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والامتنانأسمى عبارات الشكر    

 على كل المجهودات و النصائح التي لم يبخل بها علينا

لأساتذة قسمنا واحترامتوجيه تحية تقدير  ننسى كما لا  

 



I 
 

 :قائمة الجداول
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 08 الفرق بين التجارة التقليدية والإلكترونية (1-1)
 10 حجم التجارة الإلكترونية بين وحدات الأعمال في العالم (1-2)
 14 إحصائيات عن استخدام الإنترنت والسكان في العالم. (1-3)
 15 الأكبر في العالم للتجارة الإلكترونية في العالم الأسواق العشرة (1-4)
 16 الإنفاق العالدي لتجارة الإلكترونية (1-5)
 40 تطور عدد مستخدمين الانترنت في الجزائر (2-1)
 45 بعض مواقع التجارة الالكترونية الجزائرية (2-2)

 BAD 46الدوزع الآلي للأوراق  (2-3)

 GAB 47 الشباك الآلي البنكي (2-4)
 47 (2018-2016العدد الإجمالي لأجهزة الصرف الآلي في الجزائر) (2-5)
 47 (2018-2016العدد الإجمالي لدعاملات السحب في الجزائر) (2-6)
 47 2019العدد الإجمالي لدعاملات السحب في الجزائر لسنة  (2-7)
 49 (2018-2016الدعاملات الإلكترونية البنكية) (2-8)
 50 2019الدعاملات الإلكترونية البنكية (2-9)
 51 (2018-2016العدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني في الجزائر ) (2-10)
 51 2019العدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني خلال سنة  (2-11)
 51 (2018-2016العدد الإجمالي لدعاملات الدفع في الجزائر) (2-12)
 52 2019الإجمالي لدعاملات الدفع في الجزائر سنة العدد  (2-13)
 61 الخماسي الدستعمل في الدراسة ليكرت مقياس (2-14)
 61 اطوال الفترات (2-15)
 63 -01/07/2018-التوزيع الديمغرافي في الجزائر حسب السن والجنس  (2-16)
 63 توزيع عينة الدراسة حسب الحصص (2-17)
 64 (Alpha Cronbach)معامل الدوثوقية  (2-18)
 67 موقف الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية (2-19)
 69 ستعمال الانترنيت في الشرا الدستهلك الجزائري لامدى قبول  (2-20)
 70 الدــــعيار الشخصي (2-21)



II 
 

 72 خصائص الدنتج (2-22)

(2-23) 
(2-24) 

 الانترنت و الدخل الشهري لعلاقة التسوق عبر
 الدعم اللوجيستيدرجة الرضا عن 

88 
81 

 82 درجة الرضا عن التسديد (2-25)
 83 درجة الرضا عن الدوقع (2-26)
 84 درجة الرضا عن الترويج (2-27)
 84 درجة الرضا عن خدمة العملا  (2-28)
 85 درجة الرضا الكلية عن تجربة التسوق (2-29)
 86 الشرا  عبر الأنترنيت حسب الفئة العمريةنية  (2-30)
 89 قرار الشرا  عبر الانترنتتأثير الدتغيرات الشخصية على  (2-31)
 90 قرار الشرا  عبر الانترنت خصائص الدستهلك على  تأثير (2-32)
 91 تجربة التسوق على قرار إعادة الشرا  الدستهلكتأثير  (2-33)
 92 و الوسطا  على سلوك الدستهلكتأثير خصائص التجار  (2-34)
 93 علاقة نظام التجارة الإلكترونية بقرار الشرا  (2-35)
 94 سمات الدنتج والخدمات تؤثر على قرار الشرا  عبر الانترنت (2-36)
 95 نتائج اختبار فرضيات الدراسة (2-37)
 
 
 
 
 

 قائمة الأشكال:
 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 11 إستراتيجيات التجارة الالكترونية (1-1)
 13 سيرورة الشرا  عبر الانترنت (1-2)
 16 إحصائيات عن التجارة الإلكترونية (1-3)
 17 تواتر الشرا  عبر الإنترنت (1-4)



III 
 

 TRA 21نظرية الفعل الدنطقي  (1-5)
 21 نظرية السلوك الدخطط (1-6)
 22 (TAMنموذج قبول التكنولوجيا ) (1-7)
 25 وذج النية  التبي  والاستمرارنم (1-8)
 26 شرا  الدستهلك عبر الإنترنت (1-9)
 28 الدستهلك قرار اتخاذ في الدؤثرة العوامل (1-10)
 29 الإلكترونية بالتجارة الخاصة الشرا  قرارات على تؤثر التي الدتوقعة الشرا  محددات (1-11)
 33 ارموقع تج عوامل الثقة عند الشرا  عبر (1-12)
 37 الأساسية والاقتصادية الديموغرافية الدؤشرات (2-1)
 38 والإنترنت المحمول الذاتف إحصائيات لاستخدام (2-2)
 39 الرئيسية( الإحصائية الدؤشرات في السنوي السنوي )التغير الرقمي النمو (2-3)
 39 الإنترنت في الجزائر استخدامإحصائيات حول  (2-4)
 41 2019سرعة الاتصال بالانترنت في الجزائرلجانفي (2-5)
 41 نشاطاً الاجتماعية الوسائط منصات لأكثر الدستخدمين النشطين (2-6)
 42 الدختارة الاجتماعية الإعلامية الكلي والصفحات الإعلاني الحضور بين مقارنة (2-7)
 43 النوع حسب الذاتف المحمول اتصالات (2-8)
 43 التحتية للهاتف المحمولالبيئة  (2-9)
 60 النموذج الدستعمل لدراسة سلوك الدستهلك في ظل التجارة الإلكترونية (2-10)
 65 تمثيل العينة لمجتمع الدراسة (2-11)
 66 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة (2-12)
 68 دوافع شرا  الدستهلك الجزائري عبر الانترنت (2-13)
 87 الشرا كوابح  (2-14)
 71 تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على قرار الشرا  (2-15)
 72 خصائص التاجر والوسطا  (2-16)
 73 أنواع بطاقات الدفع (2-17)
 74 استعمال بطاقات الدفعمدى  (2-18)
 74 طرق الدفع الدفضلة (2-19)
 75 الأجهزة الأكثر استعمالا عند التسوق عبر الانترنت (2-20)
 75 تفضيلات استعمال مواقع أو تطبيقات التجارة الإلكترونية (2-21)



IV 
 

 76 طرق الترويج الدفضلة (2-22)
 77 أهمية العوامل الدؤثرة في قرار الشرا  عبر الأنترنيت (2-23)
 78 عدد السنوات استخدام  فيها التجارة الإلكترونية (2-24)
 78 تواتر استخدام التجارة الإلكترونية (2-25)
 79 أهمية العلامة التجارية في تجربة التسوق (2-26)
 80 الدواقع أو منصات التجارة الإلكترونية الدفضلة (2-27)
 80 مشاكل التجارة الإلكترونية في الجزائر (2-28)
 85 نية الشرا  عبر الانترنيت (2-29)
 87 الدنتجات التي يمكن شرائها  تم شرائها  لا يمكن شرائها (2-30)
 87 تأثير التجارب السابقة على قرارات الشرا  (2-31)
 88 التخلي عن عملية الشرا  عبر الأنترنيت (2-32)
 89 التحديات التي تواجو التجارة الإلكترونية في الجزائر (2-33)
 



V 
 

 المحتويات رسفه

 الصفحة فهرس المحتويات
  الشكر و التقدير

  الإهداء
 I-II قائمة الجداول

 III-IV قائمة الأشكال
 V-VI فهرس المحتويات

 د-أ المقدمة العامة
  لوك المستهلك اتجاه التجارة الإلكترونيةسالفصل الأول:

 02 مقدمة

 03 الإلكترونية:عموميات حول التجارة المبحث الأول
 03 المطلب الأول:مفهوم و أهمية التجارة الإلكترونية

 08 : أشكال و استراتيجيات التجارة الالكترونيةالمطلب الثاني
 12 المطلب الثالث:سيرورة الشراء عبر الانترنت
 14 المطلب الرابع:التجارة الإلكترونية في العالم

 18 سلوك المستهلك الالكتروني المبحث الثاني:
 18 المطلب الاول:مفهوم سلوك المستهلك الإلكتروني 

 22 المطلب الثاني:نماذج دراسة سلوك المستهلك الإلكتروني
 20 االمطلب الثالث:العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الإلكتروني

 34 خلاصة الفصل
  المستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونيةدراسة استقصائية لسلوك  الفصل الثاني:

 36 مقدمة

 37 المبحث الأول:البيئة العامة للتجارة الإلكترونية في الجزائر
 39 المطلب الأول:البنية التحتية للتجارة الإلكترونية في الجزائر



VI 
 

 44 زائرالدفع الإلكتروني في الجالمطلب الثاني:
 52 التجارة الالكترونية في الجزائر الثالث: شروط و ممارسة المطلب

العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الجزائري اتجاه التجارة  المبحث الثاني:
 الالكترونية

 

 58 منهجية الدراسةالمطلب الأول:
 64 تحليل و مناقشة نتائج الدراسةالمطلب الثاني:
 89 اختبار فرضيات الدراسةالطلب الثالث:

 79 الثانيخلاصة الفصل 
 011 خاتمة عامة

 011 قائمة المراجع 
  قائمة الملاحق

  ملخص الدراسة
 



 المقدمة:

 أ‌
 

 ةـــــــامـــــــة العــــــــقدمـــــالم

تعتبر دراسة سلوؾ الدستهلك من العلوـ الجديدة نسبيا والدعقدة فهو يصف ويوضح النمط الذي يتبعو 
 الخدمات التي يتوقع منها أف تشبع حاجاتو ورغباتو.الدستهلك في سلوكو للبحث أو الشراء أو تقييم السلعة أو 

ونظرا لتقدـ التكنولوجي السريع الذي شهده العالم خلاؿ الفترة الأخيرة من القرف العشرين أدى إلى تطور علمي  
وتقني كبير،كما ساىم في ميلاد وبروز العديد من التطبيقات والأنشطة الحديثة، وكاف لو الأثر الكبير على عملية 

بط الأعماؿ بالشبكات الإلكترونية جعلت منو خلية مترابطة بشكل قوي وأدت إلى تغيير طبيعة  النمط ر 
 الاقتصادي لكافة الدستهلكين.

 فترةتدفعنا للرجوع إلى  الدوضوع، ىذا حوؿ دراساترغم غياب ال الجزائري الدستهلك عن إف الحديث
 توفرهمو الوحيد  لأف عقلانية، غيروبطريقة  كبيرة بكميات الشراء على الجزائريوف اعتادأين " الاستقلاؿ بعد ما"

، طلبًاالجزائري أكثر ت الدستهلك السوؽ أصبح اقتصاد عصر في لكن .الجودة أو السعر عن النظر بغض الدنتجات
معتمدا في ذلك على  .إلخ والسعر، الجودة حيث من واحتياجاتو توقعاتو تلبيةل أو الخدمة نت الد ويبحث عن
  .بو تحيط التي الجديدة القيود مع التكيف أجل من الحديثة الاتصاؿالاعلاـ و  تتكنولوجيا
 والحداثة، بالتكنولوجيا والذي أصبح مولعا الجزائري للمستهلك الجديدة السلوكية الثقافة جانب إلى

حسابات شخصية على موقع لديهم  الجزائرقرابة نصف سكاف والاستعماؿ الكبير لدواقع التواصل الاجتماعي، ف
  . 2012في ثلاثي الأوؿ لسنة  % 82.08وأف نسبة تغطية الأنترنيت في الجزائر وصلت إلى  يسبوؾافال
الذواتف  زيادة معدؿ امتلاؾىذا ما أدى إلى تطور طفيف في حجم التجارة الإلكترونية في الجزائر، خاصة في ظل  

 والدواقع الدتخصصة.  وتطور لزتوى صفحات لستلف مواقع التواصل الاجتماعي يلدى الدستهلك الجزائر الذكية 
من الدوؿ الدتأخرة جدا في لراؿ التجارة الإلكترونية خاصة مع عدـ تكيف النظاـ الجزائر لازالت رغم ىذا، 

 . الدصرفي الجزائري مع متطلبات السوؽ والتكنولوجيا الحديثة
سوؽ واعد بمثابة الخطوة الأولى نحو بناء  برتيعقانوناً للتجارة الإلكترونية  مؤخرا الحكومة الجزائرية إف إصدار

تعميم الدفع  ىذ القانوفيضمن ة. التي تعتبر الأساس في نجاح ىذا النوع من التجار  وبناء الثقة لدى الدستهلك
التي تسمح للزبائن و لدفع الإلكتروني، الإلكتروني في جميع التعاملات الدالية، إلزاـ المحلات التجارية بتوفير أجهزة ا

لإنشاء متجر كشرط  "Dz" إضافة إلى اشتراطو توطين الدواقع الإلكترونية المحلية بػ .تسديد الدشتريات ببطاقاتهم
 الخ.، كما يفرض على التاجر وضع صور للمُنتَ  وتحديد سعره وآجاؿ تسليم البضاعة، إلكتروني



 المقدمة:

 ب‌
 

دراستها من خلاؿ سلوؾ سيتم  الجزائريين لعدة أسباب لدىالتجارة الإلكترونية لازالت بعيدة  ثقافةف
في السنوات  اازدىار بسبب أف سوقها يعتبر سوؽ واعد وسيعرؼ  ،الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية

 التجارة.الدقبلة ولزاولة إعطاء صورة لدنظمات الأعماؿ التي ستنته  ىذا النوع من 
 : الإشكالية
سػػػلوؾ الدسػػػتهلك عػػػبر الإنترنػػػت في تنفيػػػذ عمليػػػات التسػػػوؽ والشػػػراء عػػػبر الإنترنػػػت ىػػػو مػػػن القضػػػايا  إف

الدهمػػة الػػتي ينبغػػي أف تحظػػى بالدراسػػة والتحليػػل وذلػػك حػػلأ تػػتمكن منظمػػات الأعمػػاؿ الالكترونيػػة مػػن فهػػم ىػػذا 
ر فقػػػط بسػػػهولة اسػػػتخداـ الإنترنػػػػت الإنترنػػػت لا تتػػػػأثاتجاىػػػات وميػػػوؿ الدسػػػتهلكين نحػػػػو الشػػػراء عػػػبر السػػػلوؾ.  ف

 :جاء موضوع بحثنا لدعالجة الإشكالية التاليةو  الفائدة و الدتعة التي الدستخدـ بل تتأثر بعوامل أخرى،و 
 هي العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية؟ ما

 البحث سوؼ نقوـ بطرح الأسئلة الفرعية التالية:و للإجابة على السؤاؿ الرئيسي لدوضوع 
 ؟لخصائص الدستهلك )ديمغرافية ،نفسية ،...(على سلوؾ الدستهلكىل ىناؾ تأثير  -
 ؟على سلوؾ الدستهلكىل ىناؾ تأثير لخصائص البيئية  -
 ؟ىل تؤثر خصائص التجار والوسطاء على سلوؾ الدستهلك -
 ؟الدستهلك عبر الإنترنتىل السمات الدنت /خدمة تؤثر على سلوؾ  -
 ؟ىل نظاـ التجارة الإلكترونية يؤثر على سلوؾ الدستهلك  -
 ؟ىل ىناؾ تأثير لتجربة التسوؽ الإلكتروني على قرار إعادة الشراء عبر الإنترنت -

 : الدراسة فرضيات
 الأولى: الدتغيرات الشخصية لذا أثر على قرار الشراء عبر الانترنت  ةيفرضال 
  تالثانية:خصائص الدستهلك ػتؤثر على قرار الشراء عبر الانترنالفرضية 
 الفرضية الثالثة:تجربة التسوؽ الإلكتروني لذا أثر على قرار إعادة شراء الدستهلك 
  الفرضية الرابعة:خصائص التجار و الوسطاء لذا تأثير على سلوؾ الدستهلك عبر الانترنت 
 :ة  يؤثر على قرر الشراء عبر الانترنتنظاـ التجارة الإلكتروني الفرضية الخامسة 
 الفرضية السادسة:سمات الدنت /الخدمة تؤثر على قرار الشراء عبر الانترنت 
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 أسباب اختيار الموضوع:
 ترجع دوافع اختيار ىذا الدوضوع إلى:

موضوع التجارة الإلكترونية في الجزائر موضوع الساعة ،خاصة بعد إصدار  ارييرجع السبب الأوؿ إلى إخت -
ئة إلى ىذا السوؽ الناشئ ،ودخوؿ العديد من الدؤسسات الناش 2018القانوف الخاص بذلك في سنة 

 والواعد،
 ستهلك في ظل التجارة الإلكترونية،لزاولة فهم وتحليل سلوؾ الد -
الذي يفضل التوجو للأسواؽ التقليدية رغم أف الشراء عبر الإنترنت العادات الشرائية للمستهلك الجزائري  -

 ،انتشر بشكل كبير في العديد من الدوؿ العالم
 ،ميوؿ و رغبة الباحثتاف دراسة الدوضوع -
قلة الأبحاث والدراسات ونقص الاىتماـ بدراسة سلوؾ الدستهلك الجزائري بصفة عامة ،اتجاه التجارة  -

 الالكترونية بصفة خاصة.
 أهداف البحث:

 ؛الدستهلك الجزائري اتجاه الشراء عبر الأنترنيتتحليل سلوؾ  -
 ؛والكوابح للشراء عبر الأنترنيت فهم الدوافع -
 ؛معرفة مستوى رضا الدستهلك الجزائري على تجربة التسوؽ على الانترنيت -
 اتجاه التجارة الإلكترونية. مواقف الدستهلك الجزائري تصورات و تعرؼ على ال -
 : الدراسةأهمية 

 تكمن أهمية الدراسة كوف التجارة الإلكترونية في الجزائر شبو غائبة مقارنة بالدوؿ الأخرى -
التوصل إلى حقائق عن سلوؾ الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية ونوعية الدنتجات التي يشتريها وطرؽ -

 الدفع الدفضلة لتوسيع استخداـ التجارة الإلكترونية في الجزائر  
 منهج الدراسة:

انب النظري للدراسة للإلداـ بجوانب موضوع الدراسة تم الاعتماد على الدنه  الوصفي التحليلي ،ففي الج
اعتمدنا على جمع الدعلومات اللازمة عنو اعتمادا على أدبيات الدراسة من الكتب وأحدث الدقالات العلمية  
باللغتين الأجنبية و العربية جرائد وكذا الرسائل الجامعية ، الدلتقيات ثم اللجوء إلى مواقع الانترنت للحصوؿ على 

 ت الصلة بالدوضوع.الدعلومات و الدعطيات الرقمية ذا
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كما اعتمدنا على دراسة سلوؾ الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية في الجانب التطبيقي بغية 
تحليل البيانات والدعطيات التي تم جمعها عن طريق الاستبياف مستخدمين في ذلك الدنه  التحليلي في عرض و 

 .SPSSرنام  تحليل نتائ  الدراسة التطبيقية بالاعتماد على ب
 هيكل الدراسة:

 عرضو بشكل منتظم قمنا بقسيمو إلى فصلين،حاطة بالدوضوع من لستلف جوانبو ولبلوغ أىدافو و للإ
 .الخاتمةو  الأخر تطبيقي بالإضافة إلى الدقدمةفصل نظري و 
استعراض : سلوؾ مستهلك اتجاه التجارة الإلكترونية، ويتضمن مبحثين، ففي الدبحث الأوؿ سيتم الفصل الأول

 عموميات حوؿ التجارة الإلكترونية، بينما الدبحث الثاني سلوؾ الدستهلك الالكتروني.
، حيث سنتناوؿ في ىذا  دراسة استقصائية لسلوؾ الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية: الفصل الثاني

العوامل الدؤثرة في  أما الدبحث الثاني ،ائرالفصل مبحثين، الدبحث الأوؿ البيئة العامة للتجارة الإلكترونية في الجز 
 سلوؾ الدستهلك الجزائري اتجاه التجارة الالكترونية
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 مقدمة:
أدى ظهور الانتًنت إلى تطور الأعمال التجارية و برول عميق في نمط التفكتَ في سلوك ابؼنتجتُ       

وابؼستهلكتُ ،و أدى توسع استعمابؽا إلى ظهور مفاىيم جديدة في بيئة الأعمال التجارية كمفهوم ابؼستهلك 
 في منتجاتها و خدماتها وسوف ينعكس الالكتًوني ، و التجارة الالكتًونية التي ساعدت ابؼنظمات على التميز

 إيجابا على مركزىا التنافسي عن طريق استخدام الأجهزة ابغديثة لسرعة الاتصال.
شهدت  تصاعدا مستمرا بؼا بؽا من امتيازات  في إبرام العقود و سرعة تنفيذىا ، و تسعى جاىدة إلى كسب ثقة 

 هلك الالكتًوني الذي يقوم بعملية الشراء عبر الانتًنت.ابؼستهلك الذي تطور مفهومو بعد ظهور الانتًنت للمست
و سنتطرق في ىذا الفصل إلى عرض عموميات حول التجارة الالكتًونية ومفاىيم حول ابؼستهلك الالكتًوني من 

 خلال ابؼبحثتُ التاليتُ: 
 ابؼبحث الأول:عموميات حول التجارة الالكتًونية

 نيابؼبحث الثاني:سلوك ابؼستهلك الالكتًو 
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 :ةعموميات حول التجارة الالكتروني:الأول المبحث
 على القائمة للحوسبة ابؼمكنة التطبيقات يغطي بـتلفمفهوما شائعا  الإلكتًونية التجارة مفهومأصبح      

 الأفراد أو ابػارجية ابؼنظمات مع الشركة علاقات مع دائم بشكل للتعامل والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا
 وسنتطرق العناصر الأساسية للتجارة الالكتًونية و الاستًاتيجيات التي يقوم عليها لضمان بقاحها.

