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)العروض، الجودة،  هذه الدراسة إلى إبراز مدى تأثير محددات التسوق عبر الإنترنتتهدف : ملخص
ا الهدف قام الباحث هذ ولتحقيق ،الجزائريينفي تحسين مستوى الرضا لدى المتسوقين  الحماية، التوصيل(

 يرمفردة، وخلصت الدراسة إلى وجود تأث 406ستبيان إلكترونيا على عينة عشوائية شملت توزيع الإب
لمحددات التسوق عبر الإنترنت على رضا الزبون، ووجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الجودة، الحماية 

   على رضا الزبون.
 حماية. ،.جودة ،.رضا الزبون ،.تسوق عبر الإنترنتكلمات مفتاحية: 

Abstract:  

This study highlights the extent of the determinants of online shopping 

influence on improving the level of satisfaction of Algerian shoppers. To do 

so, we collected data through Distributing a questionnaire electronically to a 

random sample of 406 Algerians. The study concluded that there is an effect 

of the determinants of online shopping on customer satisfaction, and that 

there is a statistically significant effect of the dimension of quality, security 

on customer satisfaction.  

Keywords: Online shopping; Customer satisfaction; Quality; Security. 
__________________________________________ 

المؤلف المرسل 
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  :مقدمة  .1
منها،  ستفادةيعيش العالم اليوم ثورة تكنولوجية متسارعة الأمر الذي يملي على المجتمعات حتمية الإ

حيث طوت المسافات وخلقت نمط أخر في التواصل والتفاعل، إذ تعد التقنيات الإلكترونية اليوم جزء 
أساسيا في حياة الكثير منا، فالإنترنت وما نتج عنها من التغير الحاصل في الأسلوب الذي يستهلك به 

ئتها التي ويقية، حتى تساير بيالناس معلوماتهم ومنتجاتهم أوجب على الشركات إدراجه ضمن العملية التس
 تمتاز بالتغير الكبير والمتسارع وهذا من أجل ضمان الوصول وبطريقة أسهل وأسرع للعملاء المحتملين.

حيث أصبحت عملية التسوق عبر الإنترنت منهج يتماشى مع التغير في النظرة التسويقية بحيث 
 عتماد العديد من الأبعادإل الوصول إليه يتم يعد رضا الزبون الهدف المنشود من هذه العملية. ومن أج

عتماد على كل من بعد العروض، الجودة، الحماية، وفي دراستنا هذه سيتم الإ ،ذلكمن أجل تعزيز 
 التوصيل، كأحد محددات التسوق عبر الإنترنت.

 : مشكلة الدراسة 1.1
ير في طبيعة عنه تغيير كبيشهد العالم في الآونة الأخيرة تغيرات متسارعة في جل الأصعدة مما نجم 

الوظائف التقليدية وتحولها إلى العالم الرقمي، إذ نجد من بين هذه الوظائف وظيفة التسويق، حيث أصبح 
الكثير منا يفضل التسوق عبر الإنترنت في مختلف المواقع وهذا لما تقدمه من خدمات وتسهيلات وعروض، 

ق عبر الإنترنت على رضا الزبون في السوق حيث جاءت هذه الدراسة لرصد تأثير محددات التسو
 الجزائرية، وعليه تم طرح الإشكالية الرئيسية التالية:

 ما مدى تأثير محددات التسوق عبر الإنترنت على رضا الزبون في السوق الجزائرية؟
 وللإحاطة بالإشكالية الرئيسية تم طرح الأسئلة الفرعية التالية:

 لى رضا الزبون في السوق الجزائرية؟ما مدى تأثير العروض المقدمة ع 
 ما مدى تأثير الجودة على رضا الزبون في السوق الجزائرية؟ 
 ما مدى تأثير عنصر الحماية )الأمن( على رضا الزبون في السوق الجزائرية؟ 
  ضمان تسليم المنتج( على رضا الزبون في السوق الجزائرية؟)ما مدى تأثير التوصيل 
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  :فرضيات الدراسة 2.1

 للإجابة عن السؤال الرئيسي للدراسة نضع الفرضية الرئيسية التالية:
بين محددات التسوق عبر  )α≤ (0.05يوجد تأثير معنوي عند مستوى الدلالة الإحصائية

 الإنترنت و رضا الزبون في السوق الجزائرية.
 تتفرع من هذه الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي:

o  0.05معنوي عند مستوى الدلالة الإحصائيةيوجد تأثير) ≥α(  بين العروض المقدمة ورضا
 الزبون في السوق الجزائرية.

o 0.05يوجد تأثير معنوي عند مستوى الدلالة الإحصائية) ≥α(  بين الجودة ورضا الزبون في
 السوق الجزائرية.

o 0.05يوجد تأثير معنوي عند مستوى الدلالة الإحصائية) ≥α( بين   )عنصر الحماية )الأمن
 ورضا الزبون في السوق الجزائرية.

o 0.05يوجد تأثير معنوي عند مستوى الدلالة الإحصائية) ≥α(  بين التوصيل )ضمان تسليم
 المنتج( ورضا الزبون في السوق الجزائرية.

