت بعض المتغیرات الاجتماعیة موضوع العدید من الدراسات والأبحاث ومن  :خصائص المستهلك  -1

  :أهم هذه المتغیرات

  یظل عامل السن الأكثر قدرة على شرح السلوك الاستهلاكي رغم : والدیمغرافیةالمتغیرات الاجتماعیة

أقوى  وفي  یل الكبار سنا إلى الشراء عبر الانترنتالدراسات متناقضة، فأحیانا یكون مأن نتائج بعض 

  .فة نحو الأصغر سنا وهذا یختلف من بلد إلى آخربعض الأحیان تمیل الك

 مجموعتین كبیرتین من المتغیرات الشخصیة التي تلعب دورا هاما في تم تحدید : المتغیرات الشخصیة

الاتجاه  هيالدافع والخبرة بالإضافة إلى بعض المتغیرات الأخرى : القرار الشرائي عبر الانترنت هما

الخاص بالتكنولوجیا، البحث عن التحریض والرهانات، الخطر المدرك، والمتعلق بصورة خاصة بالبعد 

 .الدفع، العوامل النفسیة الجغرافي وأمن

  تؤثر بعض المتغیرات مثل ضیق الوقت، الغرض من الشراء ویمكننا نقل هذه  :المتغیرات الوضعیة

  .المتغیرات إلى الشراء عبر الانترنت

                                                           
  .101، ص المرجع السابقإبراهیم قعید،   1
، ص 2022، 3، العدد11، مجلة التنظیم والعمل، المجلدناسلوك المستهلك الجزائري اتجاه التسوق الرقمي في ظل جائحة كورو زلماط مریم،   2
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هناك عدة مشكلات بعض تعیق الشراء عبر الانترنت، أهمها استحالة تنفیذ الصفقة : خصائص الموقع - 2

، أي الإلكترونیةترام موعد التسلیم، عدم تسلیم المنتجات، وعدم الرد على الوسائل عبر الانترنت، عدم اح

  .یجب على التاجر أن یقدم خدمة جیدة وخلق جو من الثقة مما یسمح بالحصول على میزة تنافسیة

یجب أن یكون تباین الأسعار على الانترنت نظریا أقل  :جودة الخدمة/ خصائص المنتج مثل السعر - 3

تضاعف عدد البائعین، الثقافیة وسهولة الإطلاع على مختلف  منه في التجارة التقلیدیة بسب یربكث

  .العروض

  1:أضافوا عوامل أخرى وهي وهناك باحثین  

قادر على التصرف وفقا لمصالح و  نترنت في أن یكون البائع مستعدیرغب المستهلكین عبر الا :الثقة -1

وأن یكون قادرا على تسلیم البضائع المطلوبة على النحو  المستهلك، وأن یكون صادقا في المعاملات

الموعود، الثقة تؤثر على البنیة من خلال متغیر وسیط وهو الموقف، من الجدیر بالذكر أن ثقة 

المستهلك لها تأثیر أقوى على الموقف ، یعني أن خدمة التسوق عبر الانترنت لا تعتمد فقط على 

ثقة المستهلك تجاه مواقع الویب، من لى درجة أكبر ، ولكن أیضا عشغیلیة لمواقع الویبالخصائص الت

 .لذلك یحتاج المدیرین إلى أخد ذلك بعین الاعتبار

أثبت الدراسات أن هناك عوامل تؤثر على نسبة المستهلك لإجراء عملیة شراء  :تكرار نسبة الشراء -2

عن عملیات الشراء السابقة عبر الرضا العام  نت، یتم تحدید هذا بدوره من خلالمتكررة عبر الانتر 

 .الانترنت والموقف تجاه التسوق عبر الانترنت

حسب أبحاث أجریت بنظر المستهلكین إلى الانترنت على أنه وسیلة للتسوق  :الموقف یحدد النسبة  -3

بكفاءة، أي كلما زاد موقع الویب الذي یمكن أن یوفر الراحة من حیث العثور والحصول على البضائع 

 .نترنت، كلما زاد رضا المستهلكینعبر الا

، لا یقتصر سلوك المستهلك على الإلكترونيكمؤشر لاختیار المتجر  :الإلكترونيصورة المتجر   -4

والمعلومات فحسب، بل یعتمد أیضا على الصورة الذهنیة لمنتج أو متجر، من وجهة نظر المعرفة 

  :جر بعنصرینصورة المتالمسوق تتمیز 

طاقات الأسعار وسیاسة الائتمان مثل اختبار البضائع وب(لمتجر ما " الصفات غیر الملموسة أو الوظیفة"  

  .)وتخطیط المتجر
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، )مثل الشعور بالانتماء، الشعور بالدفء، أو الشعور بالإثارة والإهتمام" ( الصفات غیر الملموسة النفسیة" 

  .الإلكترونيثناء تقییم المتجر هناك العدید من الخصائص التي ینظر إلیها الناس أ

أثبت الباحثون في الماضي أیضا أن موقف تجاه التسوق عبر الانترنت سیتم تطویره بناءا على    

  .ها المستهلك لكل سمةدودرجة الأهمیة التي یولی الإلكترونيالخصائص المتجر 

  الإلكترونيدوافع التسوق  - 5

أیضا في بذل جهد لشراء عبر الانترنت من أجل متابعة ون الإلكترونییرغب المتسوقون  :السعر كدافع -

كانوا مستعدین لمقارنة المتاجر التي " المتمیزون"أقل الأسعار الممكن، حیث أن مستخدمي الانترنت 

  .تستخدم الانترنت لیحصلوا على أفضل الأسعار

الانترنت مقارنة بالراحة،  بالرغم من أن السعر وحده قد یكون دافعا أقل أهمیة للتسوق عبر :الراحة كدافع - 

  .إلا أن توفیر المعلومات والوقت هو أحد محددات الرئیسیة المتسوقین عبر الانترنت

تجاه الانترنت یؤثر على سلوك البحث عن المعلومات اإن موقف المستهلكین : الموقف اتجاه الانترنت -6

تجاه التسوق عبر الانترنت بشكل إیجابي على نوایا اعبر الانترنت، حیث یؤثر الموقف الإیجابي 

  .ین في البحث عن معلومات عن المنتجات والأسعار عبر الانترنتالإلكترونیالمستهلكین 

  الإلكترونيمراحل اتخاذ قرار الشراء المستهلك : المطلب الرابع

ها وتحلیلها وبالنسبة تعتبر عملیة اتخاذ قرار الشراء من أعقد العملیات التي یحاول المسوق دراست  

للمستهلك من أصعب القرارات، خاصة إذا ما كان الشراء یخص منتجات جدیدة لم یسبق له التعامل معها 

إن تأثیر الانترنت ووسائط المتعددة یكون بصفة مباشرة وكذا الحال بالنسبة لردود أفعال المستهلكین أیضا، 

توزیعي والمنفذ إلى مخزن المعلومات، وتتمثل هذه المراحل كما قد تلعب هذه الوسائط مع النت دور المنفذ ال

  :في

یظهر لدى المشتري الشعور بالحاجة في حالة تشكیل قناعة بأن لدیه نقص في  :الشعور بالحاجة - 1

عندما یدرك بأنه جائع، ویشعر  محاجة محددة فیسعى لإشباع تلك الحاجة، حیث یشعر الفرد بحاجته للطعا

وهنا یبرز دور  1،بحاجته للدفء عندما یدرك البرد الشدید، وهذا ما یسمى بالشعور بالحاجة الداخلیة

                                                           
  )تصرف(  83، ص 2013، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویقسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح،   1
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المسوق في إشارة انتباه المستهلكین من خلال أشرطة الفیدیو مثلا، أو الیوتیوب أو شبكات التواصل 

  .الاجتماعي لخلق الدافع نحو الحاجة أو الرغبة

تنقسم هذه العملیة إلى عملیة البحث الداخلي نتیجة لتراكم الخبرات السابقة فإن : جمع المعلومات - 2

المستهلك بإمكانه أن یبحث  داخله في ذاكرته عن العلامة أو المنتجات البدیلة ثم ینتقل إلى العالم الخارجي 

هائل من المعلومات في جمع كم  لبحث عبر الانترنت فهي تسهل العملیة وبشكل أسرعه وأبسط وتمكنه من

  .دون عناءوقت وجیز و 

تسهل الانترنت عملیة المقارنة بین مختلف العروض وقد تقتصر هذه العملیة فقط على : لتقییم البدائ - 3

العروض على النت ولیس في المحلات ولكن عدم إمكانیة معاینة مختلف المنتجات أو تجربتها قبل شراءها 

عملیة اتخاذ القرار وتحدید البدیل الأمثل وفي هذه الحالة یستلزم قادة الرأي أو التي تقف حائلا دون 

الجماعات المرجعیة والتي تملك الخبرة الكافیة في الحكم على المنتجات والعلامة التجاریة وإبداء الرأي  

صیلیة بین البدائل حولها والانترنت الفضل في التفصیلیة اللازمة والبحوث الكافیة للمقارنة التحلیلیة التف

  .المتاحة بطریقة منطقیة وفي وقت قصیر ودون جهد أو تكلفة

الانترنت أو ( المستهلك بإمكانه تطویر إستراتیجیة الشراء من خلال قنوات متعددة منها : الشراء الفعلي - 4

ابقة ولكن ، إن إمكانیة  الشراء على الخط لا توقف فقط على التحلیل الجید للخطوات الس)محلات التجزئة

أیضا على الخطر المرتقب، ویبقى هو الحائل في العدید من الحالات دون إتمام عملیة الشراء عبر 

خاصة تلك التي تتعلق بوسائل الدفع والبیانات  الإلكترونیةالانترنت لعدم ثقة ونقص الأمان في الوسائل 

  .الشخصیة التي تعتبر سریة بالنسبة لصاحبها

فهو یشبه عملیة الرقابة ولكن : القرار الشرائي تمثلت في التقییم عن بعد آخر مرحلة من مراحل - 5

باتجاهین منها الأولى الرقابة على الذات وذلك بتعزیز القرار الشرائي كأن یعود المستهلك إلى شبكة 

نفس الخصائص جودة المنتج، سعر  %100الانترنت لیتأكد من أن القرار المتخذ سابقا كان صائبا 

ذن قد تحقق لدیه الرضا والقناعة على أن لا یندم مرة أخرى ویكرر نفس القرار وبالتالي تشكیل معقول، إ

لدیه صورة إیجابیة وإدراك جید عن العلامة وقد یكون العكس من ذلك كله تماما،وبالتالي سیطرة الشعور 

  1.بالندم على القرار المتخذ سابقا والعزم على تغیره في المرات القادمة

                                                           
،الملتقى الدولي  في ظل الرقمنة دراسة سلوك المستهلك الرقمي، التسویق الرقمي والاستراتجیةساكت فاطمة الزهراء، قادري نوریة یعقوب محمد،  1

  .  ، تونس2019، افریل، 06، 05السابع عشر، 
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  الفصلخلاصة 

یتضح من هذا الفصل أن شبكة الانترنت كغیرها من الوسائل الاتصال تستخدم من قبل المنظمات   

من مرحلة إلى أخرى من مراحل  الإلكترونيبهدف أحداث تغیرات سلوكیة معینة وذلك من نقل المستهلك 

  .عملیة الشراء وصولا إلى مرحلة اتخاذ القرار

فالمنظمات تستخدم شبكة الانترنت لجذب انتباه الجمهور إلى المنظمة ومناجاتها، وذلك من خلال   

حتى یستطیع  الإلكتروني، وهذه الأخیرة صدورها تعمل جاهدتا لتسهیل عملیة التسوق الإلكترونیةالتجارة 

اختیار المنتجات والتمییز بین الخدمات وموصفات المنتجات وإجراء المقارنات ثم القیام بعملیة الشراء 

.بسرعة وسهولة وتكلفة منخفضة



 

 

  

  

  

  

الدراسة المیدانیة لسلوك : الثالفصل الث

المستهلك الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع 

  التجارة الالكترونیة

  تمهید

  تقدیم ولایة جیجل ومنهجیة الدراسة المیدانیة :الأولالمبحث 

   عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثاني

  خلاصة الفصل
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  مهیدت

من خلال هذا الفصل تم إسقاط الجانب النظري على الدراسة المیدانیة من أجل دراسة سلوك   

وذلك بتوزیع استمارة على عینة عشوائیة  الإلكترونیةالمستهلك الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة 

إلى تقدیم لولایة لولایة جیجل حیث تكون هذه ممثلة لمجتمع الدراسة، ومن هنا تم التطرق في هذا الفصل 

جیجل وكذلك منهجیة الدراسة إضافة إلى تحلیل وتفسیر نتائج استمارة الاستبیان، وهذا بغیة الوقوف على 

  .صحة فرضیات البحث و الإجابة على الإشكالیة المطروحة
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  تقدیم ولایة جیجل ومنهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الأول

الإشارة إلى تقدیم ولایة جیجل واستعمال مجموعة من الأدوات والطرق من أجل من خلال هذه تم   

  .تحلیل المعطیات المجمعة وعرضها ومقارنتها مع الفرضیات

  لمحة عن ولایة جیجل: المطلب الأول

یحدها من  2كلم 2.396.63تقع ولایة جیجل في الشمال الشرقي لبلاد وتغطي مساحة قدرها 

 ولایة بجایة، ومن الجنوب ولایتي لمتوسط، من الشرق ولایة سكیكدة، من الغربالشمال البحر الأبیض ا

  .میلة وسطیف

نسمة بكثافة سكانیة تقدر  684.933دائرة، یبلغ عدد سكانها  11بلدیة ملحقة بـ  28مقسمة إداریا إلى  - 

یتخلله سهل بمحاذاة البحر، تتمیز ولایة جیجل  %82كلم، سطح الولایة جبلي بنسبة / نسمة 285بـ 