 المطلب الأول:مفهوم و أهمية التجارة الالكترونية
:.مفهوم التجارة الالكترونية1  

السلع :  وتعرف التجارة الإلكتًونية على أنها نظام يتيح عبر الإنتًنت برركات بيع ،شراء 1فالتعري
 وابػدمات وابؼعلومات

كما يتيح أيضا ابغركات الإلكتًونية التي تدعم توليد العوائد ، حيث أن التجارة الإلكتًونية تتيح عبر 
 1الانتًنت عمليات دعم ابؼبيعات  وخدمة العملاء.

دين قي ابغلقات يفالتجارة الإلكتًونية ىي السوق الكوني الإلكتًوني الذي يتيح بعميع العاملتُ و ابؼست:2التعريف
سوق مفتوح يشكل أرضية للإرادة ابؼتكاملة للعلاقات  لالإنتاجية القدرة على التعامل الآني و الفوري من خلا

2 العلمية و ابؼعلوماتية  
يعرف القانون ابعزائري التجارة الإلكتًونية على أنها:: 3 التعريف  
الذي يقوم بدوجبو مورد إلكتًوني باقتًاح أو ضمان توفتَ سلع وخدمات عن بعد بؼستهلك إلكتًوني عن  "النشاط

3طريق الاتصالات الإلكتًونية."  
بفا سبق يدكن القول أن التجارة الإلكتًونية ىي عمليات بذارية والتي تتمثل في بيع وشراء وتسويق ابؼنتجات عبر 

السلع ابؼادية بل تشمل ابػدمات و الأفكار ة الآراء وابؼعلومات وغتَىا.  شبكة الإنتًنت فهي لا تقتصر على   

                                                 

16، ص2010،  الأولى العلوم، الطبعة ، دارالقانونالإلكترونية و  التجارة ابؼصري،عبد الصبور عبد القوي علي  1  
9،ص 2009، دار ومؤسسة رسلان للطباعة ، سوريا ،  الإلكترونيةالتجارة أ.مصطقى الكافي ، 2

  

،2018مايو16الربظية يوم الإلكتًونية، ابعريدةبالتجارة  ، يتعلق2018سنةمايو 10ابؼوافق  1439شعبان عام 2ابؼؤرخ في  05-18 قمقانون ر  3 
5، ص28العدد  
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 .أهمية التجارة الإلكترونية2
  ترتكز أهمية  التجارة الإلكتًونية في النقاط التالية:

الإلكتًوني ابؼباشر بتُ ابؼتعاملتُ،  تسمح التجارة الإلكتًونية بالتسوق عبر شبكة الإنتًنت عن طريق الاتصال-
تساىم في تبسيط تنظيم عمليات  تستلزمو من نفقات،كما تستغتٍ عن ابؼستندات الورقية وما وبذلك فهي

  1على التأختَ في إصدار القرارات الإدارية.ابؼشروعات وبرقيق أىدافها عن طريق القضاء 
في النفقات الإدارية و الاتصال و غتَىا، حيث تعتبر بديلا عن بزصص جزء كبتَ من رأس ابؼال  توفتَ-

 في إقامة علاقات مستمرة بتُ البائعتُ وابؼشتًين.
ترشيد القرارات التي يتخذىا كل من البائعتُ و ابؼشتًين بدا تتميز بو من تدفق ابؼعلومات بينهم في -

ودقيقة ، مم يسمح بسهولة ابؼقارنة بتُ ابؼنتجات سواء من ناحية الوقت ابؼناسب و بطريقة منسقة 
 الأسعار أو ابعودة أو طريق الدفع .

تعد وسيلة متميزة وغتَ مسبوقة للوصول إلى العالم بصيعا في وقت واحد، حيث تساعد البائعتُ على  -
أيضا على ابغواجز الزمن  ب بعيدة ومتعددة كما تساعد ابؼشتًيناليبزطي حواجز ابؼسافات والوصول إلى أس

2والتعامل مع ابؼوردين.   
مزايا التجارة الإلكترونية: 3-1  
مكنت التجارة الإلكتًونية ابؼستهلك من الإبحار عبر شبكة الإنتًنت و التسوق وإجراء  خدمة مستمر:-

 ساعة24التعاملات الأخرى على مدى 
أصبحت أسواق العالم بتُ يدي العميل بكل منتجاتها وخدماتها ابؼعروضة مع كل تفاصيلها  حرية الاختيار:-

 ومواصفاتها، وللعميل أن يختار بينها بكل حرية بفا يعطيو فرصة للمفاوضة بتُ ىذه السلع و ابػدمات.
عة ىذه التجارة تسمح بالتسوق من أماكن عديدة وإجراء مقارنات سريانخفاض أسعار المنتجات :-

ومفاضلات بتُ السلع وابػدمات ابؼعروضة،بفا يدكن العملاء من الاستفادة من فروق الأسعار .فإذا قارن العميل 
بتُ ابؼنتجات ابؼعروضة عبر الانتًنت ونفس ابؼنتجات ابؼعروضة قي ابؼتاجر التقليدية فسنجد  أن السعر منخفص 

  في الأولى مقارنة مع الثانية.
بتُ العملاء و الشركات فقد أصبح العميل بدخولو على ابؼوقع أي الشركة يستطيع يلقي  برقيق رضا العملاء من-

معلومات تفصيلية بشأن منتج أو سلعة ما في ثوان معدودة بدلا من أيام و أسابيع، بفا يساعد على ابزاذ القرار 
 3 الصائب بشأن ىذا ابؼنتج.

                                                 
1
 https://www.abahe.uk,5/03/2019,19:00h 

18، دار ابعنان لنشر و التوزيع، ص ، التجارة الإلكترونيةبؿمد الفاتح بؿمود ابؼغربي 2
  

22، ابعزائر،صالاقتصادية،مذكرة شهادة ماستً،جامعة عبد ابغميد بن باديس،قسم العلوم واقع التجارة الإلكترونية في الجزائرفلاق شبر فاطمة، 3
  

https://www.abahe.uk/
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ل رسائلو للبائع،و كذلك ىو ابغال بالنسبة للرد عليها صايتتيح التجارة الإلكتًونية للمستهلك السرعة في إ-
مدى  ضة كمعرفة ماو تكون  ىذه الرسائل متعلقة بطلب تقديم ابؼزيد من ابؼعلمات عن ابؼنتجات ابؼعر  غالبا ماو 

 .نها في حال شرائو بؽذه ابؼنتجاتمن يستفيد أنات التي يدكن اجودتها وما ىي الضم
ابؼشتًي من إمكانية تصميم خبرة الشراء بالنسبة للمنتجات أو ابػدمات وفقا بسكن التجارة الإلكتًونية  -

ية بفا يجعلو يصل ابؼعلومات الدول شبكة على كل معرض من خلال لاحتياجاتو ،ذلك لأن ابؼشتًي لديو إطلاع
  للمعلومة ابؼرغوب فيها ومن تم يقوم بتصميم خبرة الشراء وفقا بغاجتو.

التي كان يتكبدىا من العديد من التكاليف الزائدة و تًونية يستطيع ابؼستهلك أن يقلل من خلال التجارة الالك -
 1خبضل البضاعة...ا بػدمة، ومن ىذه التكاليف النقل و في سبيل حصولو على السلعة و ا

 ::عيوب التجارة الإلكترونية3-2
 من أبرز عيوبها مايلي:و 
الذي يؤدي إلى عدم قدرة ابؼشتًي على فحص السلعة الإلكتًونية و  ابؼلموس للتجارة الطابع اللامادي غتَ-

 بطريقة عينية قبل شرائها الأمر الذي قد يتسبب في بعض ابؼشاكل بعد الشراء.
يتمكن أي فرد من خلال التجارة الإلكتًونية من تقديم طلب شراء لبعض السلع المحصورة في السوق المحلية -

 ضياع أموالو في حالة عدم وصوبؽا إليو.لدولتو الأمر الذي يتًتب عليو 
الاحتيال ن خلال شبكة ابؼعلومات الدولية وحدوث حالات من النصب و احتمال حدوث تعاقدات مزيفة م-

 وذلك ناتج عن عدم القدرة على التحقق من شخصية ابؼتعاملتُ.
الإلكتًونية فان مشكلة أمن ىذه يها التجارة لية تعتبر ركيزة رئيسية تعتمد علباعتبار أن شبكة ابؼعلومات الدو -

الشبكة يعتبر من أىم عيوبها لأنو بالإمكان اختًاق ابؼواقع التجارية على ىذه الشبكة الأمر الذي يتًتب عليو 
 2العديد من ابؼشاكل من أهمها إفشاء أسرار الأفراد و الشركات.

 
 

  

                                                 

23، صبق امرجع س، واقع التجارة الإلكترونية في الجزائرفلاق شبر فاطمة،  1
  

84،ص2015،الطبعة الأولى،دار زىران للنشر والتوزيع،الأردن،التجارة الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديدلشريف عمرا بؿمد، 2
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مر الذي يتًتب عليو برمل أصحابها لعمليات مزيفة أو سرقة أرقام بطاقات الأ ائتمانإمكانية استخدام بطاقات  -
 يقوموا بطلبها. شراء بضائع و حصوبؽا على خدمات لم

التغتَ السريع في البربؾيات ابؼستخدمة في إدارة مواقع التجارة الإلكتًونية يتطلب عملية برديث مستمرة قد -
 1تتطلب تكلفة باىظة في بعض الأحيان.

 و التجارة التقليدية الفرق بين التجارة الإلكترونية.4
التقليدية عن الشيء نفسو بشكل أساسي يدكن للشركة التجارية أن تكون افة أنواع التجارة الإلكتًونية و تعبر ك    

تلبية تجارة تتضمن التسويق وابؼبيعات و بشكل أو بأخر،فإن البدا من متجر صغتَ أو موقع ويب و  أي شيء
حيث ابؼهام ضمن ىذه الأنشطة الكلية ،لذلك فقد تم إنشاء عدة الدعم وىناك تشابو كبتَ من و  الطلبيات

مفهوم  لأجل استكمال البحث فيتطبيق على بؾال واسع ، ومن ىنا و تكنولوجيات لتزويد بنية بذارية برتية قابلة لل
  قاتن ىذه الفرو الأساس لبيارة ىنا إلى أىم الفروقات بينها وبتُ التجارة التقليدية ،و التجارة الإلكتًونية بذدر الإشا

 التي يدكن برديدىا في مايلي:تنجز في إطار التجارة بشكل عام و التي  عملياتىو ال
 علومات عن الشركة المحتملتُ لتزويدىم بابؼبالوصول إلى الزبائن الفعليتُ و  ابػاصة عملياتالتسويق: ىي ال

 الخالعلامات التجارية..بؼنتجات التي تقدمها و أسعارىا و او 
 ابؼتعلقة بإبقاز معاملة ابؼبيعات الفعلية بدا في ذلك ابؼعاملة ذاتها. :ىيابؼبيعات 
 ابػاصة بوفاء ابؼشتًي بالتزاماتو في عمليات البيع عملياتالدفع: ىي ال 
 ابػاصة بوفاء البائع للمشتًي بالتزاماتو في عملية البيع عملياتتلبية الطلبات:ال 
 حلة ما بعد تنفيذ التلبيات لأجل استكمال العملية ابػاصة بدتابعة مر  عملياتخدمة الزبون:ىي ال

    يرضي ابؼشتًي و يحقق أىداف البائع.   سليمبكل مراحلها بشكل 

لكن و يدكن القول بان نفس ىذه الفعاليات تنجز أيضا في إطار التجارة الإلكتًونية  عملياتخلال ىذه ال ومن   
الإنتًنت  ركز على الفعاليات )التجارة الإلكتًونية ت مع فرق جوىري ىو اختلاف أسلوب أو طريقة إبقاز ىذه

فيما وائد أو مزايا على سبيل ابؼثال و ما يتًتب على ىذا الاختلاف في الأسلوب أو الطريقة  فكوسيلة للتجارة( و 
ة  يتعلق بفعالية ابؼبيعات ينجد في ظل التجارة التقليدية إن إبسام عملية البيع تعتمد بشكل كبتَ على نوع العلاق

على قدرة البائع في فرض الرغبة أو القيمة أو ابغاجة إلى ابؼنتج من قبل ابؼشتًي خاصة عندما ابؼشتًي و و بتُ البائع 
 2بتُ الطرفتُ.تكون بذربة الشراء مستحثة بسبب برقق التفاعل البشري ابؼباشر 

                                                 

85، صنفس ابؼرجع السابق،الإلكترونية في ظل النظام التجاري العالمي الجديد التجارةلشريف عمرا بؿمد،  1  
-22ص ص،2010 ،عمان،الطبعة الأولى,دار الثقافة للنشر و التوزيع التجارة الإلكترونية)المستقبل الواعد للأجيال(،بؿمد عبد ابغستُ الطائي،2

23-24  
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قوة واجهة ابؼستفيد ابؼتوافقة مع  أما في ظل التجارة الإلكتًونية فإن إثارة رغبة ابؼشتًي تعتمد بشكل كبتَ على 
سلوكية البربؾيات التشخيصية خاصة عندما يكون عملية الشراء مستحسنة بسبب ملائمتها عندما يرغب ابؼشتًي 

 1 في تنفيذ ابؼعاملة في أي بغظة من خلال الويب.
يدة ىي لة اتصال الوحإن طرق الاتصال في التجارة الالكتًونية بزتلف عن نظتَتها التقليدية ففي الأولى وسي 

طرق  ت فيهاتعددو لبيات في حتُ التجارة التقليدية طمعابعة الالانتًنت تتسم بابؼرونة وبسرعة التحويلات و 
. 2الطلابيةطالة زمن معابعة لى إيؤدي عادة إ ىو ماوبة التنسيق و ترتيب العمليات و يؤدي إلى صعبفا الاتصال 

 التالي: (1)رقم حصر ىذه الفوارق من خلال ابؼقارنة التي يوضحها ابعدول يدكن
 

  

                                                 
 24-23صنفس ابؼرجع السابق،  1
ارية،جامعة رسالة ماجيستً،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ و العلوم التجق التجارة الإلكترونية في الجزائر،او أفواقع صراع كريدة،2

   10ص،213/2014وىران،السنة
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 الفرق بين التجارة التقليدية والإلكترونية:(1-1)الجدول                   
 التجارة الإلكتًونية التجارة التقليدية  خطوات حلقة البيع

 الويبصفحة  المحلات، الكتالوجات ابؼعلومة حول ابؼنتج نالبحث ع
 بريد إلكتًوني رسالة بريدية، استمارة طلب السلعة

 بريد إلكتًوني رسالة بريدية، استمارة قوائم الرد على الطلب 
 كتالوج على ابػط كتالوج مراقبة السعر
 - ىاتف، فاكس مراقبة الوفرة

 صفحة الويب,بريد إلكتًوني استمارة مطبوعة تقديم الطلبية
 البريد الإلكتًوني فاكس،برقية)مراسلة( بعث/استقبال الطلبية

 قاعدة بيانات على ابػط  إعطاء الأولوية لطلبيو معتُ
 قاعدة بيانات على ابػط/صفحة الويب استمارة مطبوعة ىاتف/فاكس مراقبة الوفرة في مكان التخزين

 قاعدة بيانات غلى ابػط استمارة مطبوعة بررير الفاتورة
 - موزع السلعة الباستق

 بريد إلكتًوني استمارة مطبوعة تأكيد وصول السلعة
  بريد إلكتًوني برقية مراسلة إرسال /استقبال الفاتورة

 قاعدة بياناتEDI استمارة مطبوعة الدفع استحقاق
 EDI-EFT برقية مراسلة إبسام الدفع

بؿمد عبد ابغستُ الطائي،التجارة الإلكتًونية)ابؼستقبل الواعد للأجيال(،دار الثقافة للنشر و  المصدر:
 24،الصفحة2010التوزيع،عمان الطبعة الأولى,

 المطلب الثاني:أشكال و استراتيجيات التجارة الالكترونية
 :أشكال التجارة الالكترونية-1

 1 إن نقوم بتلخيص أشكال التجارة الإلكتًونية فيما يلي: بإمكاننا
 

 
  

                                                 
 64.65ص ، ص2017، الطبعة الأولى، دار ابعنان للنشر و التوزيع، عمان، ، التجارة الالكترونيةبؿمد الفاتح، بؿمود بشتَ ابؼغربي  1
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 :( G 2 C) المستهلكو المنظمات الحكومية بين  .التجارة الإلكترونية1-1
عبر ابؼواقع الإلكتًونية للمستهلك مثل تقديم ابؼعلومات عن بصيع الإدارات توفتَ ابغكومة سلع وخدمات فعالة 

 1استخراج الوثائق...كذلك تسديد الفواتتَ ، ابغكومية.
:)B2G . التجارة الإلكترونية بين وحدات الأعمال والمنظمات الحكومية1-2  

ىي تعطي كافة التعاملات بتُ وحدات الأعمال وابؼنظمات ابغكومية ،حيث تقوم ابغكومة بعرض الإجراءات 
  عليها بطريقة إلكتًونية.واللوائح ونماذج ابؼعلومات على الإنتًنت بحيث تستطيع وحدات الأعمال أن تطلع 

 (B 2 C)المستهلكرة الإلكترونية بين وحدة أعمال و .التجا1-3
بظهور التسوق على الانتًنت، أصبح للمستهلك إمكانية القيام بشراء السلع ابؼتاحة و دفع قيمتها عن 

السلعة.مان أو ابؼصارف الإلكتًونية أو عن طريق النقود عند استلام ئتطريق بطاقات الا  
 2018خلال عام B2Cحيث قدرة التجارة الإلكتًونية التي تتم بتُ ابؼؤسسات الأعمال و ابؼستهلكتُ 

 مليون مستهلك. 715مليار دولار،مع  676ب
 ) (B 2 Bوحدة أعمال .التجارة الإلكترونية بين وحدة أعمال و1-4

فتقوم منشأة الأعمال مؤسسات أعمال مع بعضها البعض، تستعمل ىذا النوع في التجارة الإلكتًونية 
وتكنولوجيا ابؼعلومات   بإجراء الاتصالات لتقديم تلبيات الشراء إلى مورديها باستخدام شبكة الاتصالات

كما يدكنها أن تسلم الفواتتَ والقيام بعمليات الدفع عبر الشبكة باستعمال ىذه التكنولوجيا ،ىذا الشكل 
 2سواء على ابؼستوى المحلي أو على ابؼستوى العابؼي.من التجارة ىو الأكثر شيوعا في الوقت ابغالي 

 672بإيرادات قدرىا   B2Bالتجارة الإلكتًونية التي تتم بتُ ابؼؤسسات الإعمال برتل الصتُ ابؼرتبة الأولى في 
ر مليار دولا 99مليار دولار ،وابؼملكة ابؼتحدة بدبلغ  340مليار دولار وتليها الولايات ابؼتحدة الأمريكية بقيمة 

 3 مليار دولار. 79،واليابان ب 
 

  

                                                 
1
 https://hal.archives-ouvertes.fr,10/04/2019,9:00 

673ص،2005لأداء ابؼتميز، جامعة ورقلة،،مؤبسر العلمي حول اإستراتيجيات الأعمال الإلكترونية،أبوقارهيوسف 
2
  

3
  article-site e-commerce de le guide complet pour développer votre business e-Commerce a 

l’intrnational,09/05/2019,10:00 

https://hal.archives-ouvertes.fr/
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:حجم التجارة الإلكترونية بين وحدات الأعمال في العالم: (2-1) الجدول  
 عدد ابؼستهلكتُ)مليون( دولار أمريكي)مليار(B2b السنة

2015 304 361 
2016 400 451 
2017 530 576 
2018 676 715 

Source : article-site e-commerce de le guide complet pour développer votre business e-
Commerce a l’intrnational 

و بذلك فإن رقم  b2cأكبر بكثتَ من حجم التجارة الإلكتًونية  b2bوبابؼقارنة فإن حجم التجارة الإلكتًونية 
اري للإنتًنت التي ارتفع عبر السنوات ويعود ىذا الارتفاع لاستخدام التج b2cالإعمال التجارة الإلكتًونية 