 تتجلى أهداف هذه الدراسة في: :أهداف الدراسة 3.1
  رضا الزبون الجزائري خلال التسوق عبر الإنترنت.التعرف على المحددات التي تأثر على 
  .التأكد من وجود دلالة معنوية في محددات التسوق عبر الإنترنت ودرجة إرتباطها برضا الزبون 

 : أهمية الدراسة 1.1
   تكمن أهمية الدراسة في لفت أنظار الشركات حول أهمية المحددات الموجودة في التسوق عبر

 ق وتعزيز رضا الزبون الجزائري.الإنترنت لديهم في خل
  .تحليل العلاقة بين محددات التسوق عبر الإنترنت ورضا الزبون في السوق الجزائرية 
   وضع أساس نظري للدراسات المستقبلية التي سوف تبحث في التسوق عبر الإنترنت ورضا

 الزبون.
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 : منهج البحث والأدوات المستخدمة 1.1
 نهجالم ستخدمناإمدى صحة الفرضيات المقترحة  ختبارإولتحليل ومعالجة إشكالية الدراسة 

بانة إلكتًرونية وزعت ستإستنباط المفاهيم، وفي هذا السياق تم تصميم إالوصفي التحليلي، بغرض تحليل و
يانات ائي للبفي عملية تفريغ والتحليل الإحص SPSS 26ستعانة ببرنامج الإكما تم  على عينة الدراسة،

 ختبار فرضيات الدراسة.إو
 الإطار النظري للدراسة: .2

سيتم التطرق لمختلف المفاهيم المتعلقة بالتسوق عبر الإنترنت، وكذا أهم المحددات التي من شأنها 
 أن تساهم في إبراز وظيفة التسويق لتحقيق رضا الزبون.

  التسوق عبر الإنترنت: 1.2
 مايكل ألدريشمصطلح التسوق عبر الإنترنت لأول مرة من قبل  ستعملإ 1090في عام  

(Parveen & Priya, 2019, p. 197)  حيث ساهم في الإنتقال من التجارة التقليدية إلى،
يضا في شبكة الإنترنت، كما ساهم أ التجارة الإلكترونية الحديثة التي تعتمد بشكل كلي على إستخدام

 .توفير الوقت والجهد والتعريف بالمنتجات
ويعرف بأنه "نشاط محدد على نطاق واسع يضمن العثور على المنتجات وتجار التجزئة عبر  

 ,Cai & Cude) الإنترنت، والبحث على المعلومات حول المنتج وتحديد خيارات الدفع والشراء"
2008, p. 137)هو العملية التي يشتري فيها المستهلكون السلع والخدمات وما إلى ذلك مباشرة , و

 ,Muthupriya, 2019) دمة وسيط عبر الإنترنت.لخ الحاجة من البائع بشكل تفاعلي في وقت دون
p. 01) 

من خلال هذه التعاريف يمكن تعريفه "هو إستخدام التكنولوجيا والإنترنت في عملية بيع والشراء 
 لى رجال البيع وفي أي الوقت تشاء ".إوالبحث عن المعلومة مع تحديد خيار الدفع كل هذا دون الحاجة 

 محددات التسوق عبر الإنترنت: 2.2



 

 محمد بوزكري، عبدالصمد بودي
 

116 

على عدد من الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع تم تحديد أربع محددات  بعد الإطلاع
 للتسوق عبر الإنترنت )تمثل المتغير المستقل( وتأثيرها على رضا الزبون )كمتغير تابع( وهي كالآتي:

إلى أن تقليل تكلفة المنتج وتعظيم جودة المنتج يعتبران من العوامل  keeneyأشار  الجودة: .1.2.2
, وتعرف الجودة على أنها (Keeney, 1999, p. 536) الرئيسية في نجاح التجارة الإلكترونية.

 فتراضي".السوق الإ"تقييم شامل للعملاء فيما يتعلق بتميز وجودة تقديم الخدمات الإلكترونية في 
(Santos, 2003, p. 236). 

فهو العنصر  يعد الأمن مصدر القلق الرئيسي لكل العملاء عند التسوق عبر الإنترنت الحماية: .2.2.2
شخصية لالذي يخلق الثقة الناتجة عن المصداقية، حيث يعرف على أنه "قدرة الويب على حماية البيانات ا

 & ,Guo, Ling) للعملاء من أي إفشاء غير مصرح به للمعلومات أثناء المعاملات الإلكترونية"
Liu, 2012, p. 41) 

تعد عملية التوصيل العامل الأكثر أهمية في تلبية توقعات العملاء  :()ضمان تسليم المنتج توصيلال .3.2.2
ورضاهم في التسوق عبر الإنترنت، إذ أن العميل سوف يتلقى المنتج المطلوب، والمعبأ جيدا الإلكترونيين 

 والذي تتوافق فيه الكمية والجودة والمواصفات مع الطلب، بالإضافة إلى وقت ومكان التسليم المحددين.
(Vasić, Kilibarda, & Kaurin, 2019, p. 73) 

تهدف إلى تحقيق تأثير إيجابي لدى مستعملي التسوق عبر الإنترنت من خلال تعزيز  عروض:ال .1.2.2
الكلمة المنطوقة إلكترونيا بالإيجاب، وهذا من أجل تحفيزهم للقيام بعملية الشراء ومن ثم الوصول إلى خلق 

حيث يعزى الإهتمام المتزايد للعروض المقدمة عبر , (79، صفحة 2912)مطالي،  رضا لدى الزبون
 مواقع التسوق إلى التجدد المستمر لحاجات المستهلك الإلكتروني نتيجة التطور الهائل الذي نعيشه اليوم

(Al-Jahwari, Khan, & Al Kalbani, 2018, p. 68). 
 ,Mkhize) الشاملة التي يمر بها الزبون بعد شراء المنتج أو الخدمة.هو التجربة  . رضا الزبون:3.2

2020, p. 02). 
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 ,Vasić) هم أولائك الذين يتم تحقيق أو تجاوز توقعاتهم المتعلقة بالتجارة عبر الإنترنت. -
Kilibarda, & Kaurin, 2019, p. 75).  