  2.1كلم 40یشتهر بكورنیش یمتد على مسافة أكثر من  مكل 120بطابعها الساحلي الذي یبلغ 

قیة الأمل وأنها من الأماكن التي أسسها در التاریخیة تقول أن المدینة فینیإن أغلب المصا

بعشرة قرون تقریبا، ولكن تسمیة المدینة فیها اختلاف الفینیقیون في الحوض الغربي للمتوسط قبل المیلاد 

تعني شاطئ الدوامة  IGILGILIأن كلفة إیجلجیلي هم من یقول أنها فینیقیة الأصل و في المصادر، فمن

غة الفینیقیة، أما إن كانت الكلمة بربریة فتعني ربوة إلى ربوة، ولكن حدثت تغیرات في اسم المدینة لبال

  2.الزمنیة، فمن إیجلجیلي إلى جیجل الحالیةبتغیر الحقب 

  الطریقة المستخدمة في الدراسة المیدانیة : المطلب الثاني

  مجتمع وعینة الدراسة: أولا

  :تم اختیار مجتمع وعینة الدراسة فیما یتناسب مع الدراسة التي قمنا بها وهي كما یلي

  :مجتمع الدراسة - 1

الجزائري تجاه التسوق عبر  الإلكترونيسلوك المستهلك  نظرا لطبیعة هذه الدراسة تستهدف معرفة

قون عبر مواقع التجارة ن یتسو الذی نتم الاعتماد في هذه الدراسة على مستهلكی الإلكترونیةمواقع التجارة 

  .الذین یعبرون عن الظاهرة الاجتماعیة المراد دراستها كما ونوعالایة جیجل، و و القانطین ب الإلكترونیة

                                                           
1 www.dcw,jijel,dz,7/5/2023,02:39  
2  http://www.mawdoo3.com,2023/05/7,2:56  
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  :الدراسةعینة  - 2

 عبر الذین یتسوقون نبناءا على أهداف الدراسة تمت صیاغة استبان یستهدف عینة من مستهلكی

 ونكونیت الذین وزیعه على مجموعة من المستهلكینوالذي تم ت في ولایة جیجل، الإلكترونیةمواقع التجارة 

 الإلكترونيلك شخص، وقد تم اختبارهم بشكل عشوائي وهذا لمعرفة موقف سلوك المسته 120من 

عن طریق المقابلة  استمارة  120، بحیث تم توزیع الإلكترونیةالجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة 

  .على أفراد العینة وتم استرجاع كافة الاستمارات الموزعة على المستهلكینالفردیة 

  الاستبانات الموزعة والمسترجعة من عینة الدراسة ):1 3(الجدول 

  %النسبة المئویة  التوزیع التكراري  الاستبانة

  %100  120  الاستبانات الموزعة

  %100  120  الاستبانات المسترجعة

 100  120  المجموع

  من إعداد الطالبتین :المصدر 

  تصمیم الاستبیان: ثانیا

الجزائري  الإلكترونيقصد جمع المعلومات وتحقیق أهداف الدراسة والمتمثلة في سلوك المستهلك 

اعتمدنا الأسلوب المیداني كمصدر لذلك، وذلك من خلال  الإلكترونیةتجاه التسوق عبر مواقع التجارة 

تطلبها البحث للإجابة عن التساؤلات والفرضیات الذي یعتبر من أهم الوسائل التي یتصمیم الاستبیان و 

العبارات التي من مجموعة من بانة الاستتكون هي أداة ضروریة لجمع البیانات، وتالمطروحة للدراسة، و 

الموجهة إلى أفراد العینة قصد جمع المعلومات حول الموضوع المدروس وكذا التعرف مست  الموضوع 

یث تم تقسیم الاستبانة إلى واقفهم، حهلكین من خلال تحلیل توجهاتهم ومعلى آراء ووجهات نظر المست

  :جزأین

 الإلكترونیةبالمستهلكین الذین یتسوقون عبر مواقع التجارة  متعلق بالبیانات الشخصیة: الجزء الأول -

  .الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الدخل الشهر، الحالة العائلیة: والمتعلقة بشخصیتهم وهي

  :یتضمن محورین تندرج كالتالي: الجزء الثاني - 

عبارات  7ویتكون من في جیجل،  الإلكترونيبواقع التسوق المحور الأول یتضمن العبارات الخاصة  - 

 .7إلى  1من 
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ویتكون ، الإلكترونیةالمحور الثاني یتضمن العبارات الخاصة بسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجاریة  - 

 :من ثلاثة أبعاد

  .7إلى  1عبارات من  7یتضمن البعد الإدراكي ویتكون من : البعد الأول

  .5إلى 1عبارات من  5ون من یتضمن البعد العاطفي ویتك: البعد الثاني

  .7إلى 1عبارات  7ویتضمن البعد السلوكي ویتكون من : البعد الثالث

  تحدید شكل الأسئلة: ثالثا

لقد اعتمدنا في إعداد الاستبیان على مجموعة من الأسئلة المغلقة وذلك في الجزء الأول 

تم تحدیده من الإجابات، المخصص للبیانات الشخصیة، حیث یجب على المستقصي الإجابة على ما 

ویتعین علیه الإجابة على جواب واحد من الخیارات المتاحة أما في الجزء الثاني المتعلق بالمعلومات 

والعبارات التطبیقیة فقد كانت صیاغة الأسئلة معتمدة على مقیاس لیكارت والمكون من خمسة درجات 

  .لتحدید درجة الأهمیة والشكل التالي یوضح ذلك

  مقیاس التدرج الخماسي :)1 3(الشكل

  

 

  

 .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مقیاس لیكارت: المصدر

قمنا بوضع مقیاس خمس درجات تعبر عن حالة معینة، والمستقصي علیه أن یشیر إلى  ثحی

الحالة التي تعبر عن رأیه الشخصي، حیث اعتمدنا مقیاس واحد للتدرج الخماسي على جمیع فقرات 

  :المعلومات التطبیقیة، وعلیه یحسب طول كل فئة كالتالي

  عدد درجات المقیاس/ المدى= طول الفئة 

   4)=1- 5(یعبر عن الفرق بین أعلى وأدنى درجة : المدى

1 2 3 4 5 

 موافق تماما موافق محاید غیر موافق غیر موافق تماما
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  5:عدد درجات المقیاس هو

) 1(إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس الخماسي وهي  0.8=5/4ومنه طول الفئة 

  :كذلك تحدید الحد الأعلى لطول الفئة لطول مع تحدید درجة الموافقة الموضحة في الجدول التالي

  لیكارت الخماسي ودلالتها فئات سلم :)2 3(الجدول 

  دلالات الفئة  مجال الفئة  الأوزان  الدرجات  رقم الفئة

  مستوى منخفض جدا  1.8إلى  1من   1  غیر موافق تماما  1

  مستوى منخفض  2.60إلى  1.81من   2  غیر موافق  2

  مستوى متوسط  3.40إلى  2.61من   3  محاید  3

  مستوى مرتفع  4.20إلى  3.41من   4  موافق  4

  مستوى مرتفع جدا  5إلى  4.21من    5  موافق تماما  5

أثر جودة خدمة التعلیم العالي على رضا الطلبة، دراسة میدانیة بجامعة محمد " یاسر عبد الرحمان، خالد قاشي  :المصدر

  .154، ص 2020، 2، العدد14الصدیق بن یحي، جیجل، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، المجلد

  الإحصائیة المستعلمةالأدوات : رابعا

لقد استخدمنا لتحصیل الاستمارات أسلوب التحصیل الإحصائي، حیث تم استخدام أسلوب 

من أكثر البرامج الإحصائیة استخداما، وبعد تفریغ الاستبانات  spssتحصیل المتوسطات، ویعد برنامج 

 اوترمیز البیانات وإدخالها للبرنامج، ویتم الاستعانة ببعض الأدوات الإحصائیة وأهمها استخدام ألف

توزیع الطبیعي ومعامل كرونباخ، النسب والتكرارات، المتوسطات والانحراف المعیاري، اختبار ال

  .الخ...الارتباط

  اختبار أداة الدراسة: لمطلب الثالثا

  .تطرق إلى اختبار أداة الدراسة من حیث صدقها وثباتهافي هذا المطلب سن    

  انیصدق وثبات الاستب: أولا

التي یجب أن  شمولیة الاستمارة لكل العناصر" یقصد أداة الدراسة  :)انیالاستب( صدق أداة الدراسة  - 1

ناحیة، ووضوح عبارتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفهومة لكل من  تدخل في التحصیل من

  .یستخدمها

  :وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاهري  -       
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ان وتصمیمه في شكله یمن المرحلة الأولى من إعداد الاستب ابعد انتهائن :الصدق الظاهري للأداة -أ

على الأستاذ المشرف ذو الخبرة في مجال البحث العلمي، وطلب منه إبداء رأیه حول الأولى تم عرضه 

العبارات التي وضعت لكل  ةمدى وضوح عبارات أداة الدراسة ومدى انتمائها إلى محورها ومدى ملائم

محور، وإبداء رأیه حول شكل الاستمارة بالإضافة إلى حذف أو تعدیل أي عبارة من العبارات، وبضوء 

  توجیهات التي تحصلنا علیها تم إجراء تعدیلات الخاصة بالاستبیان كما عرض على أساتذة من التدریس ال

  .داء الرأي حول شمولیته وإمكانیته لتحقیق الهدف الذي یرمي إلیهبوقد طلب من المحكمین إ

مع المجال یان یقصد بالاتساق الداخلي مدى اتساع كل عبارة من عبارات الاستب: الاتساق الداخلي - ب

ان كذلك من خلال حساب یلاستبوقد قمنا بحساب الاتساق الداخلي لنتمي إلیه هذه العبارة، الذي ت

  .یة للمجال نفسهان والدرجة الكلیمعاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات مجالات الاستب

 ولایة في ةالإلكترونیعبر مواقع التجارة واقع التسوق ": الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول* 

  "جیجل

یوضح الجدول التالي معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الأول والمعدل الكلي 

  .الداخلي القیم الموجودة عن معامل الاتساق لعابراته، حیث تعبر

 الإلكترونیةعبر مواقع التجارة واقع التسوق الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول  :)3 3(الجدول رقم 

  جیجل ولایة في

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارات  الرقم

  00  **0.634  .تتمتع بالأمن الإلكترونیةمواقع التجارة   01

  00  **0.395  .خصوصیةالتحافظ على  الإلكترونیةتجارة لمواقع ا  02

  00  **0.558  .سهلة الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة   03

میزة الشراء في  الإلكترونیةیوفر استخدام مواقع التجارة   04

  .أي وقت من الیوم

0.549**  00  

تكون في أي  الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة   05

  .مكان

0.571**  00  

بتتبع عملیة الشراء  الإلكترونیةتسمح لك مواقع التجارة   06

  .من البدایة حتى النهایة

0.657**  00  



تجاه التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة الدراسة المیداني لسلوك المستهلك الجزائري: لثالفصل الثا  

 

 
71 

المعلومات المقدمة عن المنتجات والخدمات في مواقع   07

  .ذات جودة الإلكترونیةالتجارة 

0.508**  00  

  .العبارة دالة إحصائیة **:

  spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على بیانات الاستب: المصدر

 0.395[ ة وهي محصورة في المجال نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط موجب       

 طوهذا دلیل على وجود ارتبا) 0.05(كما أن مستوى الدلالة الإحصائیة لكل عبارة أقل من ]   0.657و

  .موجب وقوى یدل على أن جمیع عبارات هذا المحور صادقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه

  "الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجارة "  :الصدق الداخلي لأبعاد المحور الثاني* 

  البعد الإدراكي: الصدق الداخلي للبعد الأول - 1

یوضح الجدول التالي معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد الأول والمعدل الكلي 

  .موجودة عن معامل الاتساق الداخليلعباراته حیث تعبر القیم ال

  البعد الإدراكي: الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول: )4 3(الجدول رقم

معامل   العبارات  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  00  **0.498  كل ما هو جدید الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   08

  00  **0.421  تتسم بالمصداقیة الإلكترونیةالمعلومات المقدمة في مواقع التجارة   09

على معلومات كافیة حول المنتجات  الإلكترونیةل في مواقع التجارة صتح  10

  الخدمات المقدمة

0.455**  00  

  00  **0.391  خدمات ما بعد البیع جیدة الإلكترونیةتقدم مواقع التجارة   11

الوقت في الحصول على السلع و  الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة   12

  الخدمات

0.425**  00  

  00  **0.762  الجهد في الحصول على السلع والخدمات الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة   13

منتجات غیر موجودة في الأسواق  الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   14

  المحلیة

0.445**  00  

  .العبارة دالة إحصائیة **:

  . spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستب: المصدر
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] 0.762و  0.391[بین الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط موجبة وهي محصورة في المجال 

موجب یدل  ارتباطوهذا دلیل على وجود ) 0.05(كما أن مستوى الدلالة الإحصائیة لكل عبارة أقل من 

  .ت لقیاسهومتسقة فیما بینها كما وضع ةادقعلى أن جمیع عبارات هذا البعد مص

  :البعد العاطفي -الصدق الداخلي للبعد الثاني - 2

  البعد العاطفي - الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني :)5 3(الجدول رقم 

معامل   العبارات  الرقم

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  00  **0.590  علیك إیجابیا الإلكترونیةتؤثر سهولة استخدام مواقع التجارة   15