أصبحت سوقا افتًاضيا يجمع الإفراد و ابؼؤسسات من خلال اقتناء السلع كابؼلابس و الكتب و الألعاب واقتناء 
 ابػدمات كشراء التذاكر السفر وكراء السيارات ...الخ

ليار دولار وأمريكا م 831.7أما عن أرقام العابؼية لأسواق التجارة الإلكتًونية فتحتل ابؼرتبة الأولى قارة أسيا ب
مليار دولار  18.6مليار دولار ثم تليها أستًاليا  3465مليار دولار  وفي ابؼرتبة الثالثة أرويا  552.6الشمالية 

 1مليار دولار 17.7مليار دولار وفي ابؼرتبة الأختَة أمريكيا ابعنوبية ب  18.6وأفريقيا والشرق الأوسط 
 :إستراتيجيات التجارة الالكترونية

Click & mortar.1-2:  ٍتعتclick & mortar  والبيع( الإنتًنت عبر) بعد عن البيع من مزيج ىو 
 ابعسدي الاتصال بغياب ابؼتعلقة ابؼخاطر ابؼورد أو/  العميل سيتجنب ، ابغالة ىذه في( أي ابؼتاجر عبر) التقليدي

 2 .بعد عن والدفع الاختيار بسبب أو
مشتًك يقدم بشكل ثابت ابؼنتجات ابؼختلفة للشركة،نوع من الكتالوج عبر  : ىذا موقعالواجهة التجارية2-2

 الشركة أن حقيقة في تكمن الرئيسية ميزتو أن من الرغم على ، الاختفاء إلى ابؼواقع من النوع ىذا الانتًنت،يديل
 3 .بنفسها تصممها أن يدكن

 
  

                                                 
1
 article global e-commerce statics and trends to launch your business bey borders 

09/05/2019,17:15 
2
 Les stratégies de e commerce,https://www.petite-entreprise.net/P-3017-85-G1-les-strategies-d-integration-du-e-

commerce.html, 13/04/2019,10:30 
3
  Le e-business (ou e-commerce)  

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:odU2ixNVFMEJ:www.oeconomia.net/private/cours/ec

onomieentreprise/themes/ecommerce.pdf+&cd=9&hl=fr&ct=clnk&gl=dz, 13/04/2019, 21 :02,p2 

 

https://www.petite-entreprise.net/P-3017-85-G1-les-strategies-d-integration-du-e-commerce.html
https://www.petite-entreprise.net/P-3017-85-G1-les-strategies-d-integration-du-e-commerce.html
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:odU2ixNVFMEJ:www.oeconomia.net/private/cours/economieentreprise/themes/ecommerce.pdf+&cd=9&hl=fr&ct=clnk&gl=dz
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:odU2ixNVFMEJ:www.oeconomia.net/private/cours/economieentreprise/themes/ecommerce.pdf+&cd=9&hl=fr&ct=clnk&gl=dz
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 تعقيدًا الأكثر ىو ىذا. الإلكتًونية التجارة في ابؼنتجات بيع بغرض خاص بذاري موقع ىذا موقع المتجر:3-
  .الإنتًنت عبر للدفع حل وجود ويفتًض الأداء في
  معًا بالتجمع ابؼنافسة غتَ الشركات من العديد فيو تقوم افتًاضي تسوق مركز ىو معرض على الانترنت:3-4
 حتُ تتيح في(. الخ... الكتب) ومتكاملًا  موسعًا عرضًا العنوان نفس في يجد أن الالكتًوني للمستهلك يتيح بفا

  بهم. ابػاصة الشبكة إلى الوصول رسوم بزفيض ابؼوقع ىذا خدمات بؼقدمي الإستًاتيجية ىذه
 جدًا الصغتَة للمؤسسات تكامل إستًاتيجية ىذه منصة التجارة عن بعد أو )التجارة الالكترونية (:2-5
(TPE .)1تتم. التي ابؼبيعات على وعمولة الدخول رسم عن فقط مسؤول الأختَ ىذا 

 إستًاتيجيات التجارة الالكتًونية:(1-1) الشكل
 

 من إعداد الطالبتتُ:المصدر 
 

 
  

                                                 
1Ibid, p12 

 

إستراتيجيات 
التجارة 

 الالكترونية

1.click 
&morta

r 
منصة .5

التجارة 
 عن بعد

معرض 
على 
4الانتًنت

. 

موقع .3
 التاجر

الواجهة .2
 التجارية



 :                                            سهىك انمستههك إتجاه انتجارة الإنكترونيةانفصم الأول

 

12 

 

 سيرورة الشراء عبر الانترنت طلب الثالث: الم
 تقريبا،حيث يدكن ائشيالطرق السهلة لشراء كل  إحدىالشراء عبر الإنتًنت أصبح عملية متسارعة لكونو     

  كلمساء،دون أن تتًك منزلك،و  عبر الإنتًنت في أي مكان على الأرض ،وفي أي وقت تريد ، صباحا أوسوق تال
 بطاقة ائتمان سارية ابؼفهوم.بالإنتًنت و  اتصال برتاجو ىو ما

 .التحقق من سلة المشتريات :1الخطوة 
 وأسعار اسم إلىالتي تشتَ  التحققلة حسلة ابؼشتًي ينقر على)الطلب( ىذه ابؼر  اختياربدجرد اكتمال 

 الشحن من بتُ الطرق التي يقدمها ابؼنتجات التي وضعت في السلة قبل التأكيد الطلب يجب اختيار طريقةو 
 .للطلب بصاليلإاابؼبلغ ائع بدا في ذلك أسعار ابؼنتجات و الب

 :تأكيد عنوان التسليم )ملخص الطلب(2الخطوة 
اختيار و مستخدم بؾاني  حسابإنشاء  أولي للمشتًيات يجب برديد ابؼبلغ الإبصاو  يمبعد التحقق من التسل

 .فعل الشراء إلى انتقالثم نتحقق من الأمر من خلال ) ملخص الطلب(قبل  عنوان التسليم
لضمان سلامة وأمن  فقط على ابؼوقع المحمي انالائتمو يتم الدفع ببطاقة  الدفع: إلىالمتابعة  :3الخطوة

 ابؼعلومات الشخصية والبنكية للمشتًي.
 : ملخص الطلب4الخطوة  

 الطلب قد سجل أنوأختَا يدكن للمشتًي طبع دليل على الشراء يوضح 
 استلامالبائع عن  التحقق من صحة انتظارليك فقط عبعد تأكيد طلبك  تقيم مابعد الشراء: :5 الخطوة

 .الاستلامالتأكيد الطرد ابػاص بك و 
 أيضاالرضا الذي يشعر بو ابؼستهلك ولكن ابعودة ابؼدركة للموقع والعمالة و  إلىبعد الشراء  يشتَ تقييم ماو 

 1 قي حالة وجود مشكلة يدكن للعميل فتح شكوى.
 

 
  

                                                 
1
Ghizlane Saad, Le comportement d’achat du consommateur sur internet ,Faculté de la science juridique 

économique et sociale, université Mohammed v –souissi, 2011-2012, p3  
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 (:سيرورة الشراء عبر الانترنت2-1الشكل )
 
 
 
 
 
 

 

 

 ابؼصدر: من إعداد الطالبتتُ
 الإلكترونية في العالم التجارةالمطلب الرابع: 

زاد اىتمام العالم بالتجارة الإلكتًونية بشكل ملحوظ خاصة مع تطور تقنيات الإعلام والاتصال، وازدياد  لقد
الكبتَ بؼستخدمي الإنتًنت والشبكات الاجتماعية، وظهور ابؽواتف الذكية وسرعة الاتصال. حيث أصبحت 

تي لا بد بؽا أن تتماشى مع التطورات التجارة الإلكتًونية بؾالا لا يدكن بذاىلو من طرف الأفراد والشركات ال
 ابغديثة في بؾالات التكنولوجيا وابؼتغتَات التي يرفضها السوق.

 استخدام الإنترنت في العالم-1
 internet worldحسب إحصائيات موقع  2019لقد بلع عدد مستخدمتُ الإنتًنت في العالم سنة 

sata  3-1في العالم وابعدول رقم  %56.8نتًنت مليار مستخدم وبلغ معدل استخدام الإ  4.39حوالي 
 1يوضح دلك.

 
  

                                                 
1
 report internet world stats users and 2019 population statistics,p1 

خطوات الشراء عبر 
 الإنترنت

تأكيد -1
عنوان 
 التسليم

4-
ملخص 
 الطلب

1-
التحقق 
من سلة 
 ابؼشتًيات

5- 
تقييم 
مابعد 

 البيع

 3-
ابؼتابعة 

إلى 
 الدفع
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 :إحصائيات عن استخدام الإنترنت والسكان في العالم.(3-1)جدول
عدد مستخدمي   عدد السكان مناطق العالم

 الإنتًنت
 نسبة عدد

 السكان 
نسبة عدد 
 مستخدمي الانتًنت

 %11.2 %37.32 492.762.185 1.320.038.716 أفريقيا 
 51.80 2.197.444.783 4.241.972.790 أسيا

% 
50.1% 

 %16.4 %86.75 719.365.521 829.173.007 أوروبا
أمريكيا 
 اللاتينية

658.345826 444.493.379 67.51 
% 

10.1% 

الشرق 
 الأوسط

258.356.867 173542.069 67.17% 4.0% 

أمريكيا 
 الشمالية

366.496.802 327568.127 89.37% 7.5% 

 %0.7 %68.34 28.634.278 41.839.201 أستًاليا
 % 100 % 100 4.383.8.3421 7.716.223.209 إبصالي العالم

source :report internet world stats users and 2019 population statistics,p1 

 16تليها أرويا ب % 44.8حسب ابعدول فإن أكبر نسبة بؼستخدمي الإنتًنت في العالم توجد في أسيا ب 
 أما أخر نسبة فتقع فى قارة أستًاليا% 11.2ثم شمال إفريقيا ب%
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 حجم التجارة الإلكترونية في العالم – 2
 الإلكترونية في العالم: ةأسواق لتجار  11أكبر  .2-1

الولايات  مليار دولار وابؼرتبة الثاتية 740إحتلت الصتُ ابؼرتبة الأولى من حيث إيرادات التجارة الإلكتًونية ب
مليار دولار. 93مليار دولار وتليها ابؼملكة ابؼتحدة ب 561ابؼتحدة الأمريكية ب  

  2118لسنة (:الأسواق العشرة الأكبر في العالم للتجارة الإلكترونية في العالم4-1الجدول )
 إيرادات التجارة الإلكتًونيىة )مليار دولار أمريكي( البلد

 740 الصتُ
 561 ابؼتحدة الأمريكية الولايات

 93 ابؼملكة ابؼتحدة
 87 اليابان
 77 أبؼانيا

 69 كوريا ابعنوبية
 55 فرنسا
 44 كندا
 19 روسيا
 16 برازيل

Source :article global e-commerce statics and trends to launch your business bey borders,p6-7 
 .في العالم مستخدمي التجارة الإلكترونيىة .2-2

 أن الإنفاق على التجارة الإلكتًونية statista لشركة الرقمية السوق توقعات دراسات من البيانات أحدث تظهر
 السلع على بأكملو 2018 لعام الإنفاق أن الشركة تقدير مع سنوي، أساس على ابؼائة في 14 بنسبة نما

مليار  2.818وعدد ابؼشتًون عبر الإنتًنت أكثر من أمريكي دولار تريليون 1.78 بذاوز وحده الاستهلاكية
  العالم في ابؼستخدم إيرادات متوسط ارتفع حيث ، الأموال من ابؼزيد أيضًا ابؼتسوقون ىؤلاء ينفقمشتًي في العالم ،

 1أمريكيًا دولاراً 634 إلى السابق العام عنبابؼئة  11أكثر من 
 

  

                                                 
1
 report digital  world in 2019, hotsweet , p1, 04/05/2019, 23.00 
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 الإلكترونية:(:إحصائيات عن التجارة 3-1الشكل ) -
متوسط الإرادات  -الإنفاق على السلع                      -العدد الإبصال                          -      
بؼشتًون عبر                                الاستهلاكية                             التجارة الإلكتًوني       
الانتًنت       

 
2.18 

دولار 634  تريليون 1.78   مليار 2.81    
 

source  :  report digital  world in 2019, hot sweet  ,p1 

 . اللإنفاق العالمي لتجارة الإلكترونية3-
:الإنفاق العالمي لتجارة الإلكترونية 5-1الجدول   

 السلع و ابػدمات ابؼشتًيات مبلغ الإنفاق)مليار دولار أمريكي(
 السفر 750

ابؼوضةابعمال و  524.9  
 الإلكتًونيات  392.6
الأجهزة ابؼنزلية و الأثاث 272.5  
 الطعام و الرعاية الشخصية 209.5
 الألعاب الإلكتًونية 70.56
 ابؼوسيقى الرقمية 12.05

Source: report digital world in 2019, hotsweet,  p6 

 
العابؼي السنوي الإنفاق بذاوز حيث ، 2018 عام في نمو أقوى ،٪ 17 بنسبة وابؼوضة،ابؼواد التجملية  سجلت   

 حصة أكبر الإنتًنت عبر والإقامة السفر حجوزات شكلت ، ذلك ومع. دولارمليار  نصف الآن الفئة ىذه في
إبصالو  ما العالم أبكاء بصيع في ابؼستخدمون أنفق حيث ، 2018 عام في الإلكتًونية التجارة على الإنفاق من

 1.العام خلال الإنتًنت عبر السفر على أمريكي دولار مليار 750
  

                                                 
1
Ibid,p1-6  
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 في ابؼستهلكون يتسوق أن ابؼرجح من. ابعغرافيةابؼناطق  حسب كبتَاً اختلافاً الإنتًنت عبر الشراء تواترويختلف 
 أوروبا في للفرد الإنتًنت عبر الشراء عمليات أن حتُ في ، الإنتًنت عبر الغربية وأوروبا الشمالية وأمريكا آسيا

 التالي: كما ىو في الشكل  تواتراً  أقل وأفريقيا الأوسط والشرق اللاتينية وأمريكا وروسيا الشرقية
 (: تواتر الشراء عبر الإنترنت4-1الشكل رقم:)

  
Source :globale online consumer raport ;2017,p4 

القارات العالم بأعداد  متفاوتة حيث ويتحدد من خلال ىذه ابػريطة توزع عمليات الشراء عبر الإنتًنت للفرد عبر 
عملية  19عملية شراء عبر الإنتًنت للفرد في السنة،تليها شمال أمريكا ب  22.1برتل قارة أسيا ابؼرتبة الأولى ب 

عملية شراء ،  16عملية شراء، بعدىا تأتي أستًاليا و نيوزيلندا ب  18شراء ،وصولا إلى لأوروبا الغربية أكثر من 
عملية شراء و أختَا  11اء فيما يخص أوروبا الشرقية و روسيا و في ابؼرتبة السادسة دول أفريقيا ب عملية شر 12و

 عليات شراء عبر الإنتًنت للفرد في السنة.9أمريكيا اللاتينية ب 
 ابعيل مستهلكو قام ، ابؼختلفة العمرية الفئات بتُ منوتبرز كذلك ىذا الشكل بعيل الأكثر تسوقا عبر الإنتًنت و 

  1،أخرى عمرية فئة أي من أكثر الإنتًنت عبر بدشتًيات( 1981 و 1966 عامي بتُ ابؼولودون) العاشر

 
  

                                                 
1
 globale online consumer report ;2017,p4, 40/05/2019,27:00, 
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بؼتسوقتُ ويعد مستهلكو ىذا ابعيل أكثر ا السنة في الإنتًنت عبر متسوق لكل معاملة 19 متوسطها بلغ حيث
معاملة لكل  15.6ب متوسط 2001-1982نشاطا عبر الإنتًنت، ويليو جيل الألفية ابؼولودين بتُ عامي 

معاملة  15.1بدتوسط  1965  -1946متسوق عبر الإنتًنت في السنة وفي الأختَ ابعيل ابؼولودين بتُ عامي
 1لكل متسوق عبر الإنتًنت في السنة.

 لالكترونيالمبحث الثاني:سلوك المستهلك ا
مع ظهور التجارة الإلكتًونية ومع تطور مفهوم ابؼستهلك للمستهلك الالكتًوني الذي يعتبر من العوامل الرئيسية  

 لقد تعددت الدراسات ابؼتعلقة بسلوك ابؼستهلك لنجاح ابؼنتجات وابػدمات في ظل الأسواق التنافسية 
ذاك في بؿاولة بؼعرفة السبل  أوابؼبررات ابؼختلفة التي بسكن خلق ىذا السلوك القواعد و  بصيعذلك بؼعرفة و  الالكتًوني

 .الإدارة في منظمات الأعمال أىدافمع  يتلاءمالتي يدكن من خلابؽا التأثتَ على السلوك بدا 
 المستهلك الالكتروني سلوك :مفهومالمطلب الأول

 تعريف المستهلك الإلكتروني -1
 :تعريف القانون الجزائري

الإلكتًونية  الاتصالاتعن طريق  خدمة أوصفة بؾانية سلعة  أومعنوي يقتتٍ بعوض  أوكل شخص طبيعي ىو  
 2النهائي الاستخداممن ابؼورد الإلكتًوني بغرض 

يتوقع من البائع  حيث العادي.طبيعة طلباتو ابؼشتًي خصائصو و ،يختلف في صفاتو الإلكتًوني وىذا ابؼشتًي -
ابؼشتًي يتوقع  التقليدية، فهذابكثتَ بفا ىو سائد في عمليات البيع العادية  أفضلخدمات  الانتًنتشبكة على 

 بسر أساليب  إنو يتوقع أيضا  لأفضأسعار أقل و نظم تسليم أسرع و 
باتت  التيالتي تتسبب في السرقات  الكتًوني الاختًاقجات في قنوات أمنة مع القضاء على عمليات تابؼن مانئتا

  الإلكتًوني و ابؼعلومات عبر الشبكة العابؼية ىو جوىر القضايا ابؼهمة التي يضعها ابؼشتًي البياناتمن أمسألة 
 3.في التجارة الإلكتًونيةضمن الأوليات 

 
  

                                                 
1
  Ibid,p4-5 

5ص مرجع سبق ذكره،، 05-18 قمقانون ر  2 
108-107 ص, 2004, الطبعة الأولى, دار وائل للنشر و التوزيع, عمان, الأردن, التسويق الإلكتروني يوسف أبو قارة, 3
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تعريف سلوك المستهلك-2  
 :1التعريف

ابؼيول التي ظاىرة تعكس علاقة بتُ بؾموعة من العواطف و الرغبات و إن سلوك ابؼستهلك ىو عبارة عن  
 1تكون شخصية العنصر البشري.

 :2التعريف
ابػدمات ،يعرف سلوك ابؼستهلك بأنة التصرف الذي يظهره ابؼستهلك عند قيامو بالبحث عن السلع 

 2التي يتوقع أنها تشبع حاجاتو.منها و  الانتفاع ، استخدامها ، شرائها ،تقييمها ،
 :3 تعريفال

جهاز كمبيوتر  بالاستخدامابؼستهلك  وبنشاط تسوق يقوم  بأنوسلوك ابؼستهلك على موقع التجاري  يعرف
 3خلابؽا ربط الفرد بدوقع بذاري رقمي. يتمو  يعمل كواجهة

 :4التعريف 
"دراسة لفهم كيف يتخذ ابؼستهلك قراراً بشأن إنفاق موارده المحدودة، مثل الوقت وابعهد وابؼال للشراء. 