يمثل نية الزبون في إختيار المنتج أو الخدمة الأصلية عند إعادة الشراء نفس المنتج أو الخدمة مما يؤدي  -
 (Mkhize, 2020, p. 03) إلى تكرار الشراء لنفس العلامة دون أن يتأثر بالبيئة أو نهج التسويق.

 للدراسة:الإطار التطبيقي  .3
 وهذا بالعمل على معالجة ما تم نهجية الدراسة الميدانية وأسلوب معع البياناتسنتطرق هنا لم

التطرق إليه في الإطار النظري بالتعرف أكثر على محددات التسوق عبر الإنترنت وما مدى تأثرها على 
 الرضا لدى المتسوقين الجزائريين.

لبيانات، لكتروني في معع اللتوصل لنتائج أكثر دقة تم الإعتماد على الإستبيان الإ :ة الدراسةأدا 1.3
  :بحيث

يضم البيانات الشخصية للمستهلك المجيب. )الجنس، الحالة العائلية، الفئة العمرية،  الجزء الأول:
مرات  دالمستوى العلمي، الدخل الشهري( بالإضافة إلى: عدد مرات تصفح الإنترنت خلال اليوم، عد

التسوق عبر الإنترنت، مقدار المبلغ الذي يتم إنفاقه في عملية التسوق عبر الإنترنت خلال السنة، بالإضافة 
 لطرق الدفع المفضلة عند التسوق عبر الإنترنت(.

 فقرة. قسمت على: 21يشمل معلومات حول متغيرات الدراسة بحيث يضم  الجزء الثاني:
 فقرة موزعة على: 29محددات التسوق عبر الإنترنت ضمن تمثل في والمالمتغير المستقل 
إلى الفقرة  92من الفقرة  ةالجودالمحور الثاني: و 91إلى الفقرة  91من الفقرة  ضالعروالمحور الأول: 

19. 
"ضمان تسليم المنتج" من  ل: التوصيالرابعالمحور و11الفقرة إلى  11من الفقرة  ةالحمايالمحور الثالث: 

فقرات وهو المحور الخامس:  91ضمن  رضا الزبونتمثل في والمالتابع  , والمتغير29إلى الفقرة  12الفقرة 
 .21إلى  21من الفقرة 
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موافق، محايد، غير موافق(، والشكل الموالي يظهر )كما تم الإعتماد على سلم ليكارت الثلاثي 
 هذا:

 ليكارت الثلاثي.(: مقياس 91الجدول )
 موافق محايد غير موافق التصنيف
 93 92 91 الدرجة

 المصدر: من إعداد الباحثين
 تم حساب المدى لطول الخلايا لمقياس ليكارت الثلاثي المستخدم في الإستبيان )طول الفئة( كالأتي:

 (122، صفحة 2921)شيلي، 
  موافقة ضعيفة.: ]1.22إلى  1]من 
  موافقة متوسطة. 2.33إلى  1.22]من :[ 
  موافقة عالية.] 3إلى  2.33]من : 
 :عينة الدراسة. مجتمع و2.3

يتمثل مجتمع الدراسة الحالية في المتسوقين الجزائريين الذين قاموا بالتسوق عبر الإنترنت. فحسب 
بالجزائر  2922بلغ عدد مستعملي الإنترنت في جانفي  Data reportal(Simon, 2022)موقع 

مليون نسمة(، 11.07)من إمعالي عدد سكان الجزائر  %29.21 همليون مستخدم أي ما نسبت29.27
 ,Steven) امبسونستيفن ثبحيث تم إختيار عينة عشوائية تمثل المجتمع المدروس تم حسابها وفقا لمعادلة 

2012, p. 59)  المناسب:  لإختيار حجم العينة 

𝒏 =
𝑵.𝑷(𝟏 − 𝑷)

((𝑵 − 𝟏(
𝒅𝟐

𝒁𝟐
)) + 𝑷(𝟏 − 𝑷))

 

n.حجم العينة : 
N = مليون مستخدم للإنترنت بالجزائر.29.27: حجم المجتمع 
Z 1.02= 9.01ومستوى الثقة  9.91: الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى المعنوية 
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d 9.91=الخطأ: نسبة 
P9.19حتمالية=: القيمة الإ 

مفردة، حيث تم توزيع الإستبيان إلكترونيا خلال  371بعد تعويض القيم نجد أن حجم العينة المطلوب = 
إستبانة صالحة للمعالجة  192, وتم إسترجاع 2922و 2921شهري نوفمبر ومارس من سنة 

 الإحصائية.
 . إختبار صدق وثبات أداة الدراسة: 3.3

بصدق أداة الدراسة )الإستبيان( هو أن تقيس أداة الدراسة ما وضعت لأجله، بحيث قمنا يقصد 
 بالتأكد من صدق أداة الدراسة من خلال صدق المحكمين.