تكون المعلومات الخاصة بالمنتجات تناسبا تطلعاتك تفضل أن   16

  الشخصیة

0.652**  00  

  00  **0.678  یشعرك بالرضا الإلكترونیةأمان مواقع التجارة   17

  00  **0.550  الإلكترونیةتحبذ خدمة ما بعد البیع في مواقع التجارة   18

  00  **0.703  على معظم وسائل الدفع الإلكترونیةیعجبك توفر مواقع التجارة   19

  .العبارة دالة إحصائیة **:

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبان ومخرجات برنامج : المصدر

] 0.703و  0.550[ یبین الجدول أعلاه أن معاملا الارتباط موجبة وهي محصورة في المجال 

دلیل على وجود ارتباط موجب یدل ، وهذا )0.05(كما أن مستوى الدلالة الإحصائیة لكل عبارة أقل من 

  .على جمیع عبارات هذا البعد صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه

  :البعد السلوكي: الصدق الداخلي للبعد الثالث - 3

  البعد السلوكي: الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث :)6 3(الجدول رقم 

مستوى   معامل الارتباط  العبارات  الرقم

  الدلالة

یحفزك للتسوق  الإلكترونیةانخفاض الأسعار في مواقع التجارة   20

  منها

0.642**  00  

  00  **0.556  یحدد لك قرار الشراء الإلكترونیةخصوصیة مواقع التجارة   21

تدفعك للشراء  الإلكترونیةخدمات ما بعد البیع في مواقع التجارة   22

  منها

0.414**  00  

  00  **0.513التي تتوفر على وسائل دفع  الإلكترونیةتشتري من مواقع التجارة   23
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  مختلفة

تحفزك  الإلكترونیةبع مراحل شحن السلع عبر مواقع التجارة تت  24

  على الشراء

0.673**  00  

  00  **0.757  الإلكترونیةلدیك نیة الاستمرار في التسوق عبر مواقع التجارة   25

  00  **0.660  الإلكترونیةتنصح الآخرین بالتسوق عبر مواقع التجارة   26

  .العبارة دالة إحصائیة **:

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبان ومخرجات برنامج  :المصدر

] 0.757و  0.141[ یبین الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط موجبة وهي محصورة في المجال 

وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب یدل ) 0.05(كما أن مستوى الدلالة الإحصائیة لكل عبارة أقل من 

  .جمیع عبارات هذا البعد صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه أنعلى 

  "الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجارة ": ي لأبعاد المحور الثانيالصدق الداخل -

یوضح الجدول التالي معاملات الارتباط بین كل بعد من أبعاد المحور الثاني والمعدل الكلي 

  .لأبعاده تعبر القیم الموجودة عم معامل الاتساق الداخلي

الصدق الداخلي الأبعاد مجتمعة محور سلوك المستهلك تجاه المواقع التجاریة  :)7 3(الجدول رقم 

  الإلكترونیة

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارات  الرقم

  00  **0.787  البعد الإدراكي  01

  00  **0.735  البعد العاطفي  02

  00  **0.798  البعد السلوكي  03

  .العبارة دالة إحصائیة **:

  .spssان ومخرجات برنامج یإعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبمن : المصدر

بین كل بعد من أبعاد محور سلوك المستهلك ) بیرسون( یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط 

والدرجة الكلیة لهذا المحور إذ یتضح أن قیم معاملات الارتباط تترواح  الإلكترونیةاتجاه المواقع التجاریة 

، وهذا یدل )0.01(جمیعها موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى دلالة ] 0.798 و 0.735[ القیمتین بین 

صادقة لما وضعت لقیاسه،  الإلكترونیةعلى جمیع أبعاد المحور سلوك المستهلك اتجاه مواقع التجاریة 

  .وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه
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  ثبات أداة الدراسة: ثانیا

الاستبانة أن تعطي هذه الأخیرة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها على أفراد عینة یقصد بثبات 

  .مرة وتحت نفس الظروف والشروط بمعنى الاستقرار في نتائجها نالدراسة أكثر م

ومعامل الثبات یأخذ قیما تترواح بین الصفر والواحد، حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات 

اقترب من الصفر كان الثبات منخفضا، وقد تم التحقق من ثبات الاستبانة من خلال معامل مرتفعا، وكلما 

  :كرونباخ وذلك كما یلي األف

  .)0.6(كرونباخ أقل من  اإذ كان معامل ألف: ضعیف* 

  ).0.7و  0.6(إذا كان معامل ألفا كرونباخ یتراوح بین : مقبولا* 

  ).0.8و  0.7(بین  إذا كان معامل ألفا كرونباخ یتراوح: جدا* 

  ).0.8(إذا كان معامل ألفا كرونباخ أكبر من : ممتازا* 

  اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة :)8 3(الجدول 

  معامل الثبات  المحور

  ألفا كرونباخ

  مستوى الثبات

واقع التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة في ولایة 

  جیجل

  مقبول  0.618

  مقبول  0.696  الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجاریة 

  جید  0.740  الاستبان ككل

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبان ومخرجات برنامج : المصدر

 0.696و  0.618یتراوح ما بین  ةمن الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الثبات لمحاور الدراس

والذي یمكن القول من  0.740وهو ما یمثل درجة ثبات مقبولة كما أن الثبات الكلي لاستبیان الذي بلغ 

  .خلاله أن أداة الدراسة تتمتع بالثبات وصالحة الدراسة
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  أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة: طلب الرابعمال

بعد فحص جمیع الاستبانات التي تم استرجاعها ثم إخضاع البیانات إلى التحلیل الإحصائي 

، وقد تم الاعتماد على بعض الأسالیب spssبالاستعانة ببرنامج التحلیل الإحصائي للعلوم الاجتماعیة 

  :الإحصائیة التي تم توظیفها في هذه الدراسة وهي

تخدام التكرارات والنسب المئویة لتعرف على الخصائص الشخصیة قمنا باس :التكرارات والنسب المئویة -

  .لأفراد عینة الدراسة وكذلك لتحدید إجابات أفرادها اتجاه عبارات محاور الاستبان

تم استعماله لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العینة على كل عبارة : المتوسط الحسابي - 

  .عد ذلك في ترتیب العبارات حسب المتوسط الحسابيمن عبارات متغیرات الدراسة ویسا

یعتبر من أكثر مقاییس التشتت أهمیة یهدف إلى توضیح درجة التشتت في إجابات : الانحراف العیاري - 

  .أفراد عینة الدراسة حول المتوسط الحسابي، أو انخفاض التشتت كلما اقتربت قیمته من الصفر

  .اب معامل الثبات ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات أداة الدراسةتم حس: معامل الثبات ألفا كرونباخ -

لدراسة العلاقة بین المتغیرات ودرجة الارتباط، وللتأكد من صدق الاتساق : معامل الارتباط بیرسون - 

  .انیالداخلي والاتساق البنائي للاستب

  عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثاني

المتعلقة بوصف أفراد عینة الدراسة، ومن تم التحلیل سنقوم في هذه المبحث بعرض النتائج 

التفصیلي للبیانات وعرض النتائج من خلال المعالجة الإحصائیة التي أجریت على عینة الدراسة، وصولا 

  .إلى تحلیل ومناقشة البیانات

  التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة: المطلب الأول

  نة الدراسةالتحلیل الوصفي للخصائص الشخصیة لعی: أولا

  :الجنس - 1

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس :)9 3(الجدول

  %النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  %49.2  59  ذكر

  %50.8  61  أنثى

 %100  120  المجموع

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبان ومخرجات برنامج  :المصدر
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  العینة حسب الجنستوزیع أفراد  ):2 3(الشكل

  

  exeelمن إعداد الطالبتین باستعمال برنامج : المصدر

یمثل الجدول والشكل أعلاه توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس إذ نلاحظ أن النسب   

مما یدل على وجود نوع من  %49.2فیها الذكور بنسبة  %50.8متقاربة جدا حیث بلغ نسبة الإناث 

  .التوازن بین الجنسین في العینة المعتمدة للدراسة وهذا یعطي مصداقیة أكثر

  :السن - 2

  توزیع أفراد الدراسة حسب متغیر السن): 10 3(الجدول 

  %النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  %12.5  15  سنة 20أقل من 

  %71.5  86  سنة 37إلى  20من 

  %12.5  15  سنة 49إلى  38من 

  %3.3  4  سنة وأكثر 50من 

 %100  120  المجموع

  .spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستب :المصدر

  

  

  

  

الجنس

ذكر

أنثى
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  توزیع أفراد العینة حسب السن ):3 3(الشكل رقم 

  

  exeelمن إعداد الطالبتین باستعمال برنامج : المصدر

 37إلى  20من ( ین أن أكبر فئة عمریة تنتمي إلى الفئة السابقضح من خلال الجدول والشكل یت  

 49إلى  38من ( ریة فردا، ثم تلیها الفئة العم) 86(أي ما یعادل ) %71.5( بنسبة مئویة مقدرة بـ ) سنة

فرد، ثم نجد في ) 15(أي ما یعادل ) %12.5(سنة نسبة متعادلة قدرت بـ  20الفئة أقل من و ) سنة

من عینة  %3.3بنسبة ) سنة وأكثر 50من (أفراد وهم الذین تترواح اعمارهم ) 4( الأخیرةالمرتبة 

  .الدراسة

  :المستوى التعلیمي - 1

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي): 11 3(الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  %29.2  35  أقل من جامعي

  %70.8  85  جامعي

 %100  120  المجموع

  spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستب :المصدر

  

  

  

حسب السن

20أقل من 

37إلى  20من 

49إلى 38من 

وأكثر 50من 
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  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 4 3(الشكل رقم 

  

  exeelمن إعداد الطالبتین باستعمال برنامج : لمصدرا

العینة كان مستواهم جامعي نلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أعلى نسبة من أفراد   

) 35( فردا، ثم یلیه مستوى أقل من جامعي حیث بلغ عدد الأفراد ) 85(أي ما یعادل ) %70.8(بنسبة 

  ).%29.2(فردا أي بنسبة 

  :الحالة العائلیة -4

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الحالة العائلیة): 12 3(الجدول 

  %النسبة المئویة  التكرار  الحالة العائلیة

  %75  90  أعزب

  %25  30  متزوج

 %100  120  المجموع

  spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستب: المصدر

  ةعائلیأفراد العینة حسب الحالة ال توزیع): 5 3( لالشك

  

المستوى التعلیمي

أقل من جامعي

جامعي

الحالة العائلیة 

أعزب

متزوج
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  exeelمن إعداد الطالبتین باستعمال برنامج  :المصدر

السابقین أن أغلب أفراد عینة الدراسة ینتمون لفئة أعزب حیث  نلاحظ من خلال الجدول والشكل  

لأفراد الذین ینتمون لفئة ) %25(في حین كانت نسبة ) %75(فرد بنسبة قدرت بـ  90قدر عددهم بـ 

  .فرد 30متزوج وقدر عددهم 

  :الدخل الشهري - 5

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري): 13 3(الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرار  الدخل الشهري

  %28.3  34  25000أقل من 

إلى  25000من 

50000  

26  21.7%  

  %5.8  7  50000أكثر من 

  %44.2  53  آخر

 %100  120  المجموع

  spssان ومخرجات برنامج یمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستب :المصدر

  الشهريتوزیع أفراد العینة حسب الدخل ): 6 3(الشكل رقم 

  

  exeelمن إعداد الطالبتین باستعمال برنامج : المصدر

جاءت في آخر أي أن )%44.2(یتضح من خلال الجدول والشكل أعلاه أن أكبر نسبة قدرت بـ   

) %28.3(فرد، في حین كانت النسبة  )53(أغلب أفراد العینة لا یملكون دخل شهري ثابت، حیث قدر بـ 

الدخل الشھري

25000أقل من 

إلى 25000من 
50000

50000أكثر من 

آخر
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فردا، وتأتي في المرتبة الثالثة الأفراد الذین دخلهم ) 34(حیث بلغو  25000للأفراد الذین دخلهم أقل من 

فرد، وجاءت في ) 26(والذي بلغ عددهم ) %21.7(والتي قدرت بـ  50000إلى  25000یترواح من 

أفراد أي ما  )7(حیث بلغ عددهم  50000المرتبة الأخیرة الأفراد الذین یحصلون على دخل أكثر من 

 ).5.8(نسبته 

  عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة: المطلب الثاني

  جیجل ولایة في عبر مواقع التجارة الإلكترونیةواقع التسوق  محور: أولا

في جیجل  الإلكترونيسیتم فیما یلي تحلیل عبارات المتغیر المستقل المتمثل في واقع التسوق 

سنقوم باستخدام المتوسط الحسابي لمعرفة درجة الموافقة  spssبالاعتماد على البرنامج الإحصائي 

  .تشتت إجابات أفراد عینة الدراسة والانحراف المعیاري لمعرفة مدى

 عبر مواقع التجارة الإلكترونیةواقع التسوق : التحلیل الوصفي لعبارات المحور الأول): 14 3(الجدول 

  لجیج ولایة في

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

  7  منخفضة  1.080  2.60  تتمتع بالأمان الإلكترونیةمواقع التجارة   01

  5  متوسطة  1.069  3.00  تحافظ على الخصوصیة الإلكترونیةمواقع التجارة   02

  3  مرتفعة  0.883  3.90  سهلة الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة   03

میزة الشراء  الإلكترونیةیوفر استخدام مواقع التجارة   04

  في أي وقت من الیوم

  1  مرتفعة  0.853  4.14

تكون  الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة   05

  في أي مكان

  2  مرتفعة  0.936  4.12

تتمتع  الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة   06

  عملیة التوصیل من البدایة إلى النهایة

  4  مرتفعة  1.052  3.64

المعلومات المقدمة عن المنتجات والخدمات في   07

  ذات جودة الإلكترونیةمواقع التجارة 

  6  متوسطة  0.997  2.67

  /  مرتفعة  0.543  3.439  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر
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تظهر النتائج في الجدول الوارد أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة 