 4.ذا التعريف أيضًا على سلوك ابؼستهلك عبر الإنتًنت باستثناء استخدام التكنولوجيا في قرار الشراءينطبق ى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

52ص ،ابعزائر  ،بن عكنون ،ابعامعية ابؼطبعاتديوان  ، سلوك المستهلك المعاصر ،منتَ نوري  1  
79،دار ابعنان للنشر والتوزيع،صإدارة التسويق وفق منظورها قيمة الزبونعبد الله،أنيس أبضد  2

  
3
 Hamza zinbi, Comportement du  consommateur sur un site marchand, mémoire de licence,  

Hssan 2 ., Casablanca ,2014-2015, p8 
4
  Sunanya Khurana, Baljinder Kaur, Online Consumer Behaviour Models: A Literature Review, Biz and 

Bytes (Vol. 8. Issue: 1, 2017) , P210. 
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 المطلب الثاني: نماذج دراسة سلوك المستهلك الالكتروني
 سلوك الشراء عبر الإنترنتنماذج 

ذات أولوية للممارستُ يعد فهم آليات التسوق الالكتًوني وسلوك ابؼستهلك عبر الإنتًنت مشكلة 
على الرغم من و  انتباه الباحثتُ على بكو متزايدجذب ىذا ابؼوضوع  ، السوق الافتًاضية سريعة التوسعابؼتنافستُ في
لا يرون أي اختلافات جوىرية بتُ سلوك الشراء التقليدي وعبر الإنتًنت، إلا أنو كثتَاً ما يقال هم أن العديد من

 Liebermann and ؛Lee، 2002)أنو بست إضافة خطوة جديدة إلى عملية الشراء عبر الإنتًنت: خطوة بناء الثقة 

Stashevsky، 2002 ؛ McKnightet al. ، 2002 ؛ Suh and Han ، 2002 ؛ Liang and Lai ،1441 .) 
لأوراق البحثية حول لف العدد ابؼتزايد مساهمة مهمة في تصني (Cheung et al 2003)بسثل دراسة 

 -الدراسة بؾموعتتُ من العوامل التي لا يدكن السيطرة عليها ىذه بردد  سلوك العميل الافتًاضي. موضوع
 بؾموعات من العوامل التي يدكن التحكم فيها:بالإضافة إلى ثلاث  -خصائص ابؼستهلك والتأثتَات البيئية 

 1 صائص التاجر / الوسيط.وخ ابػصائص ابؼتوسطة، خصائص ابؼنتج / ابػدمة
ما بذمع نماذج سلوك ابؼستهلك الإلكتًوني بتُ النماذج الاقتصادية والنفسية مع نماذج اعتماد تقنية  عادةً 

ابؼعلومات، وتستخدم عادةً من قبل ابؼسوقتُ كنماذج عملية. حاول الباحثون في بؾال التسويق اعتماد نماذج 
 . سلوكيات" كلاسيكية بـتلفة لشرح اعتماد الشراء عبر الإنتًنت -"مواقف

؛ نظرية  (Ajzen, 1991) طنظرية السلوك ابؼخط ، & Ajzen,1975) ، (Fishbeinنظرية الفعل ابؼنطقي
ىي النظريات السائدة في ىذا  ونموذج قبول التكنولوجيات   (Chan, Kwong, Zhu, 2003)انتشار الابتكار

كما  الاجتماعية على نوايا الشراء عبر الإنتًنت.نماذج تهدف إلى برديد تأثتَ ابؼعتقدات، ابؼواقف والعوامل و  المجال
مثل النظرية ابؼعرفية الاجتماعية ونظريات التحفيز مع النظريات ابؼذكورة أعلاه واعتمادىا في  أخرىتم دمج نظريات 

 نموذج جديد لتقديم سلوك الشراء عبر الإنتًنت.
 (: 1975نظرية الفعل المنطقي ) -1

وتشتَ إلى استعداد للقيام بعمل بؿدد في ظل موقف  على "النوايا السلوكية"ط الضوء ما زالت تستخدم وتسل
في أدبيات سلوك ابؼستهلك  Fishbeinالذاتية. يشار إليها أيضًا باسم نموذج  وابؼعايتَثابت، وبرددىا السلوكيات 

 2 وىي تعُد أساسًا لفهم سلوك الشراء والتنبؤ بو.
  

                                                 
1
 Efthymios Constantinides, Influencing the online consumer’s behavior: the Web experience, Internet 

Research Volume 14 · Number 2 · 2004, P112 
2
 Mamta Chawla and all, Online buying behaviour: a brief review and update, AIMA Journal of Management 

& Research, May 2015, Volume 9 Issue 2/4, P2.  
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 TRA: نظرية الفعل المنطقي (5-1)شكل 
 
 

 

 

 

 

 

Source: Sunanya Khurana, Baljinder Kaur, Online Consumer Behaviour Models: A 

 

Literature Review, Biz and Bytes (Vol. 8. Issue: 1, 2017) , P211 

 نظرية السلوك المخطط  -2
، تضيف ىذه النظرية بنائتُ إضافيتُ إلى نموذج "ابؼوقف بذاه السلوك" الذي ا لنظرية الفعل ابؼنطقيامتدادً 

 يؤثر على "النية السلوكية" التي تؤثر بدورىا على "السلوك". 
 ابؼعايتَ الذاتية: وتعُرَّف بأنها ضغوط اجتماعية متصورة لأداء أو عدم أداء السلوك.  -
،  Ajzenسلوك )الة": التي تعُرف على أنها تصور لسهولة أو صعوبة أداء "السيطرة السلوكية ابؼدرك -

1991.) 
 العلامة جودة مثل توقعات إلى تستند قد التي ابؼعتقدات على يعتمد الشراء نية بذاها ابؼوقف أن النموذج يوضح

 ابػاصة المجتمعية للتوقعات وفقًا ابؼشتًون يتصرف ،الاجتماعية التأثتَات إلى ابؼعيارية ابؼعتقدات تستند ،التجارية
 1 .الثقافة مثل جوانب على بناءً  بهم

 نظرية السلوك المخطط  :(6-1)الشكل
 

 
 
 

 

Source : Grace Wambui Kibor, Evanson Mwangi Karanja, Consumer Behavior Influence 

on Adoption of Electronic Commerce in Retail Stores, International Journal of 

Management,  

Accounting and Economics Vol. 2, No. 8, August, 2015, P874 

 
  

                                                 
1
 Sunanya Khurana, Baljinder Kaur, Online Consumer Behaviour Models: A Literature Review, Biz and 

Bytes (Vol. 8. Issue: 1, 2017), P212. 

 ابؼوقف ابذاه السلوك

  ابؼعايتَ الذاتية
 السلوك نوايا السلوك

 ابؼعتقدات الشخصية ابؼوقف 

 ابؼعتقدات ابؼعيارية ابؼعايتَ الذاتية
 

 الشراء نوايا الشراء
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  نموذج قبول التكنولوجيا -3
ن خلال تبتٍ نظرية ابؼعلومات م تكنولوجيااعتماد  مدى( Cha, 2011)ا نموذج قبول التكنولوجييشرح 
وىي بؿددة لاستخدام نظام ابؼعلومات الذي يعتمد على ستة متغتَات تتمثل في: الفائدة ابؼدركة،  ،الفعل ابؼنطقي

 .(Davis, 1989)سهولة الاستخدام ابؼدركة، ابؼوقف بذاه الاستخدام، نية الاستخدام والاستخدام الفعلي 
 : ىي الدرجة التي يعتقد الشخص أن نظامًا معينًا من شأنو أن يعزز أدائو الوظيفي؛ة ابؼدركةالفائد -
 : ىي درجة اعتقاد الشخص أن استخدام نظام معتُ سيكون خاليًا من ابعهد؛سهولة الاستخدام ابؼدركة -
 ،علوماتخدام تطبيق معتُ لنظام ابؼ: ىو تقييم ابؼستخدم للرغبة في استبذاه الاستخداماابؼوقف  -
 التكنولوجيا.: ىي مقياس لاحتمال قيام الشخص باستخدام نية الاستخدام -
 قبولن ابؼعتقدات التي تؤدي إلى ىذا يدثلا سهولة الاستخدام ابؼدركةو  الفائدة ابؼدركةأن   (Davis, 1989)أكد 

توجد عوائق. على الرغم أي أنو لا  والتي تفتًض أن الاستخدام إرادي ىذا النموذجىناك قيود على التكنولوجيا. 
 Kieran etمن وجود العديد من العوامل التي بسنع الشخص من استخدام تطبيق مثل موارد ابؼستخدم ابؼتصورة )

al ،.2001 والتحكم في السلوك ابؼدرك )Ajzen 2002). 
 (TAM: نموذج قبول التكنولوجيا )(7-1)شكل 

 
 
 
 

Source : Sunanya Khurana, Baljinder Kaur, Online Consumer Behaviour Models: A 
Literature Review, Biz and Bytes (Vol. 8. Issue: 1, 2017) , P212 

اعتماد التكنولوجيا من قبل كل من بذار التجزئة والعملاء ىي ابؼفتاح بكو بقاح الأسواق الإلكتًونية.  عملية
، التدريب والتعليم لإثارة سهولة الاستخدام ابؼدركة وكذلك فائدة التكنولوجيا لعوامل ابػارجية مثل جودة النظاماف

الاستخدام يطور ابؼستخدم موقفا  ةالتكنولوجيا مفيدة وسهلمن قبل كل من بذار التجزئة وابؼستهلكتُ. إذا كانت 
 1.إيجابيا يؤثر على نيتو في الاستخدام

 
 

  

                                                 
1
 Mamta Chawla and all, Op.cit, P13 

 

ابؼتغتَات 
 ابػارجية

 سهولة الاستخدام

 الاستخدامسهولة 
 ابؼدركة

  ابذاهوقف ابؼ
  استخدام

نية 
 الاستخدام

 استخدام
ظام ابغالينال  
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 نظرية انتشار الابتكار -4
، كما تم الاستشهاد بها على نطاق واسع واعتمادىا  (Roger, 1962,1995)ىذه النظرية التي اقتًحها 

ودرجة اعتماد التكنولوجيا على بطس خصائص للابتكار وىي: ابؼيزة  لفهم تبتٍ الابتكار. تعتمد سرعة، كمية
النسبية، التوافق، التعقيد، قابلية القسمة أو القابلية للتجربة، قابلية التواصل أو ابؼلاحظة. استخدم الباحثون ىذا 

نت "ابتكاراً متواصلًا" يعتبر الشراء عبر الإنتً  ، حيثالنموذج إلى جانب بتٌ أخرى لفهم نوايا الشراء عبر الإنتًنت
 .تغيتَات تكنولوجية وشرائية أيضًالأنو يشتمل على 

ات ، على سبيل ابؼثال ابػدمراء عبر الإنتًنت في ظروف بـتلفةلشرح نية واعتماد الش تم تبنيها مع نظريات أخرى
ذج مناسب بشكل أفضل نمو أن ىذا الذكر في دراسة مقارنة و  ...عبر الإنتًنت، ، شراء السفرالإلكتًونيةابؼصرفية 

 1.قبول التكنولوجيافي بلد نام مقارنةً بنموذج 
 النموذج التحفيزي -5

رئيسية تؤثر على إن الدوافع مع العوامل النفسية الأخرى، مثل الإدراك، التعلم وابؼوقف تعتبر دائمًا عوامل 
 الدوافع إلى (Shrivastava, 2011)، وصنف ابؼستهلك للشراء

 ، الخ.يدة، سهولة الاستخدام وابؼقارنةالراحة، التعلم عن ابذاىات جد :البراغماتيةالدوافع  -
 ، الخ.التوفر، التنوع وابعودة :جدوافع ابؼنت -
 الخ. إمكانية الوصول، التسليم في الوقت ابؼناسب، ابؼوثوقية والاستجابة،: دوافع التميز في ابػدمة -
 ، الخ.العروض، الأسعار التنافسية، وماتابػص :الدوافع الاقتصادية -
 ، الخ.النقل، التوقيت، القيادة ومواقف السيارات ابعهد:دوافع بزفيض  -
 ، الخ.، الوضع والسلطةالتأثتَ الاجتماعي، ضغط الأقران، التعلم الاجتماعي :الدوافع الاجتماعية -
يزات ابغسية ، التسوق التحفإرضاء الذات، متعة الشراء، تصفح صفحات البحث ، : دوافع ابؼتعة -

 ، الخ.ابؼتسارع
 2فهم دوافع الشراء عبر الإنتًنت غتَ كافٍ لشرح التعقيدات في سلوك الشراء عبر الإنتًنتولكن 

 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Ibid, P26 

2
 Sunanya Khurana, Baljinder Kaur, Obcit, P214 
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 النظرية الاجتماعية المعرفية -6
بست إضافة مفهوم ، و الإدراك والسلوك البشري ثلاثة عوامل تفاعلية تعمل كسبب سببي متبادل ،تعتبر البيئة

الكفاءة الذاتية إلى النماذج ابغالية لتشكيل بنية الكفاءة الذاتية للإنتًنت، مقتًحة للتأثتَ بشكل مباشر على 
شاف نية تكخرى، تم استخدام ىذه النظرية لا الشراء عبر الإنتًنت. بالاقتًان مع نماذج اعتماد التكنولوجيا الأ

 الشراء عبر الإنتًنت واستمرارىا
 نموذج موحد لقبول واستخدام التكنولوجيا -7

 التكنولوجياتنموذج يفسر نوايا ابؼستخدم لاستخدام وىو  نظرية موحدة لقبول واستخدام التكنولوجي
بؿددات مباشرة لنية الاستخدام  4والسلوك. الأداء ابؼتوقع، ابعهد ابؼتوقع، التأثتَ الاجتماعي وشروط التسهيل ىي 

 وسلوكو والتي يدكن إدارتها بواسطة ابؼتغتَات الديدوغرافية )ابعنس والعمر(، وبذربة الاستخدام.
يتها بشكل بـتلف نظراً لأن ىذه النظرية تستند إلى حد كبتَ النماذج السابقة ولكن تم تسم ىذه ابؼتغتَاتتشبو  

 إلى بشانية نماذج سابقة ونموذج استخدام الكمبيوتر الشخصي.
 & Chiemekeنموذج لفهم اعتماد الشراء عبر الإنتًنت في البلدان النامية بشكل أفضل )ال يقتًح

Evwiekpaefe  ،2011لنموذج جزئيًا أو يتم (. كما ىو ابغال مع النماذج الأخرى يتم استخدام ىذا ا
 1الاستشهاد بو فقط كجزء من الإطار النظري مع القليل من دعم العمل لقوتو لفهم تبتٍ الشراء عبر الإنتًنت.

 نموذج النية، التبني والاستمرار -
وأشار و  (Chami، 2013ربط بتُ النية، التبتٍ والاستمرارية )يلسلوك ابؼستهلك عبر الإنتًنت  نموذجأول 

التبتٍ والاستمرارية يرتبطان ببعضهما البعض من خلال العديد من العوامل الوسيطة وابؼعتدلة مثل الثقة إلى أن 
والرضا. بطسة متغتَات مستقلة تتمثل في السوابق )البيئة ابػارجية، التًكيبة السكانية، ابػصائص الشخصية، 

ت تابعة )ابؼوقف بذاه التسوق عبر الإنتًنت، خصائص البائع / ابػدمة / ابؼنتج وجودة موقع الويب( وبطسة متغتَا
حتى لو تم الاستشهاد بو على ، راء عبر الإنتًنت ورضا ابؼستهلك(نية التسوق عبر الإنتًنت، ابزاذ القرارات، الش

لم يستخدم ( ولكن النموذج Gong، Stump، & Maddox ،2013 ؛Wenنطاق واسع )
 2.بالكامل

 
  

                                                 
1
 Mamta Chawla and all, Op.cit, P14 

2
 Kumar, Dr. Vinay and Dange, Ujwala, A Study of Factors Affecting Online Buying Behavior: A 

Conceptual Model, (August 25, 2012), P13 
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 والاستمرار موذج النية، التبني(: ن8-1شكل)
 
 
 
 
 

 
 

Source : Ujwala Dange, Vinay Kumar, A study of factors affecting online buying 

behavior: a conceptual model, August 25, 2012, P5 

 
  

نية الشراء عبر 
الإنتًنت 

 للمستهلك

شراء 
ابؼستهلك عبر 

 الإنتًنت

قرار إعادة 
الشراء عبر 

الإنتًنت 
 للمستهلك

ءنية الشرا التبتٍ  الإستمرار 
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 :شراء المستهلك عبر الإنترنت.(9-1)الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                           
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Ujwala Dange, Vinay Kumar, A study of factors affecting online buying 

behavior: a conceptual model, August 25 
 
 

  

 خصائص ابؼنتج
تدفق-ابغياة        نمط-  
الثقة -التحفيز          -  
القيم-ابؼعرفة            -  
     موقف -الإبتكار           -
رضا               السلوك  -  

 

/ابؼنتج خدمة  

أبؼنتحنوع -معرفة ابؼنتج      -  
التفاضل-تواتر الشراء         -  
السعر-  
تنوع ابؼنتوجات-  

 إعادة الشراء
 نية الشراء الشراء

 خصائص ابؼوقع
تصميم ابؼوقع -  
  الاستعمالسهولة -
الواجهة -  

 ابؼوثوقية
 

خصائص التجار و 
     ء      الوسطا

جودة ابػدمة-  
ةيالأمن ابػوص-  
بظعة العلامة التجارية-  
خدمة مابعد البيع-  

 ابػصاص البيئية
الثقافة -  
معيار الشخصي-  
الصورة-  
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 الالكتروني : العوامل المؤثرة على المستهلكثالثالمطلب ال
 خصائص المستهلك: .1

 ابؼزيد بزتار الذكية، ابؽواتف استخدام زيادة مع بأيديهم، الشراء قرارات ابزاذ بقدرة اليوم ابؼستهلكون يتمتع        
وسهولة،  سرعة أكثر القرار صنع عملية يجعل بفا خدماتها/  بؼنتجاتها التطبيقات تشغيل بدء الشركات من وابؼزيد

 :التالي النحو على تلخيصها الإنتًنت يدكن عبر ابؼستهلك لسلوك الرئيسية ابعوانب ىذه على بناءً 
 :الداخلية وابػصائص السلوكية توفر الفردية والعوامل الديدغرافية والتي برتوي على العوامل العوامل شخصية 

العوامل الديدغرافية الأخرى التي و   الإنتًنت عبر العملاء شراء عادات عن معلومات الويب مواقع من العديد
 والتي ، الأسرة ودخل وابؼهنة والعرق التعليمي وابؼستوى الزوجية وابغالة والعمر و تتبعها ىذه ابؼواقع ىي ابعنس

 .الإنتًنت باستخدام ربطها يدكن
 :العمر 

قدم العديد من ابؼرشحتُ ابغجة القائلة بأنك أصغر سنا   غالبًا ما يرتبط العمر بدرجة ابؼهارة على جهاز الكمبيوتر
دبؾون وأكثر مرونة أنت وأسهل التكيف،فإن مسألة تغيتَ عادات ابؼستهلك غتَ معروفة تقريبًا بتُ الشباب الذين ي

ىذا لا يبدو واضحا جدا في الناس من الأجيال السابقة سواء كان الأمر يتعلق و منذ البداية في  طريقة الشراء ىذه 
عامًا.  35بإدارة الأموال أو استخدام بطاقة ابػصم والائتمان ، فقد حدد بعض الأشخاص حاجز العمر عند 

 .  ويبدو أن حاجز الثقة يبدو أكثر صعوبة. وضوحًايبدو رد فعل الشراء عبر الإنتًنت أقل  منذ ىذا العصر
 بظات الشخصية: 

أوضح العديد من الأشخاص أن الفرق بتُ من يثقون بالتجارة الإلكتًونية وأولئك الذين لا يجرؤون على الشراء 
 عبر الإنتًنت يعتمد على شخصية ابؼستخدم. الشخص الذي يتسم بالاندفاع والشباب والشجاعة ويحب المجازفة
 ويرى أن ابؼخاطر أقل مقارنة بالأرباح ىو  حسب رأي الكثتَين  شخص يثق في التجارة الإلكتًونية بسهولة أكبر

فإن الشخص ابؼدروس الذي يحتاج إلى اتصال جسدي لاختيار منتج ويشعر بأنو أكثر ، على النقيض من ذلك
الشراء عبر الإنتًنت وبالتالي تنمية شعور أقل ثقة اندفاعًا في ابؼتجر مقارنة بابؼواقع ، قد يجد صعوبة في بذرؤ على 

وبالتالي  يرتبط الشعور  ،بالنسبة لأحد ابؼرشحتُ  كل شيء يعتمد على الطابع الاجتماعي أو الفردي للشخص
 1.بالثقة ارتباطاً جوىرياً بنوع شخصية مستخدمي الإنتًنت

 
  

                                                 
1
 Sunanya Khurana, Ms Baljinder Kaur, online consumer behavior model’s: A literature review, vol8, issue, 

a, 2017, P210 
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 الدخل والتعليم 
زاد  الأشخاص،الدخل والتعليم أو تأثتَ مباشر على التبتٍ ثم استخدام التجارة الإلكتًونية )كلما زاد دخل 

بثقة خوفهم من التداول عبر الإنتًنت( وبالتالي  يعد الدخل والتعليم من الأصول ابؽامة التي تتيح للناس الشعور 
 وم. لكن الثقة يدكن أن تعتمد فقط على الراتب أو الدبلأكبر،
 المجتمع الآراء الاجتماعية والشبكات لمجتمعات والإنتًنت الأصدقاء، قبل من التأثتَ: الاجتماعية العوامل  /

 ابؼناطق/  البلدان بتُ السلوك في الاختلاف: الثقافية ابؼتغتَات
 العربي أو :لا شك أن ابؼتسوق الإلكتًوني الأمريكي على سبيل ابؼثال يختلف عن الصيتٍ أو العوامل الثقافية

ابؼاليزي لاختلاف العادات و القيم الاجتماعية التي بسيز المجتمعات عن بعضها البعض عابؼيا ،وحتى داخل 
الدولة الواحدة فان سكان ابؼدينة يختلفون عن سكان الأرياف و القرى ،ولو أردت أكثر تفصيل فأن سكان 