 صدق المحكمين لأداة الدراسة: .1.3.3
تم عرض الإستبيان الأولي على مجموعة من المحكمين ذوي الإختصاص، ولهم خلفية علمية حول 

نا لأرائهم وتصويباتهم وقمنا بإجراء ما يلزم من حذف وإضافة وتعديل حتى خرج الموضوع وقد إستجب
الإستبيان في شكله النهائي، كل هذا من أجل التأكد من وضوح الإستبيان ومفرداته وفقراته، ومدى 

 سهولة فهمها من طرف أفراد عينة الدراسة.
 ثبات الإستبيان )معامل ألفا كرونباخ(: .2.3.3

يقصد بثبات أداة الدراسة هو أن يعطي الإستبيان بعد تنفيذه نفس النتائج في حال ما أعيد تنفيذه 
  .والظروفمرة أخرى تحت نفس الشروط 

يهدف إلى قياس مدى ثبات أداة الدراسة من حيث الإتساق الداخلي لعباراتها، بحيث لما  فهو 
 نقول إن الأداة تمتاز بثبات مقبول. 𝜶 < 9.2تكون 

 ( كلما كان الثبات جيد.1من )+ 𝜶ووفقا للقاعدة العامة: كلما إقترب 
 وللتأكد من ثبات أداة الدراسة قمنا بحساب قيمة معامل ألفا كرونباخ فتحصلنا على مايلي: 
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 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة.92الجدول )

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير
 9.711 29 محددات التسوق عبر الانترنت المستقل:المتغير 

 9.912 91 رضا الزبون المتغير التابع:
 9.712 21 المجموع الكلي:

 SPSS 26المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات 
( 9.712)من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ لعبارات الإستبيان يساوي 

وهذا يدل , (1هذا الإستبيان يمتاز بثبات جيد لأنه يقترب من )+ إنلذا يمكن القول  ,9.2وهو أكبر من 
بيان يتمتع بدرجة ومنه فإن الإست على صلاحية الإستبيان في تحليل البيانات على معيع أفراد عينة الدراسة،

 . ثبات مقبولة تمكننا من تعميم النتائج
 . عرض وتحليل نتائج الإستبيان:1.3

توصلنا للنتائج SPSS 26ة إجابات أفراد عينة الدراسة في برنامج التحليل الإحصائي بعد معالج
 التالية: 

 تحليل بيانات المتغيرات الشخصية لعينة الدراسة: .1.1.3
تتكون عينة الدراسة من الأشخاص الذين يقومون بالتسوق عبر الإنترنت من حين إلى أخر أو 

 ات المبحوثين النتائج التالية:بصفقة منتظمة، حيث أفرزت عملية تحليل إجاب
بينما نسبة  %12.2حظ أن أغلبية عينة الدراسة من الذكور بنسبة لو النتائجبناء على ما جاء في 

من أفراد عينة الدراسة متزوجون  %17.9,أما من ناحية الحالة العائلية فنجد ما نسبته  %13.7الإناث 
بدون زواج, ومن ناحية الفئة العمرية فإن أغلبية أفراد العينة المدروسة تتراوح  %12.9وما نسبته 

إهتمام فئة الشباب بالتسوق عبر  سوهو ما يعك %13.1سنة بنسبة تعادل 30-39أعمارهم ما بين 
الإنترنت وكل ما هو جديد, أما من جانب المستوى التعليمي فلقد كان أغلبية مفردات العينة من حاملي 

ستخدام إام بإلمنترنت يحتاج قد يعود هذا كون التسوق عبر الإ % 11.2هادات الجامعية بنسبة الش
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نترنت والتطبيقات المتاحة عليها, أما بخصوص مستوى الدخل فلقد كان التفوق لشريحة الدخل أقل الإ
 ري. ئ, وهذا ما يترجم حالة دخل أغلبية فئة شباب المجتمع الجزا %12.0دج بنسبة 000.00 30من 

 :مدة تصفح الإنترنت خلال اليوم 
من إمعالي الإجابات أفراد عينة الدراسة أنهم يقضون أكثر  %19.1ما نسبته  أظهرت النتائج أن

ساعات في التصفح عبر الإنترنت وهذا ما يتوافق مع الفئة العمرية لعينة الدراسة ومدى إهتمامهم  1من 
جديد، فأسلوب عيش اليوم صار يملي حتمية الولوج لعام الإنترنت وتتبع كل ما هو حصري  وبكل ما ه

 وحديث وجعل صاحبه في سباق لمعرفة أخر المستجدات في شتى الميادين كما هو الحال في عالم التسوق.
 نترنتلإو خدمات عبر اأعن منتجات  البحث: 

أفراد عينة الدراسة أمععوا على ضرورة  من %02.2الملاحظ هنا أن الأغلبية الساحقة بنسبة 
الولوج لعالم الإنترنت للبحث عن منتجات أو خدمات تهمهم قبل الإستهلاك المباشر لها، وهذا راجع مما 

فيه إلى كون هذه الأخيرة توفر مجال لمقارنة الأسعار بالإضافة إلى خاصية توصيل المنتج دون تكبد  كلا ش
ستعانة بآراء المشترين السابقين في حال نقص المعلومة حول منتج ما, كل مشقة التنقل بالإضافة إلى الإ

هذه العوامل جعلت من التسوق عبر الإنترنت اليوم أكثر متعة وسهولة مقارنة بالتسوق التقليدي, ومنه 
 فهو يعد فرصة للمنظمات التي تبحث عن زيادة حصتها السوقية ببيع منتجاتها عبر الإنترنت.

 ترنتنوق عبر الإتسال عدد مرات: 
أشهر في حين ما  92فراد العينة تتسوق مرة كل أمن  %32.0أن ما نسبته  أظهرت النتائج

يكررون العملية كل شهر وهذا ما يعكس  27.2يتسوقون مرة كل سنة وما نسبتهم  %31.1نسبتهم 
 مدى توجه الفرد الجزائري لتلبية رغباته وحاجياته من خلال التسوق عبر الإنترنت.