، حیث نلاحظ أن هناك لواقع التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة في ولایة جیج الدراسة حول محور

الدراسة في الموافقة على عبارات هذا المحور، وهو ما أكدته قیم المتوسط  تفاوت بین مفردات عینة

وبانحرافات معیاریة ) 2.60(و) 4.14(الحسابي، حیث ترواحت متوسطات هذا المحور بین القیمتین 

  ).1.080(و) 0.853(محصورة بین القیمتین 

میزة  الإلكترونیةیوفر استخدام مواقع التجارة " والتي تفید ) 4(كما یوضح الجدول أعلاه أن العبارة رقم 

وانحراف معیاري ) 4.14(جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " الشراء في أي وقت من الیوم

یستطیعون التسوق في ویعني أن أفراد عینة الدراسة موافقون وبدرجة مرتفعة وهذا یعني أنهم ) 0.853(

تكون في أي  الإلكترونیةعملیة الشراء من مواقع التجارة " والتي تفید ) 05(أي وقت، أما العبارة رقم 

والتي تعني أن ) 0.936(وانحراف معیاري ) 4.12(جاءت في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي " مكان

ن المستهلكین یستطیعون التسوق من أي مكان أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر إلى أ

عملیة " والتي تفید ) 03(وجاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم  الإلكترونیةفي العالم في مواقع التجربة 

ویدل ) 0.883(وانحراف معیاري ) 3.90(بمتوسط حسابي " سهلة الإلكترونیةالشراء من مواقع التجارة 

موافقون بدرجة مرتفعة على أن عملیة الشراء سهلة في مواقع التجارة على أن أفراد عینة الدراسة 

بتتبع عملیة الشراء من  الإلكترونیةتسمح لك مواقع التجارة " والتي تفید) 06(، وأما العبارة الإلكترونیة

) 1.052(وانحراف معیاري ) 3.64(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " البدایة إلى النهایة 

تسمح للمستهلك  الإلكترونیةأن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر إلى أن مواقع التجارة  بمعنى

 الإلكترونیةمواقع التجارة " والتي تفید ) 07(بتتبع عملیة التوصیل من البدایة حتى النهایة، أما العبارة رقم 

وانحراف معیاري ) 3.00(جاءت في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي " تحافظ على الخصوصیة

بمعنى أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة أن المستهلكین متخوفون من جانب ) 1.069(

التي تفید ) 07(، وفي المرتبة السادسة جاءت العبارة رقم الإلكترونیةالخصوصیة في مواقع التجارة 

بمتوسط حسابي " ذات الجودة الإلكترونیة المعلومات المقدمة عن المنتجات والخدمات في مواقع التجارة"

بمعنى أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة أي أن أغلب ) 0.997(وانحراف معیاري ) 2.67(

المستهلكین یرون أن المعلومات المقدمة عن المنتجات والخدمات لیست ذات جودة كافیة، وفي الأخیر 

" تتمتع بالأمان الإلكترونیةمواقع التجارة " عة والتي مفادها في المرتبة الساب) 01(جاءت العبارة رقم 
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أي أن أفراد عینة الدراسة موافقون وبدرجة منخفضة ) 1.080(وانحراف معیاري ) 2.60(بمتوسط حسابي 

  .لیست آمنة الإلكترونیةمما یدل على أن المستهلكون متفقون على أن مواقع التجارة 

وهو في الفئة الرابعة من سلم لیكارت ) 3.439(لي للمحور ب في حین بلغ المتوسط الحسابي الك

مما ) 01(وهو أقل من ) 0.5423(الخماسي والذي یعبر عن درجة مرتفعة من الموافقة وانحراف معیاري 

  .یشیر إلى أن هناك انسجام عام في آراء أفراد عینة

  الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجاریة : ثانیا

  :انقسم هذا المحور إلى ثلاثة أبعادوقد 

عبارات، والنتائج  7من أجل معرفة مستوى البعد الإدراكي لعینة الدراسة تم تخصیص : البعد الإدراكي -أ

  ).14(المتوصل إلیها موضحة في الجدول رقم 

  "البعد الإدراكي"حلیل الوصفي لعبارات البعد الأول الت: )15 3(الجدول رقم

متوسط ال  العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

  4  مرتفعة  1.015  3.75  كل ما هو جدید الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   08

 الإلكترونیةالمعلومات المقدمة في مواقع التجارة   09

  تتسم بالمصداقیة

  3  مرتفعة  0.789  4.00

على  الإلكترونیةنحصل في مواقع التجارة   10

  معلومات كافیة حول المنتجات والخدمة المقدمة

  6  متوسطة  1.063  3.19

خدمات ما بعد البیع  الإلكترونیةتقدم مواقع التجارة   11

  جیدة

  7  متوسطة  0.989  2.78

الوقت في الحصول  الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة   12

  على السلع والخدمات

  2  مرتفعة  0.677  4.14

الجهد في الحصول  الإلكترونیةیوفر مواقع التجارة   13

  على السلع والخدمات

مرتفعة   3.733  4.52

  جدا

1  

منتجات غیر  الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   14

  متوفرة في الأسواق المحلیة 

  5  مرتفعة  1.176  3.75

  /  مرتفعة  0.766  3.735  البعد الإدراكي   

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر
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تظهر النتائج في الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة 

حول البعد الإدراكي، حیث نلاحظ أن هناك تفاوت بین مفردات عینة الدراسة في الموافقة على عبارات 

أكدته قیم المتوسط الحسابي، حیث تراوحت متوسطات هذا البعد بین القیمتین هذا البعد، و هو ما 

  ).0.989(و) 3.733(بانحرافات معیاریة ) 2.78(و ) 4.52(

وانحراف ) 4.52(في المرتبة الأولى بالمتوسط الحسابي قدره ) 13(وفي هذا السیاق جاءت العبارة رقم 

الجهد في الحصول على السلع  الإلكترونیةالتجارة توفر مواقع " والتي تفید ) 3.733(معیاري قدره

والخدمات وهذا یعني أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة جدا وهذا یشیر إلى أن مواقع التجارة 

فقد ) 12(توفر للمستهلكین الجهد في الحصول على مختلف السلع والخدمات، أما العبارة رقم الإلكترونیة

" والتي تفید ) 0.677(وانحراف معیاري قدره ) 4.14(المتوسط الحسابي قدره جاءت في المرتبة الثانیة ب

وهذا یعني أن أفراد العینة " الوقت في الحصول على السلع والخدمات الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة 

ل توفر للمستهلكین الوقت في الحصو  الإلكترونیةموافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر إلى أن مواقع التجارة 

المعلومات المقدمة " التي مفادها ) 09(على السلع والخدمات أما في المرتبة الثالثة فقد جاءت العبارة رقم 

) 0.789(وانحراف معیاري ) 4.00(بمتوسط حسابي " تتسم بالمصداقیة  الإلكترونیةفي مواقع التجارة 

 الإلكترونیةالمقدمة في مواقع التجارة وهذا یعني أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على أن المعلومات 

یوجد في مواقع التجارة " والتي تفید ) 08(تتسم بالمصداقیة، وجاءت في المرتبة الرابعة العبارة رقم 

وهذا أن أفراد ) 1.015(وانحراف معیاري ) 3.75(بمتوسط حسابي قدره " كل ما هو جدید الإلكترونیة

تتوفر على كل  ما هو جدید من منتجات  الإلكترونیةقع التجارة عینة الدراسة بدرجة مرتفعة على أن موا

یوجد في مواقع التجارة " والتي تفید ) 14(وخدمات متنوعة، أما في المرتبة الخامسة فقد جاءت العبارة رقم 

وانحراف معیاري ) 3.75(بمتوسط حسابي " منتجات غیر متوفرة في الأسواق المحلیة الإلكترونیة

عني أن أفراد عینة الدراسة موافقة بدرجة مرتفعة على أ،ه یوجد في المواقع التجارة وهذا ی) 1.176(

فقد ) 10(منتجات وخدمات لم یجدوها في الأسواق المحلیة أو التقلیدیة، بینما العبارة رقم  الإلكترونیة

كافیة حول  على معلومات الإلكترونیةتحصل في مواقع التجارة " جاءت في المرتبة السادسة والتي تفید 

وهذا یعني أن ) 1.063(بانحراف معیاري ) 3.12(بمتوسط حسابي قدره " المنتجات والخدمات المقدمة

 الإلكترونیةأفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة أي أن أغلبیة المستهلكین یرون أن موقع التجارة 

في ) 11(یر جاءت العبارة رقم وفي الأخ. معلوماتها غیر كافیة حول المنتجات والخدمات المعروضة

بمتوسط حسابي " خدمات ما بعد البیع جیدة الإلكترونیةتقدم مواقع التجارة " المرتبة السابعة والتي تفید 
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وهذا یعني أن أفراد العینة موافقون بدرجة متوسطة أي أن ) 0.989(وانحراف معیاري ) 2.78(قدره

  .الإلكترونیةع التي تقدمها مواقع التجارة المستهلكین غیر راضین عن الخدمات ما بعد البی

وهو في الفئة الرابعة من سلم لیكارت الخماسي ) 3.735(في حین بلغ المتوسط الحسابي الكلي للبعد ب 

مما یشیر ) 01(وهو أقل من ) 0,766(والذي یعبر عن درجة مرتفعة من الموافقة، وانحراف معیاري قدره 

أفراد عینة الدراسة، وهذا یدل على أن البعد الإدراكي یمكن أن یكون له إلى أن هناك انسجام عام في آراء 

  .الإلكترونیةأثر إیجابي على سلوك المستهلك الجیجلي اتجاه مواقع التجارة 

  "البعد العاطفي"لیل الوصفي لعبارات البعد الثاني التح): 16 3(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم

   الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

علیك  الإلكترونیةتؤثر سهولة استخدام مواقع التجارة   15

  إیجابیا

  3  مرتفعة  0.950  3.65

تفضل أن تكون المعلومات الخاصة بالمنتوجات   16

  تناسب تطلعاتك الخاصة الشخصیة

  2  مرتفعة   0.905  3.73

  5  متوسطة  0.977  2.95  یشعرك بالرضى  الإلكترونیةأمان مواقع التجارة   17

  4  متوسطة   0.973  3.33  الإلكترونیةتحبذ خدمة ما بعد البیع في مواقع التجارة   18

على معظم  الإلكترونیةیعجبك توفر مواقع التجارة   19

  وسائل الدفع

  1  مرتفعة  0.981  3.94

  /  مرتفعة  0.608  3.522  البعد العاطفي  

  .spssمن إعداد الطالبیتین بالاعتماد على برنامج : المصدر

تظهر النتائج الواردة في الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة إیجابیات أفراد عینة 

الدراسة حول البعد العاطفي، حیث نلاحظ أن هناك تفاوت بین مفردات العینة الدراسیة في الموافقة على 

هذا البعد، وهو ما أكدته قیم المتوسط الحسابي، حیث تراوحت متوسطات هذا البعد بین القیمتین عبارات 

  ).0.977(و ) 0.981(وبانحرافات معیاریة محصورة بین القیمتین ) 2.95(و ) 3.94(

یعجبك توفر مواقع التجارة " والتي تفید ) 19(كما یتضح من الجدول أعلاه أن العبارة رقم 

وانحراف ) 3.94(جاءت في المرتبة الأولى بالمتوسط الحسابي " على معظم وسائل الدفاع الإلكترونیة

ویعني أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یدل على أن معظم المستهلكین ) 0.981(معیاري 

تفضل " فید والتي ت) 16(أما العبارة رقم . على معظم وسائل الدفع الإلكترونیةتعجبهم توفر مواقع التجارة 
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جاءت في المرتبة الثانیة بالمتوسط " أن تكون المعلومات الخاصة بالمنتجات تناسب تطلعاتك الشخصیة

والتي تعني أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة ) 0.905(و انحراف معیاري ) 3.73(الحسابي 

معلومات تناسب تطلعاتهم الشخصیة،  لأنها تعرض الإلكترونیةوهذا یدل على أنهم یفضلون مواقع التجارة 

 الإلكترونیةتؤثر سهولة استخدام مواقع التجارة " والتي تفید ) 15(وجاءت في المرتبة الثانیة العبارة رقم 

ویدل على أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر ) 0.950(وانحراف معیاري ) 3.65(علیك 

" والتي تفید ) 18(تؤثر علیهم بالإیجابیة وأما العبارة رقم  الإلكترونیةرة إلى أن سهولة استخدام مواقع التجا

) 3.33(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي "  الإلكترونیةتحبذ خدمة ما بع البیع في مواقع التجارة 

ن هناك وهذا یعني أ، أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة وتشیر هنا أ) 0.973(وانحراف معیاري 

" والتي تفید ) 17(، والعبارة رقم الإلكترونیةبعض المستهلكین عن خدمة ما بع البیع في مواقع التجارة 

جاءت في المرتبة الخامسة والأخیرة بمتوسط حسابي " یشعرك بالرضا  الإلكترونیةأمان مواقع التجارة 

راسة غیر موافقون أن أنهم لا وهذا دلیل على أن أفراد عینة الد) 0.977(وانحراف معیاري ) 2.95(

  .الإلكترونیةیشعرون بالأمان في مواقع التجارة 

وهو الفئة الرابعة من سلم لیكارت ) 3.522(في حین بلغ المتوسط الحسابي الكلي للبعد ب 

مما ) 01(وهو أقل من ) 0.608(الخماسي والذي یعبر على درجة مرتفعة من الموافقة، وانحراف معیاري 

هناك انسجام عام في آراء أفراد عینة الدراسة وبناء على ذلك یمكن أن یكون للبعد العاطفي  یشیر إلى أن