الراقية و ذات ابؼستوى ابؼعيشي العالي و العاصمة أو ابؼدينة الوحدة يختلفون من حيث تصنيف الأحياء 
الأحياء العدية و الفقتَة ،فأنهم ليسوا سواء من حيث ابػصائص الاجتماعية و الثقافية التي تنعكس على 

 1سلوكهم الشرائي.
 المستهلك قرار اتخاذ في المؤثرة العوامل (11-1الشكل)

 
 
 
 
  

 
 
 
 
 

 Source: Sunanya Khurana, Ms Baljinder Kaur, online consumer behavior 
model’s: A literature  

review, vol8, issue, a, 2017, P210 
 

  
                                                 

1 1 123- 122بؿمد نور صلاح ابعداية مرجع سبق ذكره،ص
  

 ثقافية:
  ثقافة •

  ثقافة فرعية •

الطبقة  •
  الاجتماعية

 

 شخصية:
 العمر •

  ابؼهنة  •

 بظات ابؼستهلك •

  ابؼستوى ابؼعيشي •

 
 

 نفسية:
  ابغوافز •

  التعلم •

ابؼعتقدات و  •
  ابؼواقف

 
 

:اجتماعية  
 مرجعية بؾموعات  

 الأسرة  
  ابؼكانة

  الاجتماعية

 

 المشتري
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 الإلكتروني تجربة التسوق-
العديد من أنظمة الشراء مع اختلاف كبتَ في الغرض على الرغم من ىذا التنوع   تينتًنالايواجو مستخدمو       

التجارب الشخصية مع ابؼعلومات التي تشكل ، فإن كل فرد يطور انطباعًا عامًا عن عملية الشراء عبر الإنتًنت
يرسلها الآخرون أساسًا لتطوير صورة في ذىن الشخص في النهاية يتبتٌ كل شخص موقفًا )أي الاستعداد للرد 

اتية باستمرار أو غتَ مواتية( فيما يتعلق بعملية شراء عبر الإنتًنت تتضمن ما يعرفونو أو يؤمنون بو، و بطريقة م
التي ل  يعجبون بالعملية وكيف يتصرفون بشكل روتيتٍ وقد حدد ابؼسوقون العديد من العوامومقدار ما يحبون أو لا

تصورات شراء  GRAVEN & TODتؤثر على قرار الشراء لدى ابؼستهلك وسلوك الشراء عبر الإنتًنت وقد قدم 
 1 : يعتقد أنها تؤثر على ابؼستهلكتُ وقسمت إلى أربع فئات

 الإلكترونية بالتجارة الخاصة الشراء قرارات على تؤثر التي المتوقعة الشراء محددات (:11-1الشكل)
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 

 

Thomas W.Dilon, Harry L.Reif, Factors influencions consumer’s e-commerce source:  

modity purchases, Learning and Performance Journal, Vol. 22, N. 2, 2004, p3 

  

                                                 
1
Thomas W.Dilon,Harry L.Reif, Factors influencing consumer’s e-commerce commodity purchases, 

Learning and Performance Journal, Vol. 22, N. 2, 2004,p3 

تجربة التسوق 
 عبر الإنترنت

 إدراك ابؼنتج:
سعر ابؼنتج-  
جودة ابؼنتج-  

 خطر ابؼستهلك:
 مطابق-  الائتمان بطاقة أمن -

 العائدات سياسة-  سرية-للتوقعات
 

 التسوق: خبرة
 التوافقابغياة  نمط - بدني جهد-
 التسوق وقت -    التمتع -

 

 خدمة العملاء:
التسليم موعد-         البائع معرفة  

 الدفع طريقة -            استجابة•
 الراحة عودة •    مصداقية ذو بائع•
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ك ابؼنتج:  تشمل التصورات ابؼتعلقة بالسعر و جودة ابؼنتج و تنوع ابؼنتجات تصورات الأسعار مهمة منذ إدرا
 الإنتًنت. التسعتَ الديناميكي ،التسعتَ ابعديد يتم تطبيق الاستًاتيجيات على السلع وابػدمات تباع عبر 

  عبر ابؼستهلكتُ  أو عبر حزم ابؼنتجات  التسعتَ حيث تتغتَ الأسعار بدرور الوقت إستًاتيجيةوابؼعرّف باسم
التسعتَ ىذه مع قنوات البيع بالتجزئة  إستًاتيجيةتنفيذىا بسهولة على شبكة الإنتًنت تتعارض  يدكن

يتم تعريف جودة ابؼنتج على أنها تلك  التقليدية حيث يتغتَ التسعتَ يتم إجراؤىا تقليدياً على مدار الأسابيع.
ابػصائص ابؼميزة أو السمات ابؼتأصلة في ابؼنتج أو ابػدمة التي بسيزىا عن عروض ابؼنتجات أو ابػدمات 

ىذا التعريف  تشتَ ابػدمة إلى ابػدمة التي يتم شراؤىا ويجب عدم ابػلط بينو وبتُ التنافسية لغرض توضيح 
عامل ثالث ابؼساهمة في ابؼنتج الإدراك ىو تنوع ابؼنتجات  كما ىو بؿدد لتشكيلة من السلع  خدمة العملاء.

لأنو يوفر بؽم الفرصة البديلة والتكميلية متاح من بائع التجزئة. بؾموعة متنوعة من ابؼنتجات مهم للمتسوقتُ 
  للمقارنة والتباين واختيار من بتُ العديد من ابغلول المحتملة التي تلبي احتياجاتهم.


  :)بذربة الويب(خبرة التسوق 

عمليات والتوافق مع أسلوب ابغياة و ابؼرح عند ابؼشاركة في  ابعهد،ىي مزيج من أو بذربة الويب بذربة التسوق 
يعمل ابؼتسوقون على لوحة ابؼفاتيح  والإنتًنت يكون ابعهد في ابؼقام الأول نشاطاً عقليًا الإلكتًونية عبر  التجارة

 .بدلًا من التخطيط والسفر إلى مواقع تسوق متعددة
 خدمة العملاء :  

،تتجسد معرفة البائع  تؤثر خدمة العملاء على قرارات الشراء من خلال معرفة البائع والاستجابة وابؼوثوقية
بالطريقة التي يتوقعها مقدم ابػدمة ويستجيب بسرعة وفعالية لاحتياجات وطلبات العملاء ، بفا يوفر  واستجابتو

مثال على توقع احتياجات العملاء يحدث عندما يذكر التاجر بشكل واضح أي  للعملاء ابؼعرفة اللازمة لعمل
ورسوم خيارات التسليم ابؼختلفة ابؼتاحة أشكال الدفع مقبولة ويدتد لشرح الاختلافات في أوقات التسليم ابؼتوقعة 

 سوف يقدم مقدم ابػدمة ما يتم الوعد بو للعميل.بردث الثقة عندما يدرك العميل وجود احتمال كبتَ بأن ابػدمة
 بدقة في الوقت ابؼناسب. 

 : خطر ابؼستهلك 
 ، 1ابؼدرسية للتجارة الإلكتًونيةويتأثر اعتماد ابؼستهلك على الابتكارات ابعديدة للبيع بالتجزئة ، مثل شراء الكتب 

 
 

 

                                                 
1
Thomas W.Dilon,Harry L.Reif ,Op.cit,p4 
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 أو  ابؼخاطر الاقتصاديةو أبعاد ابؼخاطر التي يتم أخذىا في الاعتبار عادة ىي: الاقتصاد وابػصوصية والشخصية و 
 استلاما ، وعدمالقدرة على إرجاع ابؼنتجات ، وعدمبؼالية تشمل ابػسائر النقدية ابؼرتبطة بقرارات الشراء السيئة

ابؼنتج أو من  ابؼخاطر الشخصية إلى احتمال تعرض ابؼستهلك للضرر أو الإصابة من قبل ابؼطلوبة تشتَبؼنتجات 
 عد الائتمان الائتماني ىو ابؼثال ابؼهيمن على ابؼخاطرة الشخصية الكامنة في معاملاتبخلال عملية التسوق. 

ضحي بها ابؼستهلك بخصوصياتو عندما الشراء في التجارة الإلكتًونية يعكس خطر ابػصوصية الدرجة التي قد ي
 1.يطلب منو توفتَ معلومات سرية في سياق إجراء بذارة إلكتًونية للبيع بالتجزئة

 الثقة:  -
، ربع بؾموعات ىي:العوامل ابؼرتبطة بابؼنتجعند الشراء عبر الانتًنيت الأيدكن برديد العناصر التي بردد الثقة      

 ذاتو. ابؼستهلكو ب التاجر، الغتَ
بالتأثتَ على بعض ستهلك أن يخلق إحساسا بالثقة عند ابؼ الاتصاليدكن للتاجر عبر  بابؼوقع:العوامل ابؼرتبطة -أ

 الشخصية.وتطبيق سياسة احتًام ابغياة  الأمن ، مستوىابؼتغتَات مثل:بؿتوى ابؼوقع
ة مفصلة بدستوى يرضي تكون ابؼعلوم إنيكون العرض كاملا دقيقا،واضحا،بؿدثا ويجب  إنتقديم العرض:يجب  

ابغاسوب كوسيط لا يسمح بالاتصال ابؼباشر  استخدامبسبب غياب التفاعلية مع البائع لأن  ستهلكرغبات ابؼ
  مع البائع وإذ يكتفي ابؼستهلك بدشاىدة ابؼنتج على الشاشة .

وني ،استخدام للدفع الالكتً  الأمنمثل تطبيق قوانتُ خاصة تضمن  الإجراءات: إن استخدام بعض الأمنضمان 
سياسة  تقنيات السرية لتحويل ابؼعطيات،إجراء التصديق ،وجود شعار لضمان أمن ابؼدفوعات،تقديم شروحات عن

طبيعة و  عند ابؼستهلك،ويدكن أن بزلق كمية الاطمئناناحتًام ابؼعطيات الشخصية على ابؼوقع،كلها عوامل تبعث 
  التصريح بها ليقدم طلبيتو للحالة شعورا بالثقة أو ابغذر من التاجر. ستهلكابؼعلومات الشخصية التي يجب على ابؼ

يدكن أن و الطابع غتَ ابؼادي للصفقة مسار الطلبية: يجب أن يكون ابؼستهلك مطمئنا طوال مسار الطلبية بسبب  
يد لتثبيت الطلبية وتسجيلها برت رقم لسهولة معابعتها بفا يسمح بدعرفة حالة الطلبية في أي ر يتم ذلك بإرسال ب

 بالتاجر عبر ابؽاتف أو البريد يعد مصدرا للثقة. الاتصالوقت ،كما أن إمكانية 
يدرك التصميم وجودة تصفح ابؼوقع: يؤدي التقديم ابعيد والاحتًافي للموقع غلى خلق الثقة عند ابؼستهلك الذي 

التصميم وجودة ابؼوقع كمصدر أمن إضافي ،كما أن جودة تصفح ابؼوقع التاجر يعد أساسيا لأن ابؼستخدم يشك 
 2.دائما في التصفح الصعب الذي يجعلو يتساءل إن كان التاجر يريد أن يخفي شيئا ما

 
 

  
                                                 

1
 Ibid,p4 

2
 140،صم2008-1429التوزيع،بتَوت، سنة  ط الأولى،بؾد ابؼؤسسة ابعامعية للنشر و ،تربصة وردية واشد،التسويق الإلكترونيكاثرين قيو، 
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 :العوامل ابؼرتبطة بالغتَ -ب
برتل مكانة راجحة في مسار الشراء،وتدرك على أنها أكثر أثبت في بؾال التسويق أن المحادثة بتُ الأشخاص 

مصداقية من المحادثة النظامية بسبب استقلالية ابؼصدر عن ابؼؤسسة وىذا ينطبق أيضا على الانتًنت ،حيث يعد 
 ابغديث الإيجابي ابؼتداول عن موقع ما مصدر ثقة عند الزبون وبؽذا السبب لا يجب على التاجر عبر الانتًنت

وبؽذا السبب لا يجب على التاجر   ستهلكعد ابغديث الإيجابي ابؼتداول عن موقع ما مصدر ثقة عند ابؼحيث ي
من خلال ابغديث ابؼتداول الذي قد يكون بؼستهلك عبر الإنتًنت إن يهمل التأثتَ الذي يدارسو الآخرون على ا

  إيجابي عن ابؼوقع .
 العوامل ابؼرتبطة بالتاجر:-ج

عامل مهم للثقة بابؼوقع وقد عرفت بغض ابؼؤسسات كيف برصل على الشهرة و السمعة ،وختَ  بظعة ابؼاركة     
والذي خلق لنفسو صورة مؤسساتية حقيقة خلال عشر  1995مثال على ذلك ىو موقع أمازون الذي أسس 

ل خدمات سنوات وموقع إباي الذي يتمتع بشهرة كبتَة جعلت ابؼاركة قادرة على التوسع بكو نشاطات أخرى مث
لأن ابغديث ابؼتداول عبر  ستهلكونتثبت بظعة ابؼوقع لا يدكن للتاجر إن يتصرف بانتهازية مع ابؼ أنابؽاتف،بعد 

يستعرض تاريخ ابؼؤسسة ونشاطها ويحدد الإنتًنت من شأنو أن يضر بصورة ابعدية ،كما أن وجود رابط بكو موقع 
  ابؼستهلك.يبعث الاطمئنان عند  ىاتفهاعنوانها البريدي أو الإلكتًوني ورقم 

 العوامل ابؼرتبطة بابؼستهلك:
يدرك ابؼستهلك عند كل صفقة عددا من ابؼخاطر التي يدكن تصنيفها في ستة أبعاد : ابػطر التقتٍ،ابػطر       

 الشراء ابؼالي،ابػطر ابعسدي،ابػطر النفسي ،ابػطر الاجتماعي،وخطر ىدر الوقت ويغلب نمطتُ من ابػاطر عند
و يختلف مستوى ابػطر ابؼدرك  عبر الانتًنت :الأول ذو طبيعة تقنية ويتعلق مباشرة بابؼنتج والثاني ىو ابػطر ابؼالي.

من شخص لأخر كما يتوقف على رد فعل كل شخص للخطر ،فبعض ابؼستهلكتُ الذين لا ينفرون كثتَا من 
أمنا بينما يفضل البعض الأخر طريقة أخرى للدفع  ابؼخاطر يقبلون الدفع ببطاقة الائتمان حتى وإن لم يكن ابؼوقع

الاتصال  )إرسال شيك( مع التحقق من أن ابؼوقع آمنا،كما تعد ابػبرة والتعود على استخدام ابؼوقع أو الشراء عبر
   1لديو بذربة يكون أكثر اطمئنانا.الذي  مصدرا أخر لثقة ابؼستهلك لان ابؼستهلك

 
 
 

  

                                                 

 141نفس ابؼرجع السابق،ص1



 :                                            سهىك انمستههك إتجاه انتجارة الإنكترونيةانفصم الأول

 

33 

 

 جار:عوامل الثقة عند الشراء عبر موقع ت(12-1)الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

،تربصة وردية واشد،بؾد ابؼؤسسة ابعامعية للنشر و التوزيع،بتَوت،ط التسويق الإلكترونيكاثرين قيو،المصدر:
 142م،ص2008-1429الأولى،سنة 

 
 
 
 

 عوامل مرتبطة بابؼوقع:
 تقديم العرض .
 تأمتُ أمن الصفقة .
 مسار التلبية .

 

امل مرتبطة بالتاجر:عو   
 شهرة و بظعة التاجر .
 وجود نقطة البيع .
 مصداقية التاجر .

الثقة في موقع التجارة 
 الإلكتًونية

 عوامل مرتبطة بالآخرين :
 تدخل ىيئة مصدقة .
التعاون مع موقف  .

 معروف
التوصية من طرف  .

 شخص قريب
 شهادة مشتًين .
تأثتَ القنوات غتَ  .

 الشخصية  

 عوامل مرتبطة بالزبون:
ابػطر ابؼدرك في حالة  .

 الشراء 
 التعود على استخدام ابؼوقع .
التعود على الشراء عبر  .

 الانتًنت
 النفور من ابػطر .
 ابغاجة إلى التفاعلية 
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 خاتمة الفصل:
إن ابؼستهلك اليوم أصبح يدارس ابؼعاملات التجارية الصغتَة و الكبتَة عبر الإنتًنت دون ابػوف الذي كان يسيطر 

عليو في بداية ظهور الأعمال الإلكتًونية فسلوك ابؼستهلك يشتمل على بصلة من التصرفات التي يقوم بها لأجل 
رجة كبتَة بابؼتغتَات الشخصية و النفسية للمستهلك ابزاذ قرار الشراء عبر الإنتًنت و يتأثر ىذا الأختَ بد

 خصائص ابؼنتج ، خبرة السابقة للمستهلك وكذلك توافر الثقة بالشراء عبر الإنتًنت
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 مقدمة:

في قلب التطورات الاقتصادية والتكنولوجية الحديثة تتنامى ضرورة تطبيق التجارة الإلكتًونية في العالد الذي لا    
 والرغبة الالكتًونية للتجارة الجزائر تبتٍ مدى ودراسة رصد لزاولة إن،و يسمح للجزائر بالدماطلة والتًدد في تطبيقها

 الانطلاق عدم يبقى أنو إلا الدوضوع ىذا حول دقيقة إحصائيات توافر ضرورة ،يستدعي عنها الغموض إجلاء في
 وجود عدمو  للقياس الصحيحة الوسائل قلة بسبب ،وكذلك برقيقو ينتظر حلم لررد وبقائها ، التجارة لذذه الفعلي

 .تشجيعهاو  لتطويرىا الجهود نسقتو   الالكتًونية التجارة أهمية استوعبت لستصة جهة أو ىيئة
في ىذا الفصل لدعرفة درجة استغلال الجزائر لإمكانياتها الدتاحة ومدى تقدمها في تطبيق الدبادلات  سنحاول   

 التجارية الالكتًونية، كذلك دراسة سلوك الدستهلك الجزائري ابذاه التجارة الالكتًونية وتم تقييم ىذا الفصل إلذ:
 رالدبحث الأول:البيئة العامة للتجارة الالكتًونية في الجزائ

 العوامل الدؤثرة في سلوك الدستهلك الجزائري ابذاه التجارة الالكتًونية الدبحث الثالش:
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 المبحث الأول:البيئة العامة للتجارة الالكترونية في الجزائر
إن ظهور الانتًنت و التطور الذي طرأ على تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال سمح باستعمال وسائل جديدة    

تعد أكثر ملائمة لدتطلبات التجارة الالكتًونية بدفهومها الشامل ،و الذي يتضمن إجراء كافة الدعاملات التجارية 
راء عمليات بيع وشراء عن طريق الإنتًنت باستخدام الطرق الالكتًونية،حيث أصبح بإمكان العملاء بإج

 لذذا يجب معرفة البيئة العامة للتجارة الإلكتًونية في الجزائر باستخدام وسائل الدفع الحديثة.
 المطلب الأول:البنية التحتية للتجارة الإلكترونية في الجزائر

الأساسية: والاقتصادية الديمغرافية المؤشرات -1  
بسثل نسبة الإناث و  مليون نسمة42,34تقدر ب 2018لجزائر حسب إحصائيات جوان في االسكانية  عددأن 
.ويدثل التغيتَ السنوي في عدد (423400أي حوالر )%1بفارق 50.5%و نسبة الذكور  %49.5ب 

 1.6%السكان ب+
 الأساسية والاقتصادية الديموغرافية (: المؤشرات1-2الشكل) .

 التغتَ السنوي في عدد                                                                                     -نسبة الإناث                -          نسبة الذكور-  عدد السكان-

 السكان                                                                                                 

 

  %1.6+ %50.5 %49.5 مليون 42.34
Source: rapport de digital Alegria, hot sweet ,p18 

 استخدام الهاتف المحمول و الإنترنت -2
مليون يستخدم منهم الذاتف النقال  42.34فقد بلغ عدد سكان الجزائر  2019جانفي  إحصائياتحسب 
أما  %54مليون ونسبة تغلغل  24.48ويستعمل منهم الإنتًنت %117مليون شخص بنسبة  49.53

 % 54ونسبة تغلغل مليون  23فقد بلغ عددىم  الاجتماعيالأشخاص الذين   يتصلون عبر مواقع التواصل 
مليون  21وبالنسبة الذين يستعملون الذاتف النقال للتواصل  عبر مواقع  التواصل الاجتماعي بلغ عددىم 

 1. %  50ختًاقو شخص وبسثل نسبة ا

 
                                                           
1
 rapport de degetal Algérie, hotsweet, 2019, p16 
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  والإنترنت المحمول الهاتف لاستخدامإحصائيات (: 2-2الشكل)
 عدد مستعملي الذاتف - عدد مستخدمي-عدد مستعملي    -عدد مستخدمي     -عدد السكان    -

 الاجتماعي     النقال للتواصل عبر مواقع التواصل           الإنتًنت الذاتف النقال                       
 التواصل الاجتماعي    

 

  

43.34  49.53 24.48 23.00    21.00 
 مليون     مليون مليون مليون مليون

Source: rapport de degetal Algérie, hotsweet, p16 

 الرئيسية الإحصائية المؤشرات في السنوي التغير -3
 (الذ:2019-2018الإحصائيات الأختَة خلال عام )لقد أشارت 

 ألف شخص. 692أي حوالر   %6.1إرتفاع الكثافة السكانية إلذ .