 الحد الأقصى للمبلغ الذي يمكن إنفاقه على عمليات التسوق عبر الإنترنت في السنة: 
 لمن أفراد عينة الدراسة ينفقون ما يعاد %12.1إنطلاقا من النتائج المتحصل عليها نجد ما نسبته 

وهذا ما يتطابق مع حالة دخل أغلبية فئة الشباب الجزائري، وهنا يمكن  دج000.00 5ن عقل يأو 
 القول قد توجد قيود كبيرة لعملية التسوق عبر الإنترنت أبرزها ضعف دخل فئة الشباب خاصة.



 

 محمد بوزكري، عبدالصمد بودي
 

122 

  التسوق:طرق الدفع أثناء 
وهذا قد يعكس  %72.2ستلام بنسبة أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يفضلون الدفع عند الإ لوحظ

عبارة لافراد عينة الدراسة على أإجابات جليا هذا  ويظهر ،الدراسةتذبذب أو إنعدام الثقة لدى أفراد عينة 
 ." حيث كان قبولهم لها ضعيفبالموثوقيةتتميز مواقع التسوق عبر الإنترنت " (11رقم )

 بإستعمال جداول إتجاه العبارات التحليلية. وذلك الدراسة:وتحليل نتائج محاور  ض. عر1.3
 تحليل بيانات بعد العروض المقدمة: .1.1.3

 عبارات المحول الأول: العروض المقدمة.(: اتجاه 91)الجدول 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاهالإ

91 
عملية الخصم أثناء الشراء عبر الإنترنت 

 تشجعني على شراء المزيد.
 91 موافقة عالية 9.991 2.23

92 
العروض المختلفة المتوفرة في التسوق عبر 

 الإنترنت حقيقية.
 10 موافقة متوسطة 9.971 2.99

93 
عروض التسوق عبر الإنترنت تفوق 
 .العروض المتوفرة في التسوق التقليدي

 12 موافقة متوسطة 9.723 2.21

91 
لى أقل تحصل ع الإنترنت،في التسوق عبر 

 .سعر دون المساس بالجودة
 23 موافقة متوسطة 9.737 1.01

91 
خدمات ما بعد البيع مضمونة أثناء 

 .التسوق عبر الإنترنت
 21 موافقة متوسطة 9.903 1.93

  موافقة متوسطة 9.199 2.901 متوسط عبارات المحور الأول: العروض المقدمة

 SPSS 26المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات 

العروض "يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود موافقة متوسطة على عبارات المحور الأول: 
( وهو المتوسط الذي 2.901, حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقتهم على عبارات هذا المحور )"المقدمة

بة موافقة أقل نس أن كما نلاحظ ,يقع في الفئة الثانية )موافقة متوسطة( من مقياس ليكارت الثلاثي 
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( الذي يقع في الفئة الثانية )موافقة متوسطة( من 1.93( حيث بلغ المتوسط )91كانت على العبارة )
 رنتالخدمات ما بعد البيع أثناء التسوق عبر الإنتب عينة الدراسة ممقياس ليكارت الثلاثي وهذا يعني إهما

( 91ارة )كانت على العب,بينما أكبر نسبة موافقة  وجب على الشركات أخذها بعين الإعتبار مستقبلا
( وهو المتوسط الذي يقع 2.23حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقة أفراد عينة الدراسة على هذه العبارة )

لخصم أثناء عملية ايعني مدى أهمية  االثلاثي, وهذفي الفئة الثالثة ) موافقة عالية( من مقياس ليكارت 
( هي 93, كما نلاحظ أن العبارة رقم )ى شراء المزيدعلومساهمتها في التشجيع  الشراء عبر الإنترنت

(, أما العبارة الأكثر تجانسا 9.723الأقل تجانسا في إجابات أفراد العينة وذلك بإنحراف معياري قدره )
 (.9.991( بإنحراف معياري قدره )91في إجابات أفراد العينة هي العبارة رقم )

 تحليل بيانات بعد الجودة: .2.1.3
 اتجاه عبارات المحول الثاني: الجودة.(: 91)الجدول 

 العبارات الرقم 
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاهالإ

92 
 نترنت مطابقةالمنتجات المعروضة عبر الإ

 .للمنتجات المعروضة في المحلات والمتاجر
 13 موافقة متوسطة 9.722 2.29

99 
 نترنت الحصول علىيتيح التسوق عبر الإ

 معلومات ذات مصداقية حول جودة المنتج.
 19 موافقة متوسطة 9.719 2.92

97 
 نحصل على الإنترنت،أثناء التسوق عبر 

 .وتنوعًامنتجات أكثر جودة 
 11 موافقة متوسطة 9.731 2.11

90 
تؤثر جودة المنتج والخدمة المقدمة من خلال 

 الإنترنت على الرضا.
 91 موافقة عالية 9.211 2.21

19 
التسوق عبر الإنترنت أقل تكلفة من التسوق 

 التقليدي.
 11 موافقة عالية 9.722 2.17

  موافقة متوسطة 9.191 2.23 متوسط عبارات المحور الثاني: الجودة

 SPSS 26المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات 
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، حيث "الجودة"يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود موافقة متوسطة على عبارات المحور الثاني: 
( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة الثانية 2.23بلغ المتوسط الحسابي لموافقتهم على عبارات هذا المحور )

( 99ارة )على العب أقل نسبة موافقة كانت أن نلاحظ االثلاثي، كم)موافقة متوسطة( من مقياس ليكارت 
هو و ( الذي يقع في الفئة الثانية )موافقة متوسطة( من مقياس ليكارت الثلاثي2.92حيث بلغ المتوسط )

 , بينما أكبر نسبة موافقة كانتما يعكس مدى أهمية عنصر المصداقية في جذب والحفاظ على العملاء
( وهو 2.21ينة الدراسة على هذه العبارة )( حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقة أفراد ع90على العبارة )