  .الإلكترونیةأثرا إیجابیا في مواقع التجارة 

  "البعد السلوكي"لیل الوصفي لعبارات البعد الثالث التح): 17 3(الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 الإلكترونیةانخفاض الأسعار في مواقع التجارة   20

   .یحفزك للتسوق منها

  2  مرتفعة  1.122  3.79

یحدد لك قرار  الإلكترونیة خصوصیة مواقع التجارة  21

  .الشراء

  1  مرتفعة  0.889  3.82

  7  متوسطة  0.997  3.28   .الإلكترونیة خدمات ما بعد البیع في مواقع التجارة  22

التي تتوفر  الإلكترونیة تقوم بالشراء من مواقع التجارة  23

  .على وسائل دفع مختلفة

  3  مرتفعة  0.968  3.69

  6  مرتفعة  0.987  3.52تتبع مراحل شحن السلع عبر مواقع التجارة   24
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  .تحفزك للشراء الإلكترونیة

لدیك نیة للاستمرار في التسوق عبر مواقع التجارة   25

  .الإلكترونیة

  5  مرتفعة  1.077  3.53

تنصح الآخرین بالتسوق عبر مواقع التجارة   26

  الإلكترونیة

  4  مرتفعة  1.017  3.66

  /  مرتفعة  0.606  3.612  البعد السلوكي  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

والانحرافات المعیاریة لإجابات تظهر في النتائج الواردة في الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة 

أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد السلوكي، حیث نلاحظ أن هناك تفاوت بین مفردات عینة الدراسة 

في الموافقة على عبارات هذا البعد وهو ما أكدته قیم المتوسط الحسابي، حیث تراوحت متوسطات هذا 

  ).0.997(و) 0.889(ت معیاریة محصورة بین القیمتین وبانحرافا) 3.28(و) 3.82(البعد بین القیمتین 

خصوصیة مواقع التجارة " والتي تفید ) 21(كما یتضح من الجدول أعلاه أن العبارة رقم 

وانحراف معیاري )3.82(جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " یحدد لك قرار الشراء الإلكترونیة

ون بدرجة مرتفعة وهذا یعني أنهم یتسوقون من مواقع التجارة وهي أن أفراد عینة الدراسة موافق) 0.889(

انخفاض الأسعار في مواقع " والتي تفید ) 20(لأنها توفر له الخصوصیة، أما العبارة رقم  الإلكترونیة

وانحراف ) 3.79(جاءت في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي " یحفزك للتسوق منها الإلكترونیةالتجارة 

والتي تعني أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر أن المستهلكین ) 1.122(معیاري 

لأن الأسعار فیها منخفضة، وجاءت في المرتبة الثالثة العبارة رقم  الإلكترونیةیتسوقون من مواقع التجارة 

)23à  ل دفع مختلفةالتي تتوفر على وسائ الإلكترونیةتقوم بالشراء من مواقع التجارة " والتي تفید "

ویدل على أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة ) 0.968(وانحراف معیاري ) 3.69(بمتوسط حسابي 

التي توفر وسائل دفع  الإلكترونیةمرتفعة وهذا یشیر إلى أن المستهلكین یتسوقون من مواقع التجارة 

 الإلكترونیةن بالتسوق عبر مواقع التجارة ننصح الزبائن الآخری" والتي تفید ) 26(مختلفة، وأما العبارة رقم 

بمعنى أن أفراد العینة ) 1.017(وانحراف معیاري ) 3.66(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " 

موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر إلى أن المستهلكین مستعدین لنصح الآخرین بالتسوق من مواقع التجارة 

 الإلكترونیةلدیك نیة للاستمرار في التسوق عبر مواقع التجارة "والتي تفید ) 25(أما العبارة رقم  الإلكترونیة

وهذا یشیر ) 1.077(وانحراف معیاري ) 3.53(وقد جاءت في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره " 
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كین نیة في الاستمرار إلى أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یشیر على أن لدى المستهل

تتبع " والتي تفید ) 24(، وجاءت في المرتبة السادسة العبارة رقم الإلكترونیةبالتسوق عبر مواقع التجارة 

وانحراف ) 3.52(بمتوسط حسابي " تحفزك للشراء الإلكترونیةمراحل شحن السلع عبر مواقع التجارة 

سة موافقون بدرجة مرتفعة أي أنهم یستطیعون تتبع وهذا دلیل على أن أفراد عینة الدرا) 0.987(معیاري 

، أما في المرتبة السابعة والأخیرة فجاءت العبارة رقم الإلكترونیةمراحل شحن السلع في مواقع التجارة 

بمتوسط حسابي "تدفعك للشراء منها  الإلكترونیةخدمات ما بعد البیع في مواقع التجارة " والتي تفید ) 22(

وهذا دلیل على أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة أي ) 0.997(عیاري وانحراف م) 3.28(

  .الإلكترونیةغیر مقتنعین بخدمات ما بعد البیع التي تقدمها مواقع التجارة 

وهو في الفئة الرابعة من سلم لیكارت ) 3.612(في حین بلغ المتوسط الحسابي للبعد ب 

مما ) 01(وهو أقل من ) 0.606(مرتفعة، وانحراف معیاري قدره  الخماسي والذي یعبر عن درجة موافقة

یشیر إلى أن هناك انسجام عام في آراء أفراد عینة الدراسة، وهذا یدل على أن البعد السلوكي یمكن أن 

     .الإلكترونیةیكون له أثر إیجابي نحو مواقع التجارة 

  لتحلیل الوصفي لأبعاد المحور ككلا  - 

  الإلكترونیةتجاه مواقع التجارة  التحلیل الوصفي الكلي لسلوك المستهلك): 18 3(الجدول رقم 

الانحراف   المتوسط الحسابي  الأبعاد

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

  1  مرتفعة  0.766  3.735  البعد الإدراكي

  3  مرتفعة  0.608  3.521  البعد العاطفي

  2  مرتفعة  0.606  3.612  البعد السلوكي

سلوك المستهلك اتجاه مواقع التجارة 

   الإلكترونیة

  /  مرتفعة  0.518  3.633

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج برنامج  :المصدر

یظهر الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإیجابات أفراد عینة الدراسة 

إذ تترواح متوسطات هذا المحور بین القیمتین  الإلكترونیةحول محور سلوك المستهلك اتجاه مواقع التجارة 

  .)0.608(و) 0.766(وبانحرافات معیاریة محصورة بین القیمتین ) 3.521(و) 3.735(
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توضح النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن البعد الإدراكي جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قیمته 

ویعبر عن درجة موافقة مرتفعة، أما البعد السلوكي جاء في المرتبة ) 0.766(وانحراف معیاري ) 3.735(

مرتفعة من الموافقة ، وأما  ویعبر عن درجة) 0.606(نحراف معیاري وا) 3.612(الثانیة بمتوسط حسابي 

ویعبر عن ) 0.606(وانحراف معیاري ) 3.612(البعد العاطفي فجاء في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

  .درجة مرتفعة من الموافقة

ومن النتائج السابقة یتضح أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة حول محور سلوك المستهلك تجاه  

وهو انحراف أقل ) 0.518(وانحراف معیاري ) 3.633(مرتفعة بمتوسط حسابي  الإلكترونیةمواقع التجارة 

  .مما یدل على أن هناك انسجام عام في آراء أفراد عینة الدراسة) 01(من 

  التحلیل الوصفي لمحاولة الدراسة مجتمعة: ثالثا

  الدراسة مجتمعة التحلیل الوصفي لمحاور): 19 3(الجدول رقم 

المتوسط   المحور

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  التوافق

  الترتیب

واقع التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة في ولایة 

  جیجل

  2  مرتفعة  0.543  3.439

سلوك المستهلك الجزائري اتجاه مواقع التجارة 

  الإلكترونیة

  1  مرتفعة  0.518  3.633

  /  مرتفعة  0.452  3.581  الاستبیان ككل

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

یظهر الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول 

وبانحرافات معیاریة ) 3.633(و ) 3.439(محاور الاستبیان، إذ تتراوح متوسطات المحاور بین القیمتین 

  ).0.518(و) 0.543(

جاء  الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه مواقع التجارة " توضح النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن المحور 

ویعبر عن درجة موافقة ) 0.518(وانحراف معیاري ) 3.633(في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قیمته 

   عبر مواقع التجارة الإلكترونیةواقع التسوق " مرتفعة في هذا المحور، أما في المرتبة الثانیة جاء محور 
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إذ یعبر عن درجة موافقة ) 0.543(وانحراف معیاري ) 3.439(بمتوسط حسابي قدره " في ولایة جیجل

  .مرتفعة

ومن النتائج السابقة یتضح أن درجة موافقة عینة الدراسة حول محاور الاستبیان ككل مرتفعة 

  .مما یدل على أنه انسجام عام في آراء الدراسة) 0.452(وانحراف معیاري ) 3.581(بمتوسط حسابي 

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

  اختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة

  :واعتمدنا قاعدة القرار التالیة t.test اختبار العینة الواحدة على ااعتمدنلاختبار فرضیات الدراسة 

البدیلة ونرفض الفرضیة الصفریة  1Hالجدولیة نقبل الفرضیة  tالمحسوبة أكبر من  tإذا كانت قیمة  - 

0H. 

  .0Hونقبل الفرضیة الصفریة1Hإذا كانت القیمة المحسوبة أقل من قیمة المجدولة نرفض الفرضیة البدیلة - 

أقل أو یساوي مستوى المعنویة  αإذا كانت قیمة الدلالة الإحصائي  0Hنرفض الفرضیة الصفریة  - 

(sig)1لفرضیة البدیلة ا ل، ونقبH أما إذا كانت قیمة الدلالة الإحصائیة ،α  أكبر أو یساوي مستوى

  .1Hونرفض الفرضیة البدیلة  0Hنقبل الفرضیة الصفریة  (sig)المعنویة

عبر  یوجد اهتمام من قبل المستهلك في ولایة جیجل بالتسوق :الفرضیة الرئیسیة للدراسة - 1

 .مواقع التجارة الإلكترونیة

1H =عبر مواقع  من قبل المستهلك في ولایة جیجل بالتسوق 0.05عند مستوى المعنویة  اهتمام یوجد

  .الإلكترونیةالتجارة 

0H  =عبر مواقع  من قبل المستهلك في ولایة جیجل بالتسوق 0.05عند مستوى المعنویة  اهتمام لا یوجد

  .التجارة الإلكترونیة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة): 20 3(الجدول رقم 

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 Tقیمة

  الجدولیة

 Tقیمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  القرار

الفرضیة 

  الرئیسیة

  قبول  0.000  14.093  1.660  0.452  3.581

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر
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وهو یشیر إلى درجة موافقة مرتفعة ) 3.582(نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي بلغ 

وهي أكبر من قیمتها الجدولیة، كما أ، مستوى المعنویة بلغ ) 14.093(المحسوبة بلغت  Tوأن قیمة 

 1Hیة، بمعنى نقبل الفرض)0.05(وهو أصغر من مستوى المعنویة المعتمدة في هذه الدراسة ) 0.00(

عبر مواقع التجارة  من قبل المستهلك في ولایة جیجل بالتسوق  اهتمام یوجد= " أنه التي مفادها 

  .0Hونرفض " .الإلكترونیة

التسوق عبر  عند في ولایة جیجل یوجد تأثر إیجابي لسلوك المستهلك:  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى

 .مواقع التجارة الإلكترونیة

1.1 H  =التسوق  عند جیجل ولایة فيمن قبل المستهلك  0.05عند مستوى المعنویة   تأثر إیجابي یوجد

 .عبر مواقع التجارة الإلكترونیة

0.1 H  =عند في ولایة جیجلمن قبل المستهلك  0.05عند مستوى المعنویة   تأثر إیجابي یوجد لا 

 .التسوق عبر مواقع التجارة الإلكترونیة

  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: )21 3(الجدول رقم 

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 Tقیمة

  الجدولیة

 Tقیمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  القرار

الفرضیة 

  الأولى

  قبول  0.00  8.865  1.660  0.543  3.439

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

وهو یشیر إلى درجة موافقة مرتفعة وأن ) 3.439(المتوسط الحسابي بلغ نلاحظ من الجدول أعلاه أن 

) 00.0(ة، كما أن مستوى المعنویة بلغ وهي أكبر من قیمتها الجدولی) 8.865(المحسوبة بلغت  Tقیمة

البدیلة التي  1.1Hبمعنى نقبل الفرضیة ) 0.05(ویة المعتمد في هذه الدراسة وهو أصغر من مستوى المعن

 الإلكترونیةالتسوق عبر مواقع التجارة  عند في ولایة جیجلمن قبل المستهلك   تأثر إیجابي یوجد "مفادها 

  ."0.1Hونرفض الفرضیة 

یوجد تأثیر إیجابي للبعد الإدراكي على سلوك المستهلك الجیجلي  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة- 2

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

1.2 H=  للبعد الإدراكي على سلوك المستهلك الجیجلي  0.05عند مستوى المعنویة  إیجابيیوجد تأثیر

 .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة
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0.2 H = للبعد الإدراكي على سلوك المستهلك الجیجلي  0.05عند مستوى المعنویة  یوجد تأثیر إیجابيلا

  . الإلكترونیة ةاتجاه مواقع التجار 

  الفرضیة الفرعیة الثانیة اختبار :)22 3(رقمالجدول 

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 Tقیمة

  الجدولیة

 Tقیمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  القرار

الفرضیة 

  الثانیة

  قبول  0.00  10.502  1.660  0.7661  3.735

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

یشیر إلى درجة موافقة  وهو) 3.735(المتوسط الحسابي بلغ نلاحظ من الجدول أعلاه أن 

وهي أكبر من قیمتها الجدولیة، كما أن مستوى المعنویة ) 10.502(المحسوبة بلغت   T، وأن قیمةمرتفعة