وكذلك  مليون شخص2أي ما يوافق  % 4نسبة الأشخاص الدستعملتُ للهاتف النقال بنسبة ارتفاع .
الناشطتُ و مليون شخص  3يقارب  مليون شخص أي ما2أي ما يوافق  17مستخدمي الإنتًنت بنسبة 

  مليون شخص2أي ما يوافق  %9.5بنسبة الاجتماعيعلى مواقع التواصل 
فإن الإحصائيات  الاجتماعيأما فيما يخص الذين يستخدمون الذاتف النقال للتواصل عبر لستلف مواقع التواصل 

مليون شخص  ومنو نستنتج أن النمو الديدغرافي في  2خلال نفس الفتًة أي حوالر % 11بينت زيادة بنسبة 
 .1 الجزائر يزداد مع زيادة النمو الديدغرافي عبر الزمن

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Ibid,p17 
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 الرئيسية( الإحصائية المؤشرات في السنوي السنوي )التغير الرقمي (:النمو 3-2) الشكل
عدد مستعملي الذاتف -عدد مستخدمي مواقع    -عدد مستعملي   -عدد مستخدمي     -السكان    عدد -    

الذاتف النقال          الإنتًنت                التواصل الاجتماعي           النقال عبر مواقع                      
التواصل الاجتماعي                                                                                                

 
 

                                       
              % +11  % +9.5  % +17  % +4              % +1.6  

Source : rapport de degetal Algéria, hotsweet, p17 

خدمات الإنترنت في الجزائر.-4  
 :الانترنت في الجزائراستخدام  -4-1

من  58مليون شخص و نسبة مستخدمتُ الانتًنت 48, 24المجموع الإجمالر لاستخدام الانتًنت يقدر ب 

مليون و بسثل نسبة 36, 22الكثافة السكانية، المجموع الكلي للذين يتصلون بالانتًنت عبر الذاتف النقال ىو 

 1 من الكثافة السكانية. 53%

 إحصائيات حول إستخدام الإنترنت في الجزائر: (4-2)الشكل

 نسبة عدد مستخدمي  -عدد مستخدمي الانتًنت         -نسبة مستخدمي          -عدد مستخدمي      -
 قالنالانتًنت عبر الذاتف ال عبر الذاتف النقال     الإنتًنت                  الإنتًنت

 

 

 

 % 53 مليون 22.36                  %58 مليون  24.48

Source: report digital Algeria, hotsweet, p19 

                                                           
1
 Ibid,19 
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 (: تطور عدد مستخدمين الانترنت في الجزائر1-2لجدول)ا

 لنسبة التغل غدد السكان ستخدمتُالدعدد  السنة

2000 500.000 31.795.500 0.2 % 
2005 1.920.000 33.033.546 5.8 % 
2007 2.460.000 33.506.567 7.3 % 
2008 3.500.000 33.769.669 10.4 % 
2009 4.100.000 34.178.188 12.0 % 
2010 4.700.000 34.586.184 13.6 % 
2012 5.230.000 37.367.226 14.0 % 
2013 6.404.264 38.813.722 16.5 % 
2014 6.669.927 38.813.722 17.2% 
2015 11.000.000 39.542.166 27.8 % 
2016 15.000.000 40.263.711 37.3 % 
2017 18.580.000 41.063.753 45.2 % 
2018 24.480.000 49.530.000 49.42 % 

, p1Internet Usage Stat and Market Report Alegria internet world stat,: Source 

التغلل  فقد كان معدل ومن الدلاحظ حسب الجدول فإن عدد مستخدمي الإنتًنت في تزايد عبر السنوات 
ثم تواصل % 10.4ليصل إل   2008ثم بدأ بالزيادة لتَتفع ابتدءا من سنة  % 0.2لا يتجاوز  2000لسنة

أما عن لرموع الكلي للدين يتصلون بالإنتًنت خلال عام % 49.42نسبة  إلر 2018في الارتفاع ليصل 
مليون  2يوافق  ما% 4بنسبة  أي زادوا% 53مليون ويدثل نسبة  36.22عبر الذاتف 2018-2019
 1شخص

سرعة الاتصال بالانترنت في الجزائر:: 4-2  
 سرعة متوسط في السنوي التغتَميقا /ثانيا ،5.85تتمثل في  المحمولبالذاتف  الإنتًنت اتصالات سرعة متوسط

 2أي تنقص سرعة استعمال الانتًنت سنويا عبر %-21الدتمثلة في  المحمول الذاتف عبر الإنتًنت اتصالات

                                                           
1
Report de internet world stats, Algeria Internet Usage Stats and Market Reports,p1,4/05/2019,9:00h 

2 rapport de degetal Algérie , Op.cit ,p21 
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رابعا و  3.75أي عبر الكمبيوتر الثابت تتمثل ب الثابتة الإنتًنت اتصالات سرعة متوسط، ثالثا الذاتف المحمول
  + .7.8أختَا التغتَ السنوي في متوسط سرعة اتصال الانتًنت بالكمبيوتر الثابت تزيد سنويا بنسبة 

 2019سرعة الاتصال بالانترنت في الجزائرلجانفي(: 5-2)الشكل رقم 
التغيتَ السنوي في -متوسط سرعة الإنتًنت       -التغيتَ السنوي في       -متوسط سرعة        -  

 اتصال الإنتًنت         متوسط سرعة               عبر الكمبيوتر                 متوسط سرعة اتصال 
اتصال الإنتًنت                                                      الإنتًنت بالكمبيوتر       بالذاتف النقال          

 
 
 
 

ميقا  7.8%+  3.75 21-    5.85ميقا %
Source: rapport de digital Alegria, hot sweet, p22 

: في الجزائر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي -5  
مليون مستخدم والذي  23يدثل العدد الإجمالر لدستخدمتُ الناشطتُ على مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر 

 21وعن عدد مستخدمتُ النشا طاء على مواقع التواصل الاجتماعي  عبر الأجهزة المحمولة  % 54يدثلون نسبة 
 1.%50مليون مستخدم بنسبة 

نشاطاً الاجتماعية الوسائط منصات لأكثر المستخدمين النشطين : (6-2الشكل رقم)   
طاء على مواقعنسبة النشا-عدد النشاطاء على مواقع      -الناشطتُ             نسبة-عدد الناشطتُ على    -  

 مواقع التواصل             على مواقع التواصل         التواصل الاجتماعي عبر         التواصل الاجتماعي عبر 
جتماعي               الاجتماعي                    الأجهزة المحمولة                الأجهزة الحمولةالا  

 
 
 

مليون 21             50%     مليون 23   54%  
Source: rapport de digital Algeria , hot sweet, p23 

  

                                                           
1
 Ibid ,p22-23 
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 المختارة: الاجتماعية الإعلامية الكلي والصفحات الإعلاني الحضور بين مقارنة -6
 يتوزع جمهور و سائل الإعلام و الإعلان بالتحديد الدستخدمتُ النشطتُ على مواقع التواصل الاجتماعي 

 22الوسائل الحديثة بشكل متفاوت النسب شهريا حيث لصد الدستخدمتُ النشطتُ على الفيسبوك بلغ عددهو 
،وبالنسبة لدوقع الإنستغرام  %38بالدائة أما النساء  62رة ب دمليون حاز فيها الرجال على اعلي نسبة مق

 ألف مستخدم 482بالدائة نساء، الدوقع توتتَ حاز  41بالدائة رجال و  59مليون مستخدم نشط شهريا 4.40
ادت فيها النسبة مليون ع 2.35بالدئة نساء كنسبة أقل ،انتقالا إلذ موقع السنا بشات ب21ورجال  79%

بالدائة رجال و  70مليون  LINKEDIN1.80 بالدئة وأختَا موقع36والرجال  %59للنساء والأعلى 
 نساء. 30%

 المختارة الاجتماعية الإعلامية الكلي والصفحات الإعلاني الحضور بين (: مقارنة7-2الشكل )
 عدد الناشطتُ  -    عدد الناشطتُ    -عدد الناشطتُ       -عدد الناشطتُ          -عدد الناشطتُ        

 على موقع       على موقع             على موقع               على موقع               على موقع              
 linkedinالانستغرام                التويتً                سنا بشات                                 الفيسبوك

 

 

 مليون  1.8مليون             2.35ألف           482 مليون 4.40    مليون         22

Source: rapport de digital Alegria, hot sweet ,p24 

 استعمال الهاتف المحمول في الجزائر: - 7
 :النوع حسب الهاتف المحمول اتصالات -7-1

 لرموع من مئوية كنسبة المحمول اتصالات مليون رابط ، 49.53العدد الإجمالر للاتصالات المحمولة ىي 
في حتُ أن الاتصالات المحمولة التي %9 مقدما الددفوعة المحمولة لاتصالاتا نسبة ،%117تتمثل ب السكان

 1 .%66ىي 4Gو  G3و نسبة الاتصالات الدرتبطة ب  9%يتم دفعها بعد تتمثل في نسبة
 

  

                                                           
1
 Ibid ,p24 
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 النوع: حسب الهاتف المحمول (: اتصالات8-2الشكل )
 نسبة الاتصالات-نسبة الاتصالات     -نسبة الاتصالات      -نسبة الاتصالات     -عدد الاتصالات      -

 و3Gمن الذاتف           من الذاتف المحمول        من الذاتف المحمولة     من الذاتف الددفوعة      الدرتبطة ب
 G4الددفوعة مقدما               بعد                      المحمول                  من لرموع السكان       

 

 

 %66               9% 9% 117% مليون   49.53

Source: rapport de digital Algeria, hot sweet ,p24 

 البيئة التحتية للهاتف المحمول -7-2
تقدر ب  المحمول شبكة بنيةأما  100أقصى درجة لشكنة من  من55.93يتمثل  للبلاد العام الدؤشر سجل

التي تتمثل  والخدمات الأجهزة مةئملا مدىو من ناحية أخرى لدينا  100من أقصى درجة لشكنة من  41.06
 1كأقصى درة لشكنة.100من 56.47ب  الصلة ذات والخدمات المحتوى توفرو أختَا 100و  من 55.10في 

 التحتية للهاتف المحمول ةنيالب (:9-2الشكل )
 توا فر الأجهزة و الخدمات - مدى ملائمة الأجهزة -بنية شبكة المحمول     -الدؤشر العام        -
 

 والخدمات 
 

55.93 41.06    55.10 56.47 
 درجة درجة      درجة                     درجة

Source : rapport de digital algeria, hot sweet, p25 

 

  

                                                           
1
 Ibid ,p25 
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 الإلكتروني في الجزائر الدفعالمطلب الثاني:
% من الرجال يجرون 6.3بر فئتتُ الرجال و النساء، حيث لصد عبردد إحصائيات التجارة الإلكتًونية في الجزائر 

فيها الرجال  % و فيما يخص امتلاك بطاقة الائتمان حاز4.3معاملاتهم التجارية غبر الإنتًنت أما النساء بنسبة 
ة للأشخاص الذين لديهم حساب مع مؤسسة % و بالنسب1.3%أما النساء 5.1على أعلى نسبة تقدر ب 

دفع الفواتتَ عبر مة شراء و % ىي نسبة الأشخاص الذين يقومون بخد4.6أختَا % و 43مالية نر نسبتهم ب 
 1.الإنتًنت

 مواقع التجارة الالكترونية في الجزائر أىم-1

 

  

                                                           
1
 Ibid, P37 
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 بعض مواقع التجارة الالكترونية الجزائرية: (2-2)الجدول 
 الدوقع طرق الدفع الشحن اسم الدوقع

Zawali 2-10عند الاستلام/البطاقات  أيام
 الائتمانية

https://www.zawwali.com 

BATOLIS  إلذ 3من 
 بحد أيام 10

 أقصى

الدفع عند الاستلام / 
 برويل بنكي / البريد

https://batolis.com 

DZBOOM  إلذ 5من 
بحد  أيام 10

 أقصى

http://dzboom.com/ar/apro الدفع عند الاستلام / البريد
pos/ 

ESHOP  إلذ 5من 
 أيام 10

 تقريباً 

 /https://www.eshop.dz/fr عند الاستلامالدفع  

Echrily  24خلال 
ساعة تقريباً 

 تقريباً 

 /http://www.echrily.com الدفع عند الاستلام

KOTOBdz   الدفع عن طريق بريد الجزائر http://www.kotobdz.com 
Foorshop 2-10عند الاستلام أيام https://foorshop.com 
Info boy and 
girls fashions  

البريد،بطاقة  أيام2-3
 فيزا،بايبال،ماستً كارت

https://www.boysandgirlsfa
shion.com 

Guidini ُعند الاستلام،فيزا كارت  خلال يومت
 ،بايبال،البريد

www.guiddini.com 

Jumia   
https://www.jumia.dz 

 
 الدصدر:من إعداد الطالبتتُ

 

 

https://www.zawwali.com/
https://www.zawwali.com/
https://batolis.com/
https://batolis.com/
http://dzboom.com/ar/apropos/
http://dzboom.com/ar/apropos/
https://www.eshop.dz/fr/
https://www.eshop.dz/fr/
http://www.echrily.com/
http://www.kotobdz.com/
http://www.kotobdz.com/
https://foorshop.com/
https://foorshop.com/
https://www.boysandgirlsfashion.com/
https://www.boysandgirlsfashion.com/
http://www.guiddini.com/
http://www.guiddini.com/
https://www.jumia.dz/
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 الموزعات الآلية للنقود و نهائيات الدفع الإلكتروني-1
من بتُ التقنيات الحديثة التي وفرتها الدصارف الجزائرية لدعم توجهها لضو الصرفة الإلكتًونية   ما . 1-1

بسيطة للماكينة في القطاع وراق ىي صورة للأ الآلية وزعاتالد (:DABالدوزع الآلر للأوراق) يلي
أوتوماتيكية تستخدم عن طريق بطاقة إلكتًونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ  آلاتفهي  البنكي

 تقدلص الخدمة وراق ىيلألالآلر  للموزع الرئيسية فالدهمةبدون اللجوء إلذ الفرع، وىكذا  الدال من
 ك.للمستهل ضروريةالأكثر 

 BADالموزع الآلي للؤوراق (: 3-2)الجدول
 النتائج التقنية المبادئ العامة الوسيلة

الموزع الآلي 
للؤوراق 
DAB 

 لكل حائز على يسمح بالسحب
بطاقة السحب. يوجد في الشوارع، 

يعمل  أخرى،طات، وأماكن المح
 دون انقطاع

موصول بوحدة مراقبة  جهاز
درات الدتقرأ  إلكتًونية

ه للبطاقة. ىذ غناطيسيةلدا
بالغ الدختَة تسجل عليها لأا

 سحبهاالدالية الدمكن 
 .أسبوعيا

 نشاط بزفيض
 .الفروع في السحب

،مذكرة بزرج لنيل  ،وسائل الدفع الإلكتروني في البنوك و المؤسسات المالية الجزائريةناشف فاطمة :المصدر
 64شهادة ماستً،جامعة عبد الحميد بن باديس،قسم العلوم الاقتصادية،مستغالز،ص

 :(GAB)الشباك الأوتوماتيكي للؤوراق .1-2
وراق ىي أيضا أجهزة أوتوماتيكية تقدم خدمات أكثر تعقيدا وأكثر تنوعا بالنسبة وتوماتيكية للأالأالشبابيك 

والتي  مر بأجهزة أوتوماتيكية متصلة بشبكة تستخدم عن طريق بطاقات إلكتًونيةلأوراق يتعلق اللأ لرالآللموزع 
موال تسمح بالقيام بالعديد من العمليات تشمل مثال قبول الودائع، طلب صك، الأسحب  مهمة لذإ ضافةلإاب

وراق متصلة مباشرة بالحاسوب وتوماتيكية للألأفالشبابيك االخ.عمليات برويل من حساب إلذ حساب... 
 البنكي،ودورىا نظام ساسية للالأكتًونية لنتجات البنكية الإالدي للبنك وىي بسثل في الوقت الحاضر أحد سالرئي

 1.ستهلكلدا مع للحوار بسثل وسيلة مستوى التسويق ألنها أصبحت مهم على
  

                                                           
1
جامعة عبد الحميد بن مذكرة بزرج لنيل شهادة ماستً،، كتروني في البنوك و المؤسسات المالية الجزائريةل،وسائل الدفع الإناشف فاطمة 

  63باديس،قسم العلوم الاقتصادية،مستغالز،ص
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 GAB(:الشباك الآلي البنكي 4-2الجدول)
 النتائج التقنية المبادئ العامة الوسيلة

الشباك 
الأوتوماتيكي 

GAB 

القيام  يخول لكل حائز على البطاقة
 :بالعديد من العمليات منها

الرصيد، القيام  السحب،معرفة
 الخالشيكات..ت، طلب لابالتحوي

موصول بالكمبيوتر  جهاز
يقرأ مدرات  للبنك يالرئيس

التي تسمح  للبطاقة مغنطيسية
الزبون بفضل رمز  بدعرفة
 .سري

يستعمل من طرف 
 أوقات في :الزبائن

 غلق البنوك 
 ستعجلالزبون الد -

،مذكرة  كتروني في البنوك و المؤسسات المالية الجزائريةل،وسائل الدفع الإناشف فاطمة :المصدر
 64جامعة عبد الحميد بن باديس،قسم العلوم الاقتصادية،مستغالز،صماستً،

  والجداول التالية يدثل نشطا السحب لأجهزة الدوزع الآلر:نشاط السحب::1-3
 (2018-2016(:العدد الإجمالي لأجهزة الصرف الآلي في الجزائر)5-2الجدول)

 العدد الإجمالي لأجهزة الصرف الآلي البنكية العامة سنة
2016 1370 
2017 1443 
2018 1441 

Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm/    

  .الصرف الآلر البنكية العامة في تزايد ملحوظنلاحظ أن العدد الإجمالر لأجهزة  
 (:2018-2016(:العدد الإجمالي لمعاملات السحب في الجزائر)6-2الجدول)

 المبلغ الإجمالي لمعاملات السحب العدد الإجمالي لمعاملات السحب سنة
 دج98 822 524 500, 00 6868031 2016
 دج126 398 291 000, 00 8 310 170 2017
 دج136 233 452 000. 00 8 833 913 2018

Source: https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm 

1في ازدياد مستمر   2018إلذ غاية  2016من سنة إن إجمالر معاملات السحب    

                                                           
1
  https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm,05/10/2019,16:11h 

https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm/
https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm
https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm
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 2019(:العدد الإجمالي لمعاملات السحب في الجزائر لسنة 7-2) الجدول
 المبلغ الإجمالي لمعاملات السحب العدد الإجمالي لمعاملات السحب سنة

 دج13 590 946 000, 00 859 726 19-جانفي
 دج11 637 199 500, 00 738 042 19-فيفري
 دج13 178 578 000, 00 790 711 19-مارس
 دج13 268 488 500, 00 797 840 19-أفريل

Source: https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm  

 يدثل الجدول عدد الإجمالر لدعاملات السحب من الجهاز النقدي بداية من شهر جانفي إلذ غاية شهر أفريل
 726وأصبحت  2019فقد نقصت عدد معاملات السحب لشهر جانفي 2018فنلاحظ أنو مقارنة مع سنة 

معاملة،و في الشهرين الأختَين 738 042و في شهر فيفري نقص غدد معاملات السحب الدتمثلة في 859
يل معاملة و زادت في أفر  790 711زادت عدد معاملات السحب مقارنة بشهر فيفري أصبحت خلال مارس

 1معاملة .797 840صارت و 
التجارة  ال لتطويرمنظومتها البنكية وفتح المج صلاحلإفي ظل عمل الجزائر  البطاقات الالكترونية: -2

الالكتًولش( )خط الدفع +  ست عمالذالإالبطاقة البنكية التي تعتمد على نموذج موحد  عتمادلاالالكتًونية، سعت 
وبداية استعمال  وسيلة دفع مؤمنة بالنسبة لحاملها، و تعود ظهور أنها إلذ إضافةتتميز بالبساطة عند الاستعمال، و 

،لكنها كانت بزص فئة معينة من الزبائن، و بغية تعميم  1961البطاقة البنكية في بعض البنوك الجزائرية إلذ سنة 
مؤسسة بريد البنوك و  بتوفتَ بطاقات السحب للعديد من" SATIM" التعامل بالبطاقة البنكية قامت شركة

 2في سنة للنقود ، و  لرلآاوزع لدا داة عبرالأدا عملية السحب باستخدام ىذه تم ب 1961ففي سنة ،الجزائر 
 2.الوطتٍ ىستو لدعلى ا( CIB)    البنوكتعامل ببطاقة الدفع ما بتُ تم تعميم ال 6337
و التي أصدرىا CIB: وتتمثل ىذه البطاقة في بطاقة :البطاقات البنكية على المستوى الوطني2-1