ن أهم محددات فالجودة م الثلاثيالمتوسط الذي يقع في الفئة الثالثة )موافقة عالية( من مقياس ليكارت 
( هي الأقل تجانسا في إجابات أفراد العينة وذلك بإنحراف معياري 19نلاحظ أن العبارة ) اكم ,الرضا

( بإنحراف معياري 90ثر تجانسا في إجابات أفراد العينة هي العبارة رقم )(, أما العبارة الأك9.722قدره )
 (.9.211قدره )

 بيانات بعد عنصر الحماية: تحليل .3.1.3

 (: اتجاه عبارات المحول الثالث: عنصر الحماية.92)الجدول 

 العبارات الرقم 
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاهالإ

 22 موافقة متوسطة 9.911 1.01 وقية.بالموثتتميز مواقع التسوق عبر الإنترنت  11

12 
في حال حدوث خلل يتم ضمان إرجاع البضائع 

 .سترداد المبلغ المدفوع في التسوق عبر الإنترنتإو
 21 موافقة متوسطة 9.733 1.02

13 
عتماد على عملية الدفع أثناء التسوق عبر يمكن الإ

 .الإنترنت
 11 موافقة متوسطة 9.977 2.22

11 
ن لا يوجد خطر فقدا الإنترنت،عند التسوق عبر 

 الخصوصية.
 12 موافقة متوسطة 9.712 2.97

11 
لا يوجد خطر  الإنترنت،عند التسوق عبر 

 .التعرض لسرقة الهوية
 29 موافقة متوسطة 9.791 1.09

  موافقة متوسطة 9.121 2.91 متوسط عبارات المحور الثالث: عنصر الحماية

 SPSS 26المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات 
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، "الحماية"يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود موافقة متوسطة على عبارات المحور الثالث: 
( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة 2.91حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقتهم على عبارات هذا المحور )

ارة أقل نسبة موافقة كانت على العب أن نلاحظ ,الثانية )موافقة متوسطة( من مقياس ليكارت الثلاثي 
 ثلاثيمن مقياس ليكارت ال ( الذي يقع في الفئة الثانية )موافقة متوسطة(1.01( حيث بلغ المتوسط )11)

( 13, بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة )وهو ما يعكس أهمية عنصر الموثوقية أوجب العمل عليه
( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة الثانية )موافقة 2.22حيث بلغ المتوسط الحسابي على هذه العبارة )

ى عملية الدفع عل الإعتماد ابلية أفراد عينة الدراسة علىمتوسطة( من مقياس ليكارت الثلاثي,وهذا يعني ق
نلاحظ أن العبارة  اشريطة توفر الأمن وشعورهم بإرتياحيه أثناء القيام بهذا. كم أثناء التسوق عبر الإنترنت

(، أما العبارة 9.733نحراف معياري قدره )إ( هي الأقل تجانسا في إجابات أفراد العينة وذلك ب12رقم )
 (.9.911نحراف معياري قدره )إ( ب11تجانسا في إجابات أفراد العينة هي العبارة رقم )الأكثر 

 :)ضمان تسليم المنتج(تحليل بيانات بعد التوصيل  .1.1.3
 .)ضمان تسليم المنتج((: اتجاه عبارات المحول الرابع: التوصيل 99)الجدول 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاهالإ

12 
د خيار التوصيل المجاني في التسوق عبر الإنترنت يزي

 من عملية تكرار التسوق.
 91 موافقة عالية 9.111 2.72

19 
ا يتم تسليم المنتج الخاص بي في الوقت المحدد وفقً

 للوعود المقدمة.
 19 موافقة عالية 9.971 2.39

17 
كون لا يشعر المستهل الإنترنت،بعد التسوق عبر 

بالقلق مما إذا كان المنتج المطلوب )الملابس مثلا( 
 سيكون بحجم مناسب.

 21 موافقة متوسطة 9.721 1.72

10 
الشراء عبر الإنترنت لا يجعل العملاء يشعرون 

 بالقلق إزاء تسليم المنتج الخطأ.
 17 موافقة متوسطة 9.711 2.93



 

 محمد بوزكري، عبدالصمد بودي
 

126 

29 
ل في خيارات التوصييوفر التسوق عبر الإنترنت 

 عطلة نهاية الأسبوع أيضًا.
 90 موافقة عالية 9.917 2.12

  موافقة متوسطة 9.132 2.39 متوسط عبارات المحور الرابع: التوصيل

 SPSS 26 المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات

، "لالتوصي"يتضح من خلال الجدول أعلاه وجود موافقة متوسطة على عبارات المحور الرابع: 
( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة 2.39حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقتهم على عبارات هذا المحور )

عبارة أقل نسبة موافقة كانت على ال أن نلاحظ االثلاثي, كمالثانية )موافقة متوسطة( من مقياس ليكارت 
ثي فقة متوسطة( من مقياس ليكارت الثلا( الذي يقع في الفئة الثانية )موا1.72( حيث بلغ المتوسط )17)

( حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقة أفراد عينة الدراسة 12, بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة )
( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة الثالثة )موافقة عالية( من مقياس ليكارت 2.72على هذه العبارة )

رار عملية يزيد من تك من شأنه أن لمجاني في التسوق عبر الإنترنتخيار التوصيل اأن  ثالثلاثي, حي
نحراف إ( هي الأقل تجانسا في إجابات أفراد العينة وذلك ب10, كما نلاحظ أن العبارة رقم )التسوق