    ، بمعنى نقبل فرضیة)0.05(وهو أصغر من مستوى المعنویة المعتمد في هذه الدراسة ) 0.00(بلغ 

1.2 H  یوجد تأثیر إیجابي للبعد الإدراكي على المستهلك الجیجلي اتجاه مواقع "مفادها أنه البدیلة التي

 ."H 0.2ونرفض الفرضیة  الإلكترونیةالتجارة 

یوجد تأثیر إیجابي للبعد العاطفي على سلوك المستهلك الجیجلي  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة- 3

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

1.3 H =للبعد العاطفي على سلوك المستهلك الجیجلي   0.05عند مستوى المعنویة  تأثیر إیجابي یوجد

 .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

0.3H= للبعد العاطفي على سلوك المستهلك الجیجلي   0.05عند مستوى المعنویة  يلا یوجد تأثیر إیجاب

 .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة ):23 3(الجدول رقم 

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 Tقیمة

  الجدولیة

 Tقیمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  القرار

الفرضیة 

  الثانیة

  قبول  0.00  9.404  1.660  0.608  3.522

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر
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وهو یشیر إلى درجة موافقة ) 3.522(نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي بلغ 

وهي أكبر من قیمتها الجدولیة، كما أن مستوى المعنویة ) 9.404(المحسوبة بلغت  T، وأن قیمةمرتفعة

 1.3، بمعنى نقبل فرضیة )0.05(وهو أصغر من مستوى المعنویة المعتمد في هذه الدراسة ) 0.00(بلغ 

H  یوجد تأثیر إیجابي للبعد الإدراكي على المستهلك الجیجلي اتجاه مواقع التجارة " البدیلة التي مفادها أنه

  .0.3Hونرفض الفرضیة  الإلكترونیة

یوجد تأثیر إیجابي للبعد السلوكي على سلوك المستهلك الجیجلي  :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة - 4

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

1.4 H = للبعد السلوكي على سلوك المستهلك الجیجلي  0.05عند مستوى المعنویة یوجد تأثیر إیجابي

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

0.4H = ي على سلوك المستهلك الجیجلي سلوكللبعد ال  0.05عند مستوى المعنویة  یوجد تأثیر إیجابيلا

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة ):24 3(الجدول رقم 

المتوسط   الفرضیة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 Tقیمة

  الجدولیة

 Tقیمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنویة

  القرار

الفرضیة 

  الثانیة

  قبول  0.00  11.069  1.660  5.606  3.612

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

وهو یشیر إلى درجة موافقة مرتفعة  ) 3.612(نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي بلغ 

وهي أكبر من قیمتها الجدولیة، كما أن مستوى المعنویة بلغ ) 11.069(المحسوبة بلغت  Tوأن قیمة

 1.4H، بمعنى نقبل فرضیة )0.05(وهو أصغر من مستوى المعنویة المعتمد في هذه الدراسة ) 0.00(

التجارة  یوجد تأثیر إیجابي للبعد السلوكي على المستهلك الجیجلي اتجاه مواقع" البدیلة التي مفادها أنه 

  .H 0.4ونرفض الفرضیة  الإلكترونیة
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  خلاصة الفصل

تجاه الجزائري  الإلكتروني من خلال هذا الفصل الذي تناول الدراسة المیدانیة لسلوك المستهلك

، حیث تم الاعتماد على الاستبیان في جمیع البیانات، تم تفریغها الإلكترونیةالتسوق عبر مواقع التجارة 

 الإلكتروني ، كما تم مناقشة نتائج آراء مجتمع الدراسة حول واقع التسوقSpssوتحلیلها باستخدام برنامج 

وذلك بالاعتماد على مجموعة من  ،الإلكترونیةفي ولایة جیجل وسلوك المستهلك اتجاه مواقع التجارة 

ب الإحصائیة والمتمثلة في المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ألفا كرونباخ، معامل الارتباط الأسالی

عبر مواقع  من قبل المستهلك في ولایة جیجل بالتسوق اهتمام یوجد بیرسون، وقد أشارت النتائج إلى

   .التجارة الإلكترونیة

  



 

 

  

 خاتمـــــةال
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  الخاتمة

الجزائري اتجاه التسوق عبر مواقع  الإلكترونيلقد حاولت هذه الدراسة معرفة سلوك المستهلك 

تجاه هذه المواقع، حیث یعتبر ا الجزائري تأثر الإلكتروني لمستهلكا لسلوك ، وهلالإلكترونیةالتجارة 

المستهلك حجر الزاویة في النشط التسوقي الحدیث الذي ینص أن حاجات ورغبات المستهلك یجب أن 

هو تسارع التطورات هذا العصر أهم ما یمیز  و ،لتسویقيط ااتكون نقطة البدایة والنهایة بالنسبة للنش

التكنولوجیة، والتي ألقت بظلالها على القطاع التجاري، ومن أهم هذه التطورات التكنولوجیة التجارة 

مباشرة  الإلكترونیةوهي إقامة علاقات مع الزبائن ومحاولة المحافظة علیهم من خلال المواقع  الإلكترونیة

ادل الأفكار والمنتوجات والخدمات، حیث أصبح سلوكه الشرائي متطورا في بحث مستمر بهدف تسهیل وتب

عن أعلى مستویات الجودة والأداء بأقل سعر ممكن وأفضل خدمة، ولهذا أصبح من الصعب اكتساب 

ولاء الزبائن، ولقد وفرت الإنترنت وسیلة اتصال وتفاعل جد مهمة بین أطراف التعامل أدى إلى ظهور 

  .م تسویقیة جدیدةمفاهی

الجزائري تجاه التسوق عبر  الإلكترونيومن خلال بحثنا هذا المتمحور حول سلوك المستهلك 

تأثر في سلوك المستهلك  الإلكترونیةتبین لنا ان التسوق عبر مواقع التجارة  الإلكترونیةمواقع التجارة 

  .الجزائري  الإلكتروني

ما مدى توجه ":في المقدمة الذي كان كالتاليوبناءعلى التساؤل الرئیسي الذي تم طرحه 

لرئیسیة فقد تم اقتراح الفرضیة ا ،"؟ الإلكترونیةعبر مواقع التجارة  المستهلكین في ولایة جیجل لتسوق

 ،"الإلكترونیةعبر مواقع التجارة یوجد اهتمام من طرف المستهلكین في ولایة جیجل بالتسوق " والمتمثلة في

   :والتي قمنا بتقسیمها الى اربع فرضیات فرعیة كما یلي

التسوق  عند في ولایة جیجل لسلوك المستهلك ذو دلالة احصائیة یوجد تأثر إیجابي:  :الأولى الفرضیة-

 .عبر مواقع التجارة الإلكترونیة

على سلوك المستهلك الجیجلي  "للبعد الإدراكي"ذو دلالة احصائیة  یوجد تأثیر إیجابي :الفرضیة الثانیة- 

 .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

على سلوك المستهلك الجیجلي  "للبعد العاطفي" ذو دلالة احصائیة یوجد تأثیر إیجابي: الفرضیة الثالثة-

  .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة
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على سلوك المستهلك الجیجلي  "للبعد السلوكي" ذو دلالة احصائیةیوجد تأثیر إیجابي  :الفرضیة الرابعة- 

    .الإلكترونیة اتجاه مواقع التجارة

  :ةومن هذا المنطلق نلخص نتائج الدراس    

  :نتائج الدراسة

  :من خلال الدراسة نستخلص النتائج التالیة

  . الإلكترونیةبالتسوق عبر مواقع التجارة في ولایة جیجل هناك اهتمام من طرف المستهلك - 

  . الإلكترونیةتجاه التسوق عبر مواقع التجارة  في ولایة جیجل ایجابي للمستهلكیوجد ثأثر - 

من  الإلكترونیةعند التسوق عبر مواقع التجارة  جیجل في ولایة هناك تخوف من قبل المستهلك- 

  . جانب الأمان

لأنه ینوي  ،الإلكترونیةللتسوق من مواقع التجارة  في ولایة جیجل توجد نوایة سلوكیة للمستهلك- 

  .   نه سینصح الأخرین بالتسوق منهار بالتسوق عبر هذه المواقع كما أالاستمر 

 التوصیات :  

  :لآتیةتوصیات افي ضوء نتائج الدراسة تم وضع مجموعة من ال

  .تطویر نظام الأمان العمل على الإلكترونيالتي تتعامل بالتسوق  منظماتیجب على ال - 

من المخاطر التي تواجهه  الإلكترونيسن قوانین وتشریعات صارمة وتطبیقها لتحمي المستهلك  - 

  .الكترونیا

  .المحافظة على المستهلكین الإلكترونیةتحسین في خدمات ما بعد البیع في مواقع التجارة  - 

تكون ذات مصداقیة تزوید المستهلكین بالمعلومات الكافیة حول الخدمات والسلع المقدمة ویجب أن  - 

  .أكبر عدد من الزبائن نظماتحتى تكسب الم

  .باستمراریة ومواكبة التطورات التقنیة في مجال الانترنت وتوفیره لكافة الزبائن منظماتضرورة اهتمام ال - 
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 أفاق الدراسة:  

فیه ه یمكن التوسع لقد قمنا بدراسة موضوع المذكرة بما یتناسب والإشكالیة المطروحة، ونظرا لأن

  :باحثین لهذه الدراسة نقترح المواضیع التالیةأكثر لكوننا 

  .الإلكترونیةاتجاه المستهلك الجزائري نحو التسوق عبر التطبیقات  - 

 .الإلكترونيدور المرأة الجزائریة في فعالیة التسوق  - 
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، )الدوافع والمعوقات (سلوك المستهلك الجزائري تجاه التسوق عبر الانترنت، دراسة مطالي لیلى - 13

  .2018، 6مجلة البحوث الاقتصادیة والمالیة، العدد
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وعلاقته بالسلوك الاستهلاكي والادخار لعینة  الإلكترونيالتسوق منى بنت عبد العزیز الخنیفي،  - 14

، معة الأمیرة نورة بنت عبد الرحمن، جا55مجلة بحوث التربیة النوعیة، العدد  من ربات الأسر السعودیة،

  .2019یولیو 

مجلة  ،الإلكترونيمشاكل وتحدیات استخدام التسویق ولاء جود الجاف وبرواسو دار أحمد،  - 15

لإنسانیة، الاجتماعیة وا، قسم الإدارة والاقتصاد، كلیة العلوم 2018، أیلول )bالجزائر ( 2جیهان، العدد

  .ةبجامعة كو 

  البحوث الجامعیة: ثالثا

أطروحة  ،)حالة تسویق واستیراد الكتاب في الجزائر(الإلكترونیةالانترنت والتجارة بوزارة ،  أحلام - 01

  .2018، 2دكتوراه، كلیة العلوم الاجتماعیة، جامعة وهران

، الإلكترونیةاستكشاف استخدمات المستهلكین لأهم المواقع التجاریة ، نوریة غرابي، أمال عرفة-02 

قسم ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلم التسییر، مذكرة مقدمة لاستكمال متتطلبات ماستر أكادیمي

     . 2022، 2021 ،الجزائر، سعیدة ،العلوم التجاریة

ودوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك تجاه المنتجات  الإلكترونيالترویج إبراهیم قعید،  - 03

أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة،  المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادیة،

      .2016،2017تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 

مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، جامعة  ،الإلكترونیةبنوك التجاریة وتحدیات التجارة ، الإیمان العاني  - 04

  .2007منتوري، قسنطینة، 

وأثره على اتجاهات الأسرة الاستهلاكیة في  الإلكترونيالتسویق تهاني محمد عبد الرحمن فقیه،  - 05

متطلبات الحصول على درجة رسالة مقدمة إلى قسم السكن وإدارة المنزل ضمن  عصر المعلوماتیة،

  .2013الماجستیر، تخصص سكن وإدارة المنزل، جامعة أم القرى، المملكة العربیة السعودیة، 

، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةسود، ل راضیة - 06

تسویق، جامعة منتوري، قسنطینة،  العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، تخصص

2008 ،2009.  

، مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات نیل في الجزائر الإلكترونیةواقع وآفاق التجارة كریمة صراع،  - 07

شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة 

  .2014- 2013وهران، الجزائر، 
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مذكرة مقدمة ضمن  ،الإلكترونیةدراسة سلوك المستهلك الجزائري اتجاه التجارة بوخرباش،  مولود - 08

ر في العلوم التجاریة والمالیة، تخصص تسویق، المدرسة العلیا یمتطلبات الحصول على شهادة الماجست

  .2013للتجارة، الجزائر، 

ة للجامعات تنافسیوتأثیرها على المیزة ال الإلكترونیةجودة المواقع "، وسیم إسماعیل الهابیل - 09

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول  ،"من وجهة نظر الطلبة"الفلسطینیة في قطاع غزة، 

  .2014ر في إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، یعلى درجة الماجست

  الملتقیات: رابعا

، التسویق یعقوب محمد، دراسة سلوك المستهلك الرقمي، قادري نوریة، ساكت فاطمة الزهراء - 01

  .، تونس2019أفریل 06و  05، الملتقى الدولي السابع عشر، والإستراتجیة في ظل الرقمنة الرقمي

  النصوص القانونیة  :خامسا

  . المتعلق بحمایة المستهلك وقمع الغش) بلا تاریخ( 03-09القانون -01

   الإلكترونیةالمواقع  :سادسا

  

01-  http://expandcart.com/ar24/04/2023/19:20 
02-http://www.alqarar.sa/6/05/2023,h12:35  
03-http://www.mawdoo3.com,2023/05/7,2:56  
04-http://www.dcw.jijel.dz/7/5/2023/02:03   

05-  https://cet.univ-setif2.dz.14/5/2023,21:48  
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ـــقـــالملاح  



 الملاحق

 

 

  الاساتذة المحكمین للاستبانة  : 01الملحق 

  جامعة الانتماء  الكلیة  اللقب  الاسم  الرقم

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم   بولحیة  عمر  01

  التسییر

  جامعة جیحل 

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم   حمودة  سامي  02

  التسییر

  جامعة جیحل

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم   بولعسل  سامیة  03

  التسییر

  جامعة جیحل

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم   غریبي  فتحیة  04

  التسییر

  جامعة جیحل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الملاحق

 

 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد الصدیق بن یحیى جیجل 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  تخصص تسویق الخدمات 

  

  استمارة استبیان:02الملحق 

  

  

  

  

  ؛تحیة طیبة

في إطار التحضیر لمذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق   

الخدمات على مستوى كلیة العلوم التجاریة وعلوم التسییر لجامعة جیجل والتي نحاول من خلالها معالجة 

نضع بین ، "الإلكترونیةق عبر مواقع التجارة الجزائري تجاه التسو الإلكترونيسلوك المستهلك "موضوع 

م علما بان الإجابات التي الاستبانة راجین منكم الإجابة بجدیة على هذه العبارات ونحیطك أیدیكم هذا

  .سوف تقدمونها لن تستخدم إلا لأغراض البحث

  .وفي الأخیر تقبلوا منا فائق الشكر والتقدیر على مساهمتكم القیمة في إنجاز هذا البحث العلمي

  :إشراف الأستاذ                :إعداد الطالبتین

  كبیش جمال -                   مارس سارة - 

  معزة أمال - 

 

 2022/2023: السنة الجامعیة

 سلوك المستهلك الالكتروني الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع التجارة الالكترونیة 

 - في ولاية جيجل الإلكترونيةدراسة ميدانية لعينة من المستهلكين عبر مواقع التجارة  -



 الملاحق

 

 

   :البیانات الشخصیة

 ذكر               أنثى :    الجنس -1

سنة إلى  38سنة          من  37سنة إلى  20سنة          من  20 أقل من:    الفئة العمریة -2

 وأكثر  50      49

 أقل من جامعي                   جامعي:   المستوى التعلیمي -3

 متزوج        أعزب  :    الحالة العائلیة -4

  50000أكثر من           50000إلى 25000من          25000أقل من :    الدخل الشهري -5

  آخر                   

   ةالإلكترونی عبر مواقع التجارة واقع التسوق: المحور الأول

  العبارات  الرقم
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما 

تتمتع  الإلكترونیةمواقع التجارة   1

  .بالأمان 

          

تحافظ على  الإلكترونیةمواقع التجارة   2

  .الخصوصیة

          

عملیة الشراء من مواقع التجارة   3

  .سهلة الإلكترونیة

          

یوفر استخدام مواقع التجارة   4

میزة الشراء في أي وقت  الإلكترونیة

  .من الیوم

          

عملیة الشراء من مواقع التجارة   5

  .تكون من أي مكان الإلكترونیة

          

 الإلكترونیةتسمح  لك مواقع التجارة   6

بتتبع عملیة الشراء من البدایة حتى 

  .النهایة

          



 الملاحق

 

 

المعلومات المقدمة عن المنتجات   7

والخدمات في مواقع التجارة 

  .ذات جودة الإلكترونیة

          

  

  الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه المواقع التجاریة : المحور الثاني

  :البعد الإدراكي - 1

  العبارات  الرقم

غیر 

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما 

كل ما  الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   8

  .هو جدید

          

المعلومات المقدمة في مواقع التجارة   9

  .تتسم بالمصداقیة الإلكترونیة

          

على  الإلكترونیةتحصل في مواقع التجارة   10

معلومات كافیة حول المنتجات والخدمات 

  .المقدمة

          

خدمات ما  الإلكترونیةتقدم مواقع التجارة   11

  .بعد البیع جیدة

          

في  الوقت الإلكترونیةالتجارة  مواقعتوفر   12

  .الحصول على السلع والخدمات

          

  

الجهد في  الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة   13

  .الحصول على السلع والخدمات

          

منتجات  الإلكترونیةیوجد في مواقع التجارة   14

  .غیر موجودة في الأسواق المحلیة

          

 

  



 الملاحق

 

 

 :البعد العاطفي - 2

 العبارات الرقم
غیر موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما 

تؤثر سهولة إستخدام مواقع التجارة  15

.علیك إیجابیا الإلكترونیة  

     

تفضل المعلومات الخاصة بالمنتجات  16

.تناسب تطلعاتك الشخصیة  

     

 الإلكترونیةأمان مواقع التجارة  17

. تشعرك بالرضا  

     

تحبذ خدمة ما بعد البیع في مواقع  18

.الإلكترونیةالتجارة   

     

یعجبك توفر مواقع التجارة  19

.على معظم وسائل الدفع الإلكترونیة  

     

 :البعد السلوكي - 3

 العبارات الرقم
غیر موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما 

انخفاض الأسعار في مواقع التجارة  20

.للتسوق منهایحفزك  الإلكترونیة  

     

 الإلكترونیةخصوصیة مواقع التجارة  21

.یحدد لك قرار الشراء  

     

خدمات ما بعد البیع في مواقع التجارة  22

.تدفعك للشراء منها الإلكترونیة  

     

 الإلكترونیةتشتري من مواقع التجارة  23

.التي تتوفر على سائل دفع مختلفة  

     

تتبع مراحل شحن السلع عبر مواقع  24

.یحفزك للشراء الإلكترونیةالتجارة   

     

     لدیك نیة الإستمرار في التسوق عبر  25



 الملاحق

 

 

. الإلكترونیةمواقع التجارة   

تنصح الآخرین بالتسوق عبر مواقع  26

.الإلكترونیةالتجارة   

     

  

  الصدق البنائي لأداة الدراسة: 03الملحق

  في جیجل الإلكترونيواقع التسوق : الصدق البنائي للمحور الأول

  

 _التسوق_واقع
 _الإلكتروني

 جیجل_في

مواقع التجارة 
 الإلكترونیة

 .تتمتع بالأمان 

مواقع التجارة 
تحافظ  الإلكترونیة

 .الخصوصیةعلى 

عملیة الشراء 
من مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
 .سھلة

یوفر 
إستخدام 
مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
میزة الشراء 
في أي وقت 

 .من الیوم

عملیة 
الشراء من 

مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
تكون من أي 

 .مكان

 كتسمح  ل
مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
بتتبع عملیة 
الشراء من 
البدایة حتى 

 .النھایة

المعلومات 
المقدمة عن 
المنتجات و 
الخدمات في 

مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
 .ذات جودة

يف_الإلكتروني_التسوق_واقع 
 .جیجل_

Corrélation de 
Pearson 

1 ,634
**
 ,395

**
 ,558

**
 ,549

**
 ,571

**
 ,657

**
 ,508

**
 

 Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 N 
120 120 120 120 120 120 120 120 

 الإلكترونیةمواقع التجارة  
 .تتمتع بالأمان 

Corrélation de 
Pearson 

,634
**
 1 ,357

**
 ,178 ,126 ,121 ,324

**
 ,229

*
 

 Sig. (bilatérale) ,000   ,000 ,052 ,171 ,187 ,000 ,012 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 الإلكترونیةمواقع التجارة  
 .الخصوصیة تحافظ على

Corrélation de 
Pearson 

,395
**
 ,357

**
 1 -,071 -,074 ,050 ,127 -,008 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000   ,440 ,424 ,585 ,167 ,932 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

عملیة الشراء من مواقع  
 .سھلة الإلكترونیةالتجارة 

Corrélation de 
Pearson 

,558
**
 ,178 -,071 1 ,264

**
 ,360

**
 ,269

**
 ,278

**
 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,052 ,440   ,004 ,000 ,003 ,002 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

یوفر إستخدام مواقع التجارة  
میزة الشراء في  الإلكترونیة

 .أي وقت من الیوم

Corrélation de 
Pearson 

,549
**
 ,126 -,074 ,264

**
 1 ,442

**
 ,329

**
 ,183

*
 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,171 ,424 ,004   ,000 ,000 ,045 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

عملیة الشراء من مواقع  
تكون من  الإلكترونیةالتجارة 

 .أي مكان

Corrélation de 
Pearson 

,571
**
 ,121 ,050 ,360

**
 ,442

**
 1 ,256

**
 ,086 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,187 ,585 ,000 ,000   ,005 ,351 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

مواقع التجارة  كتسمح  ل 
بتتبع عملیة الشراء  الإلكترونیة

 .من البدایة حتى النھایة

Corrélation de 
Pearson 

,657
**
 ,324

**
 ,127 ,269

**
 ,329

**
 ,256

**
 1 ,201

*
 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,167 ,003 ,000 ,005   ,028 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

المعلومات المقدمة عن  
المنتجات و الخدمات في 

 ذات الإلكترونیةمواقع التجارة 

Corrélation de 
Pearson 

,508
**
 ,229

*
 -,008 ,278

**
 ,183

*
 ,086 ,201

*
 1 

 Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,932 ,002 ,045 ,351 ,028   
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 N 120 120 120 120 120 120 120 120 .جودة

 **. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

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

  الإلكترونیةسلوك المستهلك اتجاه مواقع التجارة : الصدق البنائي للمحور الثاني 

  الصدق البنائي للبعد الإدراكي - 1

  
 البعد

 الإدراكي

یوجد في 
مواقع التجارة 

 الإلكترونیة
كل ما ھو 

 .جدید

المعلومات 
المقدمة في 

مواقع التجارة 
 الإلكترونیة

تتسم 
 .بالمصداقیة

حصل في مواقع ت
التجارة 
على  الإلكترونیة

معلومات كافیة 
حول المنتجات 

والخدمات 
 .المقدمة

تقدم مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
خدمات ما بعد 

 .البیع جیدة

مواقع  توفر
التجارة 

 الإلكترونیة
في  الوقت

الحصول على 
السلع 

 .والخدمات

توفر  مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
في  الجھد

الحصول 
على السلع 
 .والخدمات

یوجد في 
مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
منتجات غیر 
موجودة في 
الأسواق 

 .المحلیة

 Corrélation الإدراكي_البعد
de Pearson 1 ,498

**
 ,421

**
 ,455

**
 ,391

**
 ,425

**
 ,762

**
 ,445

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

یوجد في مواقع التجارة 
 .كل ما ھو جدید الإلكترونیة

Corrélation 
de Pearson 

,498
**
 1 ,242

**
 ,325

**
 ,289

**
 ,248

**
 ,070 ,342

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000   ,008 ,000 ,001 ,006 ,444 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

المعلومات المقدمة في مواقع 
تتسم  الإلكترونیةالتجارة 

 .بالمصداقیة

Corrélation 
de Pearson 

,421
**
 ,242

**
 1 ,150 ,194

*
 ,818

**
 ,063 ,073 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,008   ,101 ,034 ,000 ,496 ,431 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

حصل في مواقع التجارة ت
ة على معلومات كافی الإلكترونیة

حول المنتجات والخدمات 
 .المقدمة

Corrélation 
de Pearson 

,455
**
 ,325

**
 ,150 1 ,264

**
 ,160 ,104 ,146 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,101   ,004 ,080 ,260 ,111 

N 
120 120 120 120 120 120 120 120 

 الإلكترونیةتقدم مواقع التجارة 
 .خدمات ما بعد البیع جیدة

Corrélation 
de Pearson 

,391
**
 ,289

**
 ,194

*
 ,264

**
 1 ,172 -,014 ,271

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,001 ,034 ,004   ,061 ,875 ,003 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
 الإلكترونیةتوفر مواقع التجارة 

في الحصول على السلع  الوقت
 .والخدمات

Corrélation 
de Pearson 

,425
**
 ,248

**
 ,818

**
 ,160 ,172 1 ,060 ,119 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,006 ,000 ,080 ,061   ,514 ,197 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
 الإلكترونیةتوفر  مواقع التجارة 

في الحصول على السلع  الجھد
 .والخدمات

Corrélation 
de Pearson 

,762
**
 ,070 ,063 ,104 -,014 ,060 1 ,082 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,444 ,496 ,260 ,875 ,514   ,374 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

یوجد في مواقع التجارة 
منتجات غیر موجودة  الإلكترونیة

 .في الأسواق المحلیة

Corrélation 
de Pearson 

,445
**
 ,342

**
 ,073 ,146 ,271

**
 ,119 ,082 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,431 ,111 ,003 ,197 ,374   

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
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**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

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

  .الصدق البنائي للبعد العاطفي - 2

 العاطفي_البعد  

تؤثر سھولة 
إستخدام مواقع 

التجارة 
 كعلی الإلكترونیة
 .إیجابیا

فضل المعلومات ت
الخاصة بالمنتجات 
المعروضة على 
مواقع التجارة 

تناسب  الإلكترونیة
 .الشخصیةتطلعاتي 

أمان مواقع التجارة 
 تشعرك الإلكترونیة

 .بالرضا

حبذ خدمة متابعة ت
العملاء في مواقع التجارة 

 .الإلكترونیة

توفر مواقع  كیعجب
على  الإلكترونیةالتجارة 

 .معظم وسائل الدفع

 Corrélation العاطفي_البعد
de 

Pearson 
1 ,590

**
 ,652

**
 ,678

**
 ,550

**
 ,703

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

تؤثر سھولة إستخدام مواقع 
 كعلی الإلكترونیةالتجارة 

 .إیجابیا

Corrélation 
de 

Pearson 
,590

**
 1 ,311

**
 ,244

**
 ,109 ,221

*
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000   ,001 ,007 ,235 ,015 

N 120 120 120 120 120 120 

المعلومات أن تكون فضل ت
الخاصة بالمنتجات 
المعروضة على مواقع 

تناسب  الإلكترونیةالتجارة 
 .تطلعاتي الشخصیة

Corrélation 
de 

Pearson 
,652

**
 ,311

**
 1 ,393

**
 ,121 ,285

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,001   ,000 ,188 ,002 

N 120 120 120 120 120 120 

أمان مواقع التجارة 
 .بالرضاتشعرك  الإلكترونیة

Corrélation 
de 

Pearson 
,678

**
 ,244

**
 ,393

**
 1 ,150 ,356

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,007 ,000   ,102 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