بلغت  2007مع  ، وفي سنة 2000،و تم بذديدىا ستة 1989القرض الشعبي الجزائري لأول مرة سنة
 3بطاقة و التي تنقسم إلذ نوعتُ :82357عدد البطاقات 
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2
 43ناشف فاطمة، مرجع سبق ذكره، ص 
جامعة  الاقتصادية العلو التجارية و علوم التسيتَ،قسم العلوم التجارية ،كلية العلوم  ماستً،مذكرة ،وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائرسماح شعبور،3

743،ص216-215العربي تبسي ،تبسة،
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  البطاقات الكلاسيكية العاديةla carte classique :خدمات الدفع توفر  ىي بطاقة
كمداخيل الزبائن أو   دم لزبائن البنوك وفق شروط يحددىا البنكتق ي،وىيوالسحب البنك

 .و العميلعقد بتُ البنك  إبرامو للحصول على ىذه البطاقة يتم ، أهميتهم أو مواصفات أخرى
  البطاقة الذىبيةla carte gold :  مقتًحة أيضا من قبل البنوك للزبائن يتم اختيارىا وفق

ر خدمات البطاقات توفخدمات الدفع والسحب فإن ىذه  إلذضافة لإالزددة، لكن بلشروط 
عمال الأشخاص الدهمتُ ورجال لأوبسنح ل. ،إضافية ، مع سقف سحب ودفع مرتفعا نسبيا

صلاحيتها ومدة ألف دينار جزائري،  10أصحاب الدخول الدرتفعة وسقف ىذه البطاقة يفوق 
 1 .عامتُ

ريق الإنتًنت بواسطة البطاقة ، أصبح الدفع عن ط2016مند أكتوبر  :على الانترنت نشاط الدفع-3
) شركات توزيع الداء  نكية عمليا بالجزائر. وقد تم فتح ىذه الخدمة في الدرحلة الأولذ للقائمتُ على الفوترةالب

حاليا (والطاقة "الغاز والكهرباء" ، الذاتف الثابت والنقال، شركات التأمتُ ،النقل الجوي وبعض الإدارات
معاملة  352 262 كي، ما نتج عنو حوالرنتاجر الويب منخرط في نظام الدفع الالكتًولش الب 30يوجد 

 :التالر (8-2)موزعة وفقًا للجدول

 المعاملات الإلكترونية البنكية:(8-2الجدول رقم)
 

 السنة
 ىاتف/

 اتصالات
 

 نقل
 

 تأمين
 كهرباء/

 ماء
خدمة 
 إدارية

خد
ما
 ت

العدد 
الإجمالي 
 للمعاملات

 
 المبلغ

 دج15009842,02   7366 0 0 391 51 388 6536 2016
 دج267933423,40 107844 0 0 12414 2467 5677 87286 2017
 دج332592583,28 176982 0 1455 29722 6439 871 138495 2018

 https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm : Source 

لتأمتُ ،الكهرباء ،الداء ،الخدمة ومن خلال الجدول  وزعت الدعاملات  في كل من قطاع الاتصالات ،النقل ا
بلغ عدد الإجمالر  2016الإدارية وخدمات  أخرى  خلال ثلاث سنوات الأختَة  بشكل مزايد بداية بسنة 

 1004782زادة عدد الإجمالر الدعاملات ب 2017دج وفي سنة  1500 984 202بدبلغ 7366لدعاملات 
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فقد بلغ عدد  الإجمالر  2018ج أما في سنة د  2679 342 340بدبلغ  2016معاملة مقارنة بسنة 
دج 33 259 258 328ب مبلغ  176982الدعاملات   

 2019المعاملات الإلكترونية البنكية (:9-2الجدول )
 

 سنة
 ىاتف/

 اتصالات
 

 نقل
 

 تأمتُ
كهرباء

/ 
 ماء

خدمة 
 إدارية

 
 خدمات

العدد 
الإجمالي 
 للمعاملات

 
 المبلغ الإجمالي

-جانفي
19 

1047
1 

 دج29647347,27 13741 0 240 2409 569 52

-فيري
19 

1068
8 

 دج28948924,87 15461 5 390 3658 638 80

-مارس
19 

1355
9 

 دج34403187,44 18159 371 33 3361 713 122

-افريل
19 

 دج26437988,86 12709 400 22 2296 565 77 9356

https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm:Source  
الدعاملات في كل من القطاع الاتصال، النقل الـتأمتُ، كهرباء و ماء، الخدمة الإدارية وخدمات أخرى سنة  وزعت

 بشكل متفاوت طيلة الأربعة أشهر. 2019
دج وفي شهر  29 647 347 27بدبلغ إجمالر قدره  13741بداية بجانفي بلغ العدد الإجمالر  للمعاملات 

دج ،أما شهر مارس الذي حاز  28 948 924 87بدبلغ قدره  15461ت فيفري بلغ عدد الإجمالر للمعاملا
دج ،أما عن  34 403 187 44معاملة بأكبر مبلغ إجمالر  18195على أكبر عدد إجمالر الدعاملات ب 

 1دج 26 437 988 36كـأقل عدد إجمالر للمعاملات وأقل مبلغ إجمالر قدر ب   12709شهر أفريل سجل 
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 محطة الدفع الإلكتروني: نشاط الدفع على4
 (2018-2016(:العدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني في الجزائر )10-2الجدول:)

 العدد الإجمالي لمحطات الدفع الإلكتروني العاملة 
2016 5049 
2017 11985 
2018 15397 

Source: https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm 

  يا.تدريج تزداد ي عدد لزطات الدفع الإلكتًولش في السنوات الأختَةحسب الجدول فإن 
 2019سنة (: العدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني خلال 11-2الجدول)
 العدد الإجمالي لمحطات الدفع الإلكتروني العاملة  2019سنة

 19261 19-مارس
 20092 19-افريل

 

 Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm,op 

 .2018في إزدياد مستمر مقارنة مع سنة  2019و العدد الإجمالر لمحطات الدفع خلال سنة 
 (2018-2016(:العدد الإجمالي لمعاملات الدفع في الجزائر)12-2الجدول)

 لمعاملات الدفعالمبلغ الإجمالي  العدد الإجمالي لمعاملات الدفع سنة
 دج444 508 902, 40 56501 2016
2017 122694 90 ,368 775 861 
 دج1 335 334 130, 76 190898 2018

Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm,op 

من الجدول نلاحظ أن العدد الإجمالر لدعاملات الدفع في تزايد مستمر في  السنوات الثلاث الأختَة ففي سنة 
معاملة  190898قدرت عدد الدعاملات ب   2018معاملة وفي عام  5601قد بلغ عدد الدعاملات  2016

 1معاملة  134397بزيادة قدرىا 
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 2019لدفع في الجزائر سنة (:العدد الإجمالي لمعاملات ا13-2الجدول )
 المبلغ الإجمالي لمعاملات الدفع العدد الإجمالي لمعاملات الدفع 2019سنة

 دج 149 309 776, 91 20381 19-جانفي
 دج156 190 915, 23 18977 19-فيفري
 دج 124 364 826, 56 19152 19-مارس
 دج 140 643 682, 99  19-افريل

Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm 

 20381معاملة،بداية ب شهر جانفي بلغ عدد  الإجمالر لدعاملات  17149فأن عدد الدعاملات قد نقص ب 
بدبلغ  18977،وفي فيفري بلغ عدد الإجمالر للمعاملاتدج 149 309 776 691بدبلغ 

دج 124 364 482 65بدبلغ  19152أما في شهر مارس فعدد الإجمالر للمعاملات دج 156 190 523
 1دج140 643 682 99بدبلغ  19749و أختَا شهر أفريل  فبلغ عدد الإجمالر  للمعاملات 

في الجزائر روط وممارسات التجار الإلكترونيةالمطلب الثالث:ش  
:يةسوف نتطرق لشروط و لشارسات التجار الإلكتًونية في الجزائر من خلال الدواد التال 05-18ومن قانون   

المعاملات التجارية العابرة للحدود:-1  
:7المادة  

لسلع الإلكتًونية  الاتصالاتمراقبة التجارة الإلكتًونية الخارجية و الدصرفية،البيع عن طريق  إجراءاتيعفى من -
وخدمات من طرف مورد إلكتًولش مقيم لدستهلك إلكتًولش موجود في بلد أجنبي ،عندما لا تتجاوز قيمة ىذه 

 الخدمة ما يعادلذا بالدينار الحد الدنصوص عليو في التشريع والتنظيم الدعمول بها. السلعة أو
الدوطن في الجزائر لدى بنك معتمد من ىذا البيع بعد الدفع إلذ حساب الدورد الإلكتًولش يجب أن برول عائدات -

 قبل بنك الجزائر أو لدى بريد الجزائر .
 لاستعمالمراقبة التجارة الخارجية والصرف شراء السلع  والخدمات الرقمية الدوجهة حصريا  إجراءاتيعفى من -

عندما لا يتجاوز إلكتًولش موجود في بلد أجنبي لدى الدورد  بالجزائرالشخصي من قبل مستهلك إلكتًولش مقيم 
 الدعمول بو. والتنظيميعادلذا بالدينار الحد الدنصوص عليو في التشريع  قيمة ىذه السلعة أو الخدمة ما

 2ىذا الشراء عن طريق الحساب البنكي بالدعاملة الصعبة "شخص طبيعي" بدناسبةتتم تغطية الدفع الإلكتًولش -
 للمستهلك الإلكتًولش الدوطن بالجزائر.
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 وتتمثل في الدواد التالية::التجارة الإلكترونية في الجزائرشروط -2
 :8المادة

يخضع نشاط التجارة الإلكتًونية لتسجيل في السجل التجاري أو في السجل الصناعات التقليدية -
والحرفية،حسب الحالة ،ولنشر موقع إلكتًولش أو صفحة إلكتًونية على الإنتًنت ،مستضاف في الجزائر بامتداد 

"com.dz  . " 
 يجب أن يتوفر الدوقع الإلكتًولش للمورد الإلكتًولش على وسائل تسمح بالتأكد من صحتو.-

 :9المادة 
تنشأ بطاقية وطنية للموردين الإلكتًونيتُ لدى الدركز الوطتٍ للسجل التجاري ،تظم الدوردين الإلكتًونيتُ -

 والحرفية.الدسجلتُ في السجل التجاري ،أو في سجل الصناعات التقليدية 
 الناطق لدى مصالح الدركز الوطتٍ للسجل التجاري. اسملا يدكن لشارسة نشاط التجارة الإلكتًونية إلا بعد إيداع -
الإلكتًونية وتكون في متناول الدستهلك  الاتصالاتتنشر البطاقة الوطنية للموردين الإلكتًونيتُ عن طريق -

 الإلكتًولش.
 وتتحدد في الدواد التالية:الإلكتروني الاتصالالمتطلبات المتعلقة بالمعاملات التجارية عن طريق  -3

مسبوقة بعرض بذاري إلكتًولش وأن توثق بدوجب عقد  بذارية إلكتًونية:يجب أن تكون كل معاملة 10الدادة
 إلكتًولش يصادق عليو الدستهلك الإلكتًولش.

أن  ، ويجبالإلكتًولش العرض التجاري الإلكتًولش بطريقة مرئية ومقروءة ومفهومة :يجب أن يقدم الدورد11الدادة
 ولكن ليس على سبيل الحصر ،الدعلومات التالية:الأقل،يتضمن على 

 رقم التعريف الجبائي ،والعناوين الدادية والإلكتًونية ، ورقم ىاتف الدورد الإلكتًولش -
 الدهنية للحرفي م البطاقة رقم التسجيل التجاري أو رق-
 كل الرسوم   بالاحتسابقتًحة وأسعار السلع أو الخدمات الد طبيعة، وخصائص-
  1دمة.حالة توفتَ السلعة أو الخ-
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 كيفيات ومصاريف وأجال التسليم -
 البنود الدتعلقة بحماية الدعطيات ذات الطبع الشخصيلاسيما للبيع،الشروط العامة -
 مابعد البيع.شروط الضمان التجاري وخدمة -
 ديده مسبقا .بريدكن  طريقة حساب السعر ،عندما لا-
 كيفيات وإجراءات الدفع .-
 الاقتضاءشروط فسخ العقد عند -
 فيذ الدعاملة الإلكتًونية تنوصف كامل لدختلف مراحل -
 قتضاءعرض ،عند الامدة الصلاحية ال-
 طريقة تأكيد الطلبية -
 .الاقتضاءموعد التسليم وسعر الدنتج موضوع الطلبية الدسبقة وكيفيات إلغاء الطلبية الدسبقة ،عند -
 استبدالو طريقة إرجاع الدنتج أو-
 الإلكتًونية عندما برتسب على أساس أخر غتَ التعريفات الدعمول بها. الاتصالاتتكلفة استخدام وسائل -

 ثلاث مراحل إلزامية:ج أو خدمة عبر طلبيو منتبسر :12المادة
 تامة.بحيث يتم بسكنو من التعاقد بعلم ودراية الإلكتًولش،وضع الشروط التعاقدية في متناول الدستهلك -
التحقق من تفاصيل الطلبية من طرف الدستهلك الإلكتًولش ،لاسيما فيما يخص ماىية الدنتجات أو الخدمات -

تصحيح  ت الدطلوبة بغرض بسكينو من تعديل الطلبية ،وإلغاء أوالدطلوبة ،والسعر الإجمالر و الوحدوي ،والكميا
 الأخطاء المحتملة.

 . اختيارهيجب ألا تتضمن الخانات الدعدة للملء من قبل الدستهلك الإلكتًولش أية معطيات تهدف إلذ توجيو -
 :الآتية:يجب أن تتضمن العقد الإلكتًولش على الخصوص الدعلومات 13المادة 

 الخدمات.الخصائص التفصيلية للسلع أو -
 شروط وكيفيات التسليم.-
 شروط الضمان وخدمات مابعد البيع .-
 شروط فسخ العقد الإلكتًولش .-
 1شروط وكيفيات الدفع. -
 

                                                           
4نفس المرجع،ص

1
  



 الفصل الثاني:                       دراسة إستقصائية لسلوك المستهلك الجزائري إتجاه التجارة الإلكترونية

55 
 

 شروط وكيفيات إعادة الدنتج. -
كيفيات الدعالجة الشكوى -  
. الاقتضاءشروط وكيفيات الطلبة الدسبقة عند -  

.الاقتضاءالدتعلقة بالبيع بالتجريب عند  كيفيات الخاصةالشروط و ال  
2زاع ،طبقا لأحكام الدادة نالجهة القضائية الدختصة في حالة ال-  
مدة العقد حسب الحالة.-  
:14لمادةا  

أعلاه ،من طرف الدورد الإلكتًولش ،يدكن الدستهلك  13أو أحكام الدادة  10في حالة عدم احتًام أحكام الدادة 
 الإلكتًولش أن يطلب إبطال العقد و التعويض عن الضرر الذي لحق بو

توفر الدنتج في الدخزونقة لزل دفع إلا في حالة بلا يدكن أن تكون الطلبية الدس:15المادة  

دة.كؤ بجرد توفتَ الدنتج تتحول الطلبية الدسبقة بصفة ضمنية إلذ طلبية م-  

تعويض ،يجب على الدورد الإلكتًولش إرجاع الثمن في حالة دفعو قبل دون الدساس بحق الدستهلك الإلكتًولش في ال-
 توفر الدنتج في الدخازن.

 .المستهلك الإلكتروني التزامات-4

ما لد ينص العقد الإلكتًولش على خلاف ذلك،يلتزم الدستهلك الإلكتًولش بدفع الثمن في الدتفق عليو  :16المادة 
 في العقد الإلكتًولش بدجرد إبرامو.

استلام عند التسليم الفعلي يجب على الدورد الإلكتًولش أن يطلب من الدستهلك الإلكتًولش توقيع وصل :17المادة
 تأدية الخدمة موضوع العقد الإلكتًولش  ج أوللمنت

  الاستلاملا يدكن للمستهلك الإلكتًولش أن يرفض توقيع وصل -

 1الإلكتًولش.ستلام وجوبا للمستهلك من وصل الا نسخةتسليم -
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.واجبات المورد الإلكتروني و مسؤلياتو -5  
،يصبح الدورد الإلكتًولش مسؤولا بقوة القانون أمام الدستهلك الإلكتًولش عن  الإلكتًولشبعد أبرام العقد  :18المادة

 آخرينتم تنفيذىا من قبلو أو من قبل مؤديي  خدمات  الدتًتبة على ىذا العقد ،سواء الالتزاماتحسن تنفيد 
غتَ أنو يدكن الدورد الإلكتًولش أن يتحلل من كامل مسؤوليتو أو جزء منها ، ،دون الدساس بحقو في الرجوع ضدىم

 أو سوءه يعود إلذ الدستهلك الإلكتًولش . التنفيذإدا أثبتت أن عدم 
:19المادة  

.إلذ الدستهلك الإلكتًولشبدجرد إبرام العقد ،يلزم الدورد الإلكتًولش بإرسال نسخة إلكتًونية من العقد   
:20المادة  

الإلكتًولش، فاتورة من قبل الدورد  الإلكتًونية، إعداد الاتصالاتأو تأدية خدمة عن طريق  لدنتجيتًتب على كل بيع 
تسلم للمستهلك الإلكتًولش.للمستهلك الإلكتًولش ، تسليم  

ا.يجب أن تعد الفاتورة طبقا من طبقا للتشريع و التنظيم الدعمول به-  
يدكن أن يطلب الدستهلك الإلكتًولش في شكلها الورقي .-  

:عندما يسلم الدورد الإلكتًولش منتجا أو خدمة لد يتم طلبها من طرف الدستهلك الإلكتًولش لا يدكنو 21المادة 
يف التسليم.الدطالبة بدفع الثمن أو مصار   

الدورد الإلكتًولش لأجل التسليم ،يدكن الدستهلك الإلكتًولش إعادة إرسال الدنتج  احتًام:في حالة عدم 22مادة ال
أربعة أيام عمل إبتداءا من تاريخ التسليم الفعلي للمنتج ،دون الدساس الفعلي للمنتج  أقصاهعلى حالتو في أجل 

عن الضرر.،دون الدساس بحقو في الدطالبة بالتعويض   
الدتعلقة  النفقاترد الإلكتًولش أن يرجع إلذ الدستهلك الإلكتًولش الدبلغ الددفوع و وفي ىذه الحالة ،يجب على الدو 

الدنتج. استلام،خلال أجل خمسة عشر يوما ابتداءا من تاريخ  الدنتجبإعادة إرسال   
الدورد الإلكتًولش استعاده سلعتو،في حالة تسليم غرض غتَ مطابق للطالبية أو في حالة ما  :يجب على23المادة

1إدا كان الدنتج معيبا .  
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،خلال مدة أقصاىا أربعة أيام عمل  الأصلييجب على الدستهلك الإلكتًولش وإعادة إرسال السلعة في غلافها 
إلذ سبب الرفض ،وتكون التكاليف إعادة الإرسال على من تاريخ التسليم الفعلي للمنتج ،مع الإشارة  ابتداء

 عاتق الدورد الإلكتًولش .

 الدورد الإلكتًولش بدا يلي :ويلزم 

الدنتج بأخر لشثل أو إلغاء الطلبية وإرجاع الدبالغ  استبدالج الدعيب أو أو إصلاح الدنت تسليم جديد مواقف للطلبية-
 التعويض في حالة وقوع ضرر.بالددفوعة دون الإخلال بإمكانية مطالبة الدستهلك الإلكتًولش 

 ج.نتلال أجل خمسة عشرة يوما من تاريخ إستلامو الدالبالغ الددفوعة  خ إرجاعيجب أن يتم 

 منتج غتَ متوفر في لسزونو. طلبيو:على الدورد إلكتًولش عدم الدوافقة على 24المادة 

:يجب على كل مورد إلكتًولش حفظ سجلات الدعاملات التجارية الدنجزة وتواريخها وإرسالذا إلكتًونيا إلذ 25لمادةا
 ىذه الدادة عن طريق التنظيم. لتجاري وبردد كيفيات تطبيق أحكامالدركز الوطتٍ للسجل ا

ئن :ينبغي للمورد الإلكتًولش الذي يقوم بجمع الدعطيات ذات الطابع الشخصي ويشكل ملفات الزبا26المادة 
 ألا يجمع إلا البيانات الضرورية  للإبرام الدعاملات التجارية كما يجب عليو:المحتملتُ،

 ة الدستهلكتُ الإلكتًونيتُ قبل جمع البياناتالحصول على موافق-

 ضمان أمن نظم الدعلومات وسريو البيانات.-

الالتزام بالأحكام القانونية والتنظيمية الدعمول بها في ىذا المجال ويتم برديد كيفيات بززين الدعطيات ذات الطابع  -
 1الشخصي وتأمينها وفقا للتشريع الدعمول بهما.
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 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الجزائري اتجاه التجارة الالكترونية المبحث الثاني:
بسلوك الدستهلك ابذاه التجارة الإلكتًونية أهمية كبتَة لدعرفة العوامل التي تكتسب إحصائيات الدتعلقة         

الإستًاتيجيات الواجب تأثر على سلوكو الشرائي عبر الإنتًنت لتسهيل على الدؤسسات رسم السياسات و 
 .ةإتباعها لتبتٍ التجارة الإلكتًوني

 المطلب الأول: منهجية الدراسة
 سلوك على تؤثر الدتغتَات التي على بناءً  استبيان الكمي من خلال تصميم على الدنهجي اعتمدنا لقد

جوان  25 -مارس 15خلال الفتًة الدمتدة بتُ  الاستبيان ىذا إدارة بست. في ظل التجارة الإلكتًونية الدستهلك
2019.    