 نحرافإ( ب12(، أما العبارة الأكثر تجانسا في إجابات أفراد العينة هي العبارة رقم )9.711معياري قدره )
 (.9.111معياري قدره )

 تحليل بيانات بعد رضا الزبون: .1.1.3
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 (: اتجاه عبارات المحول الخامس: رضا الزبون.97)الجدول 

 العبارات الرقم 
 المتوسط
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب اهتجالإ

 92 موافقة عالية 9.113 2.97 التسوق عبر الإنترنت أسهل. 21
 92 موافقة عالية 9.923 2.10 الإنترنت أسرع.التسوق عبر  22
 97 موافقة عالية 9.921 2.12 .أنا مرتاح وأفضل إعادة التسوق عبر الإنترنت 23
 99 موافقة عالية 9.991 2.12 .أوصي بالتسوق عبر الإنترنت للمستهلكين الآخرين 21
 93 موافقة عالية 9.109 2.20 عملية التسوق عبر الإنترنت ممتعة. 21

  موافقة عالية 9.191 2.19 متوسط عبارات المحور الخامس: رضا العميل

 SPSS 26المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات 
, الزبون ايتضح من خلال الجدول أعلاه وجود موافقة عالية على عبارات المحور الخامس: رض

( وهو المتوسط الذي يقع في الفئة 2.19حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقتهم على عبارات هذا المحور )
ارة أكبر نسبة موافقة كانت على العب أنالثالثة )موافقة عالية( من مقياس ليكارت الثلاثي كما نلاحظ 

( وهو المتوسط 2.97( حيث بلغ المتوسط الحسابي لموافقة أفراد عينة الدراسة على هذه العبارة )21)
الذي يقع في الفئة الثالثة )موافقة عالية( من مقياس ليكارت الثلاثي حيث أمعع أفراد عينة الدراسة على 

( هي الأقل تجانسا في إجابات أفراد 22نلاحظ أن العبارة رقم ),كما  الإنترنت أسهلالتسوق عبر أن 
(، أما العبارة الأكثر تجانسا في إجابات أفراد العينة هي 9.923العينة وذلك بإنحراف معياري قدره )

 (.9.113نحراف معياري قدره )إ( ب21العبارة رقم )
 . إختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج:2.3

كمتغير تابع( والمتغيرات المفسرة له )العروض، الجودة، )الزبون علاقة بين رضا من أجل معرفة ال
 :نتائجال همأ تم إستخدام نموذج أسلوب الإنحدار الخطي المتعدد، والجدول الموالي يظهر الحماية، التوصيل(
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 (: إختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتها الفرعية.90الجدول )

 المتغيرات
 المفسرة

 المتغير
 التابع

معامل 
 الإرتباط
R  

معامل 
 التحديد

 2R 

قيمة 
F 

دلالة 
F 

β غير 
معيار
 ية 

قيمة 
t 

دلالة 
t 

معامل 
تضخم 
  التباين

نتيجة 
 الإختبار

 العروض
رضا 
 الزبون

9.177
 9.312
 13.929

 

9.999
 

9.971
 1.101
 9.112
 1.913
 

نقبل
0

H 

 الجودة
رضا 
 الزبون

9.372
 9.032
 9.999
 1.291
 

نقبل
1

H 

 الحماية
رضا 
 الزبون

9.130
 3.110
 

9.92
 1.120

 

نقبل
1

H 

 التوصيل
 

رضا 
 الزبون

9.977
 1.970
 9.991
 1.219
 

نقبل
0

H 

تسوق 
عبر 

 الإنترنت

رضا 
 الزبون

1.913
 7.927
 9.999
 

نقبل 
1

H 
 SPSS 26 المصدر: من إعداد الباحثين على ضوء مخرجات

 معامل الإرتباط بيرسونالخطي المتعدد أن قيمة  أظهرت نتائج نموذج  أسلوب الإنحدار
R=9.177  لى وجود أثر معنوي وذلك إبالإضافة  ,و هذا يعني أن الإرتباط طردي قوي %17.7أي

( وبالتالي 9.91)أصغر من مستوى المعنوية  sig(0.000)( بدلالة 13.929) البالغة Fمن خلال قيمة 
أن  2Rمعامل التحديدتفسر  نتائج قيمة كما  ,1Hونقبل الفرضية البديلة  0Hنرفض الفرضية الصفرية
ثر بعاد يؤأي من هذه الأ ةالزبون, ولمعرفمن التباين الحاصل في رضا  %31.2المتغيرات المستقلة تفسر 

 الدالة لها: Sigو  tغير المعيارية و βفي التغيرات التي تحصل على رضا الزبون نلاحظ قيمة 
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  حيث جاءت قيمةβ  ( 9.971)المقدمة تساوي  والعروضالتي توضح العلاقة بين رضا الزبون
لا  ه(، ومن9.112المرتبطة بها ) والدلالة tإحصائيا حيث يمكن إستنتاج ذلك من قيمة ةغير دال

 تأثير لبعد العروض في التسوق عبر الإنترنت على رضا الزبون. ديوج
   كما جاءت قيمةβ ( ذا دلالة إحصائية، حيث يمكن إستنتاج 9.372لمتغير الجودة بقيمة )

(, و منه يوجد تأثير لبعد الجودة في التسوق عبر 9.999والدلالة المرتبطة بها )  tذلك من قيمة 
الإنترنت على رضا الزبون, ويعني هذا أنه كلما تحسنت الجودة بمقدار وحدة واحدة تحسن 