حبذ خدمة متابعة العملاء ت
في مواقع التجارة 
 .الإلكترونیة

Corrélation 
de 

Pearson 
,550

**
 ,109 ,121 ,150 1 ,346

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,235 ,188 ,102   ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

توفر مواقع التجارة  كیعجب
على معظم  الإلكترونیة

 .وسائل الدفع

Corrélation 
de 

Pearson 
,703

**
 ,221

*
 ,285

**
 ,356

**
 ,346

**
 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,015 ,002 ,000 ,000   

N 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

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

Corrélations 

  الصدق البنائي للبعد السلوكي - 3
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 _البعد

 السلوكي

انخفاض الأسعار 
في مواقع التجارة 

 الإلكترونیة
للتسوق  یحفزك

 .منھا

وصیة خص
مواقع التجارة 

 الإلكترونیة
ك حدد لی

 .الشراء 

خدمات مابعد 
البیع في 

مواقع التجارة 
 الإلكترونیة

للشراء ك تدفع
 .منھا

من مواقع  تشتري
التجارة 
التي  الإلكترونیة

وسائل على توفر ت
 .دفع مختلفة

تتبع مراحل 
شحن السلع 
عبر مواقع 
التجارة 

 الإلكترونیة
 كتحفز

 .للشراء

الإستمرار  لدیك نیة
في التسوق عبر 
مواقع التجارة 

 .الإلكترونیة

خرین صح الآتن
بالتسوق عبر مواقع 

 .الإلكترونیةالتجارة 

Corré السلوكي_البعد 
lation 

de 
Pear
son 

1 ,642
**
 ,556

**
 ,414

**
 ,513

**
 ,637

**
 ,757

**
 ,660

**
 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

انخفاض الأسعار في مواقع  
 یحفزك الإلكترونیةالتجارة 

 .للتسوق منھا

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,642
**
 1 ,307

**
 ,158 ,172 ,273

**
 ,390

**
 ,305

**
 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000   ,001 ,084 ,060 ,003 ,000 ,001 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

وصیة مواقع التجارة خص 
 لك قرارحدد ی الإلكترونیة

 .الشراء 

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,556
**
 ,307

**
 1 ,088 ,246

**
 ,205

*
 ,330

**
 ,237

**
 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000 ,001   ,342 ,007 ,025 ,000 ,009 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

خدمات مابعد البیع في مواقع  
 عكتدف الإلكترونیةالتجارة 

 .للشراء منھا

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,414
**
 ,158 ,088 1 ,065 ,226

*
 ,072 ,138 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000 ,084 ,342   ,480 ,013 ,437 ,134 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

من مواقع التجارة  تشتري 
على توفر التي ت الإلكترونیة

 .وسائل دفع مختلفة

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,513
**
 ,172 ,246

**
 ,065 1 ,247

**
 ,302

**
 ,157 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000 ,060 ,007 ,480   ,006 ,001 ,087 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

تتبع مراحل شحن السلع عبر  
 الإلكترونیةمواقع التجارة 

 .تحفزك للشراء

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,637
**
 ,273

**
 ,205

*
 ,226

*
 ,247

**
 1 ,431

**
 ,295

**
 

 Sig. ,000 ,003 ,025 ,013 ,006   ,000 ,001 
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   السلوكي_البعد العاطفي_البعد الإدراكي_البعد التج_المواقع_اتجاه_المستھلك_سلوك  
 Corrélation de التج_المواقع_اتجاه_المستھلك_سلوك

Pearson 
1 ,787

**
 ,735

**
 ,798

**
   

Sig. (bilatérale)   ,000 ,000 ,000   
N 120 120 120 120   

 Corrélation de الإدراكي_البعد
Pearson 

,787
**
 1 ,313

**
 ,338

**
   

Sig. (bilatérale) ,000   ,001 ,000   
N 120 120 120 120   

 Corrélation de العاطفي_البعد
Pearson 

,735
**
 ,313

**
 1 ,595

**
   

Sig. (bilatérale) ,000 ,001   ,000   
N 120 120 120 120   

 Corrélation de السلوكي_البعد
Pearson 

,798
**
 ,338

**
 ,595

**
 1   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000     
N 120 120 120 120   

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
  

  

  

  

(bilat
érale

) 
N 120 120 120 120 120 120 120 120 

الإستمرار في التسوق  لدیك نیة 
 .الإلكترونیةعبر مواقع التجارة 

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,757
**
 ,390

**
 ,330

**
 ,072 ,302

**
 ,431

**
 1 ,603

**
 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000 ,000 ,000 ,437 ,001 ,000   ,000 

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

صح الآخرین بالتسوق عبر تن 
 .الإلكترونیةمواقع التجارة 

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,660
**
 ,305

**
 ,237

**
 ,138 ,157 ,295

**
 ,603

**
 1 

 Sig. 
(bilat
érale

) 

,000 ,001 ,009 ,134 ,087 ,001 ,000   

 N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 **. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

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

  الصدق البنائي لأبعاد المحور الثاني مع الدرجة الكلیة
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 Cronbach Alphaنتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ : 3الملحق 

  :ثبات أداء الدراسة

  :المحور الأول

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,618 7 

 

  :المحور الثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,715 19 

 

  :الإستبیان ككل

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,753 26 
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  البیانات الشخصیة: 4الملحق 

  :الخصائص الشخصیة لعیینة الدراسة

  :الجنس

 

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 49,2 49,2 49,2 59 ذكر 

 100,0 50,8 50,8 61 أنثى

Total 120 100,0 100,0 

 

  :العمر

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 20أقل من  15 12,5 12,5 12,5 

سنة 37الى  20من   86 71,7 71,7 84,2 

سنة 49الى  38من   15 12,5 12,5 96,7 

 100,0 3,3 3,3 4 سنة و أكثر 50

Total 120 100,0 100,0 
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  :المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,2 29,2 29,2 35 أقل من جامعي 

 100,0 70,8 70,8 85 جامعي

Total 120 100,0 100,0 

 

  :الحالة العائلیة

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 75,0 75,0 75,0 90 أعزب 

 100,0 25,0 25,0 30 متزوج

Total 120 100,0 100,0 

 

  :الدخل الشهري

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  دج 25000أقل من  34 28,3 28,3 28,3 

دج 50000الى  25000من   26 21,7 21,7 50,0 

دج 50000أكثر من   7 5,8 5,8 55,8 

 100,0 44,2 44,2 53 آخر

Total 120 100,0 100,0  
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  لمتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري لفقرات استمارة الدراسةا: 5الملحق 

Statistiques descriptives 

N Moyenne Ecart type 

 1,080 2,60 120 . بالأمان تتمتع الإلكترونیة التجارة مواقع

 1,069 3,00 120 .یةخصوصال على تحافظ الإلكترونیة التجارة مواقع

 883, 3,90 120 .سھلة الإلكترونیة التجارة مواقع من الشراء عملیة

 853, 4,14 120 .الیوم من وقت أي في الشراء میزة الإلكترونیة التجارة مواقع إستخدام یوفر

 936, 4,12 120 .مكان أي من تكون الإلكترونیة التجارة مواقع من الشراء عملیة

 1,052 3,64 120 .النھایة حتى البدایة من الشراء عملیة بتتبع الإلكترونیة التجارة مواقع كل  تسمح

 997, 2,67 120 .جودة ذات الإلكترونیة التجارة مواقع في الخدمات و المنتجات عن المقدمة المعلومات

 1,015 3,75 120 .جدید ھو ما كل الإلكترونیة التجارة مواقع في یوجد

 789, 4,00 120 .بالمصداقیة تتسم الإلكترونیة التجارة مواقع في المقدمة المعلومات

 1,063 3,19 120 ..المقدمة والخدمات المنتجات حول كافیة معلومات على الإلكترونیة التجارة مواقع في حصلت

 989, 2,78 120 .جیدة البیع بعد ما خدمات الإلكترونیة التجارة مواقع تقدم

 677, 4,14 120 .في الحصول على السلع والخدمات الوقت الإلكترونیة التجارة مواقع كل توفر

 3,733 4,52 120 .في الحصول على السلع والخدمات الجھد الإلكترونیة التجارة مواقع  لك توفر

 1,176 3,75 120 .المحلیة الأسواق في موجودة غیر منتجات الإلكترونیة التجارة مواقع في یوجد

 950, 3,65 120 .إیجابیا كعلی الإلكترونیة التجارة مواقع إستخدام سھولة تؤثر

 تناسب التي الإلكترونیة التجارة مواقع على المعروضة بالمنتجات الخاصة المعلومات فضلت

 .الشخصیة اتكتطلع
120 3,73 ,905 

 977, 2,95 120 .بالرضا تشعرك الإلكترونیة التجارة مواقع أمان

 973, 3,33 120 .الإلكترونیة التجارة مواقع في العملاء متابعة خدمة حبذت

 981, 3,94 120 .الدفع وسائل معظم على الإلكترونیة التجارة مواقع توفر كعجبت

 1,122 3,79 120 .منھا للتسوق كتحفز الإلكترونیة التجارة مواقع في الأسعار انخفاض

 889, 3,82 120 .الشراء ك قرارل تحدد الإلكترونیة التجارة مواقع خصوصیة

 997, 3,28 120 .منھا للشراء كتدفع الإلكترونیة التجارة مواقع في البیع مابعد خدمات

 968, 3,69 120 .مختلفة دفع وسائل توفرت التي الإلكترونیة التجارة مواقع من تشتري

 987, 3,52 120 .للشراء كتحفز الإلكترونیة التجارة مواقع عبر السلع شحن مراحل تتبع

 1,077 3,53 120 .الإلكترونیة التجارة مواقع عبر التسوق في الإستمرار لدیك نیة

 1,017 3,66 120 .الإلكترونیة التجارة مواقع عبر بالتسوق الآخرین نصحت

 54285, 3,4393 120 جیجل_في_الإلكتروني_التسوق_واقع

 76614, 3,7345 120 الإدراكي_البعد

 60768, 3,5217 120 العاطفي_البعد

 60558, 3,6119 120 السلوكي_البعد

 51789, 3,6333 120 التج_المواقع_اتجاه_المستھلك_سلوك

 45168, 3,5811 120 ككل_الاستبیان

N valide (liste) 120   
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  نتائج اختبار فرضیات الدراسة: 6الملحق

Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 

standard 

 04956, 54285, 3,4393 120 جیجل_في_الإلكتروني_التسوق_واقع  

 06994, 76614, 3,7345 120 الإدراكي_البعد  

 05547, 60768, 3,5217 120 العاطفي_البعد  

 05528, 60558, 3,6119 120 السلوكي_البعد  

 04123, 45168, 3,5811 120 الكلیة_الرئیسیة_الفرضیة  

  

       

Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 5374, 3412, 43929, 000, 119 8,865 جیجل_في_الإلكتروني_التسوق_واقع

 8730, 5960, 73452, 000, 119 10,502 الإدراكي_البعد

 6315, 4118, 52167, 000, 119 9,404 العاطفي_البعد

 7214, 5024, 61190, 000, 119 11,069 السلوكي_البعد

 6627, 4994, 58109, 000, 119 14,093 الكلیة_الرئیسیة_الفرضیة
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  :الملخص

الجزائري تجاه التسوق عبر مواقع  الإلكترونيتهدف هذه الدراسة للكشف على سلوك المستهلك 

وتحددت مشكلة الدراسة المراد البحث فیها في معرفة أثر سلوك المستهلك الجیجلي  ،الإلكترونیةالتجارة 

ولقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على الاستبیان كأداة لجمع  ،الإلكترونیةعند التسوق عبر مواقع التجارة 

التجارة المستهلكین بولایة جیجل الذین یتسوقون عبر مواقع من اذ تم توزیعه على عینة  ،المعلومات

 (spss).كما تم تحلیل النتائج بالاعتماد على برنامج الحزم الاحصائیة  ،فرد 120قدرت ب  ،الإلكترونیة

 ،الإلكترونیةتوصلت الدراسة الى أنه هناك أثر ایجابي للمستهلك الجیجلي عند التسوق عبر مواقع التجارة 

  . وأنه لدیهم نیة في الاستمرار بالتسوق الكترونیا

سلوك المستهلك  ،الإلكترونیةالمواقع  ،الإلكترونيوق التس ،الإلكترونیةالتجارة  :المفتاحیةالكلمات 

  . الإلكتروني

Summary: 

 This study aims to detect the behaviour of Algerian consumers towards shopping 

through e-commerce websites and identified the problem of the study to be researched in 

determining the impact of the Jijeli consumer's behaviour when shopping through e-

commerce sites, This study relied on the questionnaire as a tool for gathering information 

distributed to a sample of consumers in Gijel State who shop via e-commerce sites, It was 

estimated at 120 individuals, and the results were analysed based on the statistical packaging 

programme. 

 The study found that there is a positive impact for the Gijeli consumer when shopping 

via e-commerce sites, and that they have an intention to continue shopping electronically. 

Keywords: e-commerce, e-shopping, websites, e-consumer behaviour. 


	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
	قسم علوم التجارية 
	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
	قسم علوم التجارية 