 نموذج الدراسة -1
عدة نماذج قامت  منالدستمد ، و الشكل رقمالدوضح في من أجل تصميم الاستبيان تم بناء النموذج 

قرار بزاذ بدراسة سلوك الدستهلك في ظل التجارة الإلكتًونية. من خلال برديد الدتغتَات الرئيسية التي تؤثر في ا
 إلذ: متغتَات النموذج ويدكن تقسيم ،الشراء عبر الانتًنيت

  تتمثل في: المتغيرات المستقلة: 1-1
 خصائص المستهلك:  -

 )السن، الجنس، الحالة العائلية، الحالة الاجتماعية، الدستوى التعليمي،....(، :الديدغرافية الخصائص -
 ،الإنتًنت، دوافع وكوابح الشراء()الدوقف ابذاه التسوق عبر  :العوامل النفسية أو الخصائص السلوكية  -
 في عملية الشراء )نية، قرار وإعادة الشراء( :مدى قبول استعمال الانتًنيت -

)تأثتَ العائلة، الأصدقاء،...(،  الانتًنيتالشراء عبر   البيئة السوسيو ثقافية في قرار: تأثتَخصائص البيئة -
 القوانتُ واللوائح، تأثتَ مواقع التواصل الاجتماعي،.... 

 الإجراءات والتعويض.، لامة التجارية، الثقة، السياساتسمعة الع: خصائص التجار والوسطاء -
 تتمثل في:  المتغيرات المتداخلة: 1-2
، نوع الدنتج، توفر الدنتج، بزصيص الدنتج، جودة الدنتج نتج،: معرفة الدالخدمة -المنتج أو تصورات  خصائص -

 تنوع الدنتجات ، تواتر الشراء، الدلموسية، السعر والعلامة التجارية. 
 ويضم:  :نظام التجارة الإلكترونية -
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: خيارات الدفع، خيارات التسليم، توقيت ودقة التسليم، حالة الدنتج الدفع وخدمات التسليم -
 الأمان والخصوصية.الدستلمة، 

 : برديث، عرض الدعلومات، بساطة التصميم، سهولة الاستخدام وسهولة الولوج. وقعالدميزات  -
 ...،(، البريد الإلكتًولش، مراكز الاتصال، خدمات شخصيةFAQs: أسئلة وأجوبة )خدمة العملاء -

 )خبرة التسوق(تجربة التجارة الإلكترونية  -
الاستخدام والتفاعل ترتبطان ارتباطاً وثيقًا بنجاح مواقع الويب، من خلال : سهولة عوامل وظيفية -

 التأثتَ الدباشر على بذربة الدستهلك عبر الإنتًنت.
 القدرة على استخدام الويب بأقل جهد لشكن أي التصفح السهل  م:سهولة الاستخدا

والسريع للمعلومات، التسوق وتسوية الدعاملات عبر الإنتًنت. العناصر التي تعزز قابلية 
استخدام تتمثل في موقع الويب ىي: )الراحة، سرعة برميل الصفحات، ىيكلة 

ية الوصول إليو، سهولة الدعلومات، توفر لزركات البحث، البحث عن الدوقع وإمكان
 (. الخعمليات الطلب / الدفع، 

 يدكن اعتبار التفاعل من العناصر الأساسية لثورة الإنتًنت، فالتفاعل يكون مع  :التفاعل
البائع عبر الإنتًنت من جهة ومع مستخدمي الويب الآخرين من جهة أخرى. تساىم 

ر التي تعزز التفاعل مع العملاء في العناصر التفاعلية في بذربة إيجابية للعملاء. فالعناص
لرال الدساعدة التقنية والدعم الفتٍ تتمثل في: التواصل وإمكانية إقامة اتصال مع 
مستخدمتُ آخرين، منتديات الدستخدمتُ، غرف الدردشة الحية، الاستجابة السريعة 

 .....لشكاوى والاستفسارات، الرد على البريد الإلكتًولش
العوامل النفسية ىي تلك العوامل التي تلعب دوراً حاسماً في مساعدة العملاء الغتَ : نفسية عوامل -

الدعتادون على الدعاملات عبر الإنتًنت للتغلب على لساوف الاحتيال والشكوك فيما يتعلق بدوثوقية موقع 
يانات العملاء، الويب والبائع. وتتمثل في: الثقة )أمن الدعاملات، سوء استخدام بيانات العميل، سلامة ب

 الضمانات / سياسات العودة،...(
العوامل التي تشتَ إلذ العناصر الإبداعية والتسويقية الدرتبطة بدوقع الويب. ىذه العوامل  :عوامل المحتوى -

بسارس تأثتَاً مباشراً وحاسماً على بذربة الويب. وىي مقسمة إلذ: الجانب الجمالر )التصميم، جودة 
 لتًويج(.العرض، عناصر التصميم، الألوان،...( والدزيج التسويقي )الاتصال، الدنتج، السعر وا
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، الشراء وإعادة )نية الشراء الانتًنيت: وتتمثل في سلوك الدستهلك أي قرار الشراء عبر المتغيرات التابعة 1-3
 .الشراء(

 
 : النموذج المستعمل لدراسة سلوك المستهلك في ظل التجارة الإلكترونية(10-2)شكل 

 المستهلك الإلكترونيالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مختلف نماذج سلوك  
  أداة ومقياس الدراسة -2
 أداة الدراسة 2-1

يسمح ىذا  لجمع البيانات حول موضوع الدراسة، حيث ىو الأداة الرئيسية التي استخدمت ستبيانالا
 33يحتوي الاستبيان على  النهج بطرح الدزيد من الأسئلة في فتًة زمنية لزدودة ويتم برليل النتائج بسرعة أكبر.

 ثلاثون دقيقة مطلوبة للإجابة على الأسئلة )الدلحق(.والتي بدورىا برتوي على لرموعة من العبارات،  سؤالا
 :أساسية ثلاثة لزاور إلذالاستبيان  تقسيمتم 

الحالة  ، السن،أسئلة عامة تتعلق بالجنس سبعةبرتوي على : معلومات شخصية: المحور الأول-
 الدهنة والدخل الشهري. ،مستوى التعليم العائلية،

: الشراء عبر الأنتًنيت: يضم لرموعة من الأسئلة حول خصائص البيئة، التجار المحور الثاني-
والوساطة، مواقف، دوافع وكوابح الشراء عبر الأنتًنيت. بالإضافة إلذ مدى قبول التكنولوجيا، أهمية 

 العوامل الدؤثرة في قرار الشراء عبر الأنتًنيت.
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: بذربة التجارة الإلكتًونية في الجزائر، خصص لأفراد الذين لديهم بذربة سابقة في لثالثالمحور ا-
التجارة الإلكتًونية. حيث ضم أسئلة حول عدد سنوات استعمال التجارة الالكتًونية، تواتر وطريقة 

ستهلك أثناء الشراء عبر الأنتًنيت، ودرجة الرضا على عناصر بذربة التسوق وأىم الدشاكل التي واجهت الد
 عملية الشراء عبر الأنتًنيت.  

لتقدلص مقتًحات وآراء حول التجارة الإلكتًونية في الجزائر وبالتالر إعطاء الحرية سؤال مفتوح  تم وضع، في الأختَ
 للمستجوبتُ للتعبتَ. 

 الدراسة مقياس 2-2
 :يلي ما بنا الخاص الاستبيان مقياس يلخص

 الخماسي المستعمل في الدراسة ليكرت مقياس: (14-2)جدول 
53 52 03 50 50 

 غتَ موافق بشدة غتَ موافق  لزايد موافق  موافق بشدة
 غتَ مهم إطلاقا غتَ مهم لزايد مهم  مهم جدا
 غتَ راض بساما غتَ راض لزايد راضي راضي جدا

 : من إعداد الطالبتتُالمصدر

وقسمت النتائج على فتًات الدقياس الخمسة للحصول على طول  4=1-5تم برديد طول الفتًة بحساب الددى 
 .لحساب الفتًة ابتداء من الرقم اقل قيمة كما ىو موضح في الجدول رقم 0.0إضافة الناتج و  0.0=4/5 أيالفتًة 

 : اطوال الفترات(55-2)جدول 
 5-4.2 4.59-3.4 3.39-2.6 2.59-5.8 5.79-5 الفترة

 موافق بشدة موافق لزايد موافق غتَ اوافق بشدة غتَ التصنيف
 5 4 3 2 5 الوزن

 : من إعداد الطالبتتُالمصدر

تم والتي ، أداة الدراسةمن أجل برديد الأخطاء التي ارتكبت بخصوص  أساسية ىي خطوة اختبار الاستبيان -3
على عشرين شخصًا لشا سمح لنا بتبسيط صياغة بعض الأسئلة وإعادة صياغة الأسئلة الأخرى بحيث  ااختبارى

 تكون واضحة قدر الإمكان
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 الدراسة وحدود مجال -4
 مجال الدراسة 4-1

 مواقع التواصل الاجتماعينشره على ، ثم *(forms Google)باستعمال  الاستبيانتم تصميم  
(FACEBOOK)  نظرًا المجيبتُ من كبتَ عدد استهدافبطريقة أسرع و  الدعلومات على بالحصول لنالشا يسمح 

 استهداف إلذ يهدفىذا الخيار  أن كما. الدستهلكتُ من كبتَ جزء قبل من للإنتًنت الواسع للاستخدام
الورقية كما تم توزيع بعض النسخ   قابلية للشراء عبر الأنتًنيت. أكثر أنهم نعتقد الذين الإنتًنت مستخدمي

 خاصة في مرحلة اختبار الاستبيان.
 كانت جدولة الدراسة كما يلي:

 ،: تصميم وبرضتَ الاستبيانأفريل 15-مارس 15
 ،: جمع الدعلوماتماي 20-أفريل 20
  .: برليل نتائج الاستبيانجوان 25-ماي 20

 :تتمثل فيالدراسة:  حدود 4-2
، خاصة ان سوق التجارة الحالية السوق ظروف وفي لزددة زمنية لفتًة فقط صالحة نتائج الدراسة -

 الإلكتًونية في الجزائر في مرحلة الانطلاق. 
 أساس على التجارية العمليات لصاح ضمان يدكن لا لأنو دقيقًا؛ علمًا تليس ةالدراسات الاستقصائي -

 .سلوك الدستهلك لابزاذ الإجراءات اللازمة فهم يسهل لكنو نتائجها
 وتحليلها البيانات معالجةأدوات  -5

 بعض لإنشاء Excelو  SPSS V20  البرنامجباستخدام  معالجتها جمع البيانات تم من الانتهاء بدجرد
 أما برليل البيانات تم خلال مرحلتتُ: .البيانية الرسوم
 مفصول متغتَ كل معالجة من تتكون والتي التحليل من الأولذ الدرحلة ىي: للبيانات الوصفي التحليل -

عن الدتغتَات الأخرى، من خلال استخدام مقاييس النزعة الدركزية )النسبة الدؤية، التكرارات، الدتوسطات 
  الحسابية والالضراف الدعياري،...(.

                                                           
*
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScrpKhS7OFWQFwq4339o0weYcTBz0EQIW4TUveaGgPQQKK

XgA/viewform  
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لدعرفة تأثتَ  بطريقة متداخلة، الدتغتَات يتم دراسة حيث الثانية الدرحلة ىي :المتقدم الإحصائي التحليل -
التجار والوساطة، نظام النجارة الإلكتًونية، بذربة التسوق على سلوك الدستهلك.  خصائص الدستهلك، البيئة، 

 التأكد من صحة فرضيات الدراسة. كذلك
 عينة الدراسة:  -6

 يةمنهج" استخدام تملمجتمع الدراسة  عينةال بسثيلية لضمان ،شخصا 300 من الدراسة عينة تتكون
 الوطتٍ الصادرة عن الديوان الجزائر سكانعدد : بـ يتعلق فيما 2018 العام لإحصاءات ووفقًا ،"الحصص
 :التالر النحو على( والجنس العمر) لدعيارين وفقًا الحصص عينة حساب تم للإحصاء

-01/07/2018-: التوزيع الديمغرافي في الجزائر حسب السن والجنس (16-2)جدول   
سنة 65أكبر من  المجموع سنة  20أقل من  سنة   20-34 سنة  49-35 سنة  64 -50    

رــــــــذك 8.095.329 5.450.747 4.271.388 2.428.891 1.324.201 21.570.556    
51 % 03 % 06 % 10 % 13 % 91 % 

 انثى 7.667.026 5.307.236 4.236.178 2.436.402 1.360.325 21.007.167
49 % 03 % 06 % 10 % 12 % 18 % 

 المجموع  15.762.355 10.757.983 8.507.566 4.865.293 2.684.526 42.577.723
100 % 06 % 12 % 20 % 25 % 37 % 

Source : L’office national des statistiques  

 277حسب الحصص الدوضحة في الجدول رقم، حيث تم استًجاع  تم الاعتماد على العينة العشوائية
شخص تم استهدافهم للإجابة على الاستبيان، أي أن معدل الإجابة  300استبيان قابل للتحليل من أصل

 .% 92.33الإجمالر 
توزيع عينة الدراسة حسب الحصص: (17-2)جدول   

سنة 65أكبر من  المجموع سنة  20أقل من  سنة   20-34 سنة  49-35 سنة  64 -50    

 ذكر  75 01 03 91 9 031  
 أنثى 75 03 03 91 9 021
 المجموع 993 57 33 03 10 155

 المصدر:من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة                     
 صدق وثبات أداة الدراسة -7

 والعناصر الدكونة لأداة الدراسة أي برديد مدى ارتباطإن برليل الدوثوقية يسمح بدراسة خصائص القياس 
 عناصر الاستبيان ببعضها البعض ودرجة الاتساق. 
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الكلية  للاستمارة αة محيث بلغت قي ،(Alpha Cronbach) معامل حسابتم  الدراسةأداة لقياس مدى ثبات 
( وىذا ما يفسر درجة الدوثوقية العالية لأداة 60 %الدقبولة ) من النسبةوىي نسبة جيدة كونها أعلى  (91,9%)

 الدراسة

 (Alpha Cronbach): معامل الموثوقية (18-2)جدول 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,909 009 

ةنتائج الدراس المصدر:  

 نتائج الدراسةتحليل ومناقشة  المطلب الثاني:
 ومناقشة نتائج الدراسة وفقا للنموذج الدستعمل كما يلي.سيتم برليل  

 خصائص المستهلك:  -1
 الخصائص الديمغرافية )خصائص العينة(: 1-1

اختيار ىذا التوزيع ىو حسب السن والجنس لإحصائيات الديدغرافية في الجزائر،  إن بسثيل عينة الدراسة  
 معرفة مدى بسثيل العينة لمجتمع الدراسة.

سنة للذكور  34-20ذكور،  وبدقارنة النتائج لصد أن نسبة الفئة العمرية  % 41من أفراد العينة إناث و % 59
، ونفس الشيء بالنسبة للفئة العمرية الأقل من 2018تفوق بكثتَ نسبة إحصائيات  (Millennials) والإناث

ا ، ولكن بجمع الفئتتُ معمريةىذه الفئة الع . ىذا راجع إلذ صعوبة الوصول إلذ(Generation Z) سنة 20
والأشخاص النشطتُ الذين  يكون من طرفكما أن استخدام شبكة الإنتًنت   تبقى تقريبا لشثلة لمجتمع الدراسة.

سنة  49-35عن الدعلومات وبشكل يومي. أما بالنسبة لفئة يستخدمون الشبكة عادة للعمل أو البحث 
(Generation X   ،)50-64 ( سنةBaby Booners   و الأكبر من )سنة ) 65Silent 

Generation.ليس ىناك فروقات كبتَة بتُ توزيع المجتمع وعينة الدراسة  ) 
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: تمثيل العينة لمجتمع الدراسة(11-2) شكل  

بة بالاعتماد على نتائج الدراسةالمصدر: إعداد الطل  

من أفراد العينة أعزب،   %74تتوافق الحالة العائلية مع الفئة العمرية الأكثر بسثيلا لعينة الدراسة، حيث لصد أن 
ارات الأخرى لأن الطالب الجامعي (  على الخي%77) امعيالجتفوق نسبة فيما يخص الدستوى التعليمي و 

الفئة الأكثر استعمالا للإنتًنت ىي ، و سنىة34-20معظمهم من فئة الشباب التي تتًاوح أعمارىم بتُ 
 مهم الاكتشاف والتأثرهالذين يل الشبابلأنهم من فئة  (%14الحديثة، تليها فئة الدتوسط/ثانوي ) تكنولوجياوال

أما الابتدائي نسبتو معدومة لأنو ليس لذم معرفة تامة بكيفية استعمال التكنولوجيا  ،والتكنولوجيا تيبالانتًن
 .الانتًنتو 

دج إلذ أن  18000لذوي الدخل أقل من  (%49,8) فكانت النسبة الأعلىطلاب، و معظم أفراد العينة بدا أن
كبر عدد من وبدا أن موضوع دراستنا متعلق بالتجارة الإلكتًونية فقد برصلنا على أ ،معظم الإجابات من جامعيتُ

سنة. ىم أكثر الفئة تأثرا 34-20مهم تتًاوح أعمارىم بتُ معظالإجابات من الطلاب، بكونهم شباب و 
 ستعمالذا.لذم معرفة جيدة لكيفية ا، و التكنولوجياو  تيبالانتًن

 

 

  

3% 3% 
6% 6% 

10% 10% 12% 13% 
18% 19% 

 ذكر  أنثى  ذكر أنثى  ذكر أنثى  ذكر أنثى  ذكر أنثى

 سنة 20أقل من  سنة 20-34 سنة 34-49 سنة 50-64 سنة 65أكبر من 

 عينة الدراسة
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 : الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة(12-2)الشكل 

 

 نتائج الدراسةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 
 

 السلوكيةالعوامل النفسية والخصائص - 1-2
 موقف المستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية 1-2-1

للمستهلك الجزائري، حيث أظهرت النتائج أن  لسلبي ابذاه الشراء عبر الإنتًنتدرجة الدوقف الإيجابي أو امعرفة 
الدنتجات والخدمات استخدام الإنتًنت لشراء  الدوقف العام حيادي وأن كل من الدتعة في الشراء عبر الانتًنت،

الشراء عبر ، و أو إجراء الدعاملات عبر الإنتًنت ىو شيء أحب القيام بو ءالشرا ،يجعل العملية أكثر كفاءة وفعالية
أي أن الدستهلك الجزائري لد يكون موقف لزدد و واضح عن  كانت كلها حيادية،  الإنتًنت ىو اختيار جيد

 (ة)أرمل  (ة)مطلق  (ة)متزوج  (عزباء)أعزب 

 الحالة العائلية

 أنثى
59% 

 ذكر
41% 

 الجنس

 سنة20اقل من 

 سنة 34 - 20

 سنة 49 - 35

 سنة 64 - 50

 فما فوق 65

 السن

0% 

14% 

77% 

9% 

 المستوى التعليمي

 ابتدائي
 ثانوي/متوسط

 (مهندس دولة،ليسانس،ماستر)جامعي
 (ماجيستر،دوكتوراه)دراسات عليا

43% 

32% 

2% 

7% 16% 

 المهنة
 (ة)طالب
 (ة)موظف
 (ة)متقاعد

 أعمال حرة( / ة)تاجر
 عن العمل( ة)عاطل 

49,8 

11,1 

21,7 

9,2 
1,9 

6,3 

 دج90000اكثر من  دج90000-70000 دج70000-50000 دج50000-30000 دج 30000-18000 دج18000اقل من 

 الدخل الشهري
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أي لا يزال متًدد، في الدقابل لصد أنو يشتًي من الانتًنت بعد الكثتَ من التفكتَ أي  تعملية الشراء عبر الإنتًن
عدم الدعرفة الجيدة بهذه التقنية الحديثة، وانتظار انتشار العملية وأن غالبية الجزائريون ىم من الفئة التي تنتظر إثبات 

التجربة.  يدكن القول أن ليس لو ثقة في  لصاعة التكنولوجيات والتجارة الإلكتًونية بصفة خاصة لإقدام على
الدعاملات التجارية الإلكتًونية تقبل الفرد الانتقال من بيئة التجارة التقليدية إلذ الشراء عبر الانتًنت