 ( وحدة.9.372) مستوى رضا الزبون بمقدار

  و جاءت قيمةβ ( ذا دلالة إحصائية، حيث يمكن إستنتاج ذلك 9.130لمتغير الحماية بقيمة )
(, و منه يوجد تأثير لبعد الجودة في التسوق عبر 9.999والدلالة المرتبطة بها )  tمن قيمة 

سن ة تحالإنترنت على رضا الزبون, ويعني هذا أنه كلما تحسنت الحماية بمقدار وحدة واحد
 ( وحدة.9.130مستوى رضا الزبون بمقدار )

  وكانت قيمةβ ( غير دال9.977لمتغير التوصيل بقيمة )إحصائيا، حيث يمكن إستنتاج ذلك  ة
(، ومنه لا يوجد تأثير لبعد التوصيل في التسوق عبر 9.991والدلالة المرتبطة بها) t من قيمة 

 الإنترنت على رضا الزبون.
 امل تضخم عضا نتائج إختبار التعددية الخطية حيث كشفت النتيجة أن كما يوضح الجدول أي

طية الخ( مما يشير إلى عدم وجود مشكلة تعددية 93للنموذج كان أصغر من ) VIFالتباين 
 بين متغيرات الدراسة.

 كما نستطيع كتابة معادلة الإنحدار كالتالي:
 خطأ التنبؤ. +)الحماية([ *( 9.130)الجودة(+)*( 9.372)]( + 1.913)رضا الزبون)المتوقع(= 
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 خاتمة: .1
ماية، )العروض، الجودة، الحبأبعاده الأربعة من خلال تناولنا لموضوع التسوق عبر الإنترنت       

المطروحة  اتالإشكاليعلى  مساهمته في تحسين مستوى رضا الزبون، والعمل على الإجابة ومدى( التوصيل
 التالية:وتوصلنا للنتائج  الخطي المتعدد للإنحدار بدراستنا من خلال إستخدامنا

التسوق ( وجدنا أن 9.91)ومستوى الدلالة ألفا  Sigبإستخدام طريقة المقارنة بين القيمة المعنوية 
 هوعلي ،9.91 من أقل ي( وه9.999تساوي ) Sigقيمة  رضا الزبون لأنيؤثر على  تالإنترنعبر 

 :نهفإ
 0يتم رفض الفرضية الصفريةH  1وقبول الفرضية البديلةH  أي يوجد تأثير معنوي عند مستوى

التغيير ( من R²)قيمة معامل التحديد %31.2 أن يفسر. فهذا )α≤ (0.05الدلالة الإحصائية
في رضا الزبون سببه التغير في أبعاد التسوق عبر الإنترنت، والباقي يعود إلى عوامل غير  الحاصل

  مدرجة ضمن هذا النموذج.

 نهإف رضا الزبون حسب النتائج المتحصل عليها، وعليهأثر واضح على  ماله ودة والحمايةبعد الج 
ثير معنوي عند مستوى أي يوجد تأ 1Hوقبول الفرضية البديلة  0Hيتم رفض الفرضية الصفرية

 .بين كل من الجودة والحماية على رضا الزبون )α≤ (0.05الدلالة الإحصائية
 اً.وهذا يبدوا مخالفاً لما كان متوقع رضا الزبون،أثر على ا ليس لهم العروض، التوصيل أما بعد 

معنوي  أي لا يوجد تأثير 1Hورفض الفرضية البديلة  0Hيتم قبول الفرضية الصفرية نهفإ وعليه
على رضا  عروض, التوصيلالبين كل من بعد  )α≤ (0.05عند مستوى الدلالة الإحصائية

 الزبون.
 :أمععت عينة الدراسة على أن 

 .التوصيل المجاني في التسوق عبر الإنترنت يزيد من عملية تكرار الشراء 
 .عملية التسوق عبر الإنترنت ممتعة وتمتاز بالسهولة 

 الباحثين بضرورة العمل على: يوصيوعلى ضوء النتائج المتوصل إليها 
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  زيادة الإهتمام ببعدي العروض والتوصيل كونهما عنصرين مهمين في تحسين مستوى رضا
 الزبون.

  التركيز على إدراج وظيفة التسويق عبر منصات التواصل الإجتماعي التي من شأنها أن تكون
حد أ ون لعملية التسوق عبر الإنترنت والمزايا التي تقدمها لهم فهوباب فعال في تغيير نظرة الزب

 .الإعتماد عليهاأهم الحلول التي يجب 
  العمل على تقليل المخاوف التي يتصورها العملاء حول كل من بعدي: العروض، التوصيل، أثناء

ن تحقيق ذلك كعملية التسوق عبر الإنترنت التي من شأنها أن تزيد من الإقبال على التسوق، ويم
من خلال توفير المعلومات ذات الصلة حول الخطوة التي سيتم إتخاذها، فهذا يضمن تفاعل أوسع 

 وترك إنطباع إيجابي عن عملية التسوق عبر الإنترنت.
  ن العروض المقدمة بأسعار تنافسية عبر الإنترنت لا أتعزيز الثقة لدى الزبون من خلال إقناعه

 روض وهذا من خلال توفير كافة المعلومات حول مثل هذه العروض.تمس بجودة المنتج المع
  العمل على ضمان توفير خدمات ما بعد البيع وتتبع إنطباع الزبون حول المنتج مع العمل على

 لى عميل دائم.إالتفاعل الإيجابي معه. الذي من شأنه أن ينقل الزبون المحتمل 
  تغيير المنتج أو إسترجاع المبلغ في حال عدمضمان إمكانية توصيل المنتج للزبون مع ضمان 

 تطابق المواصفات المطلوبة لدى الزبون.
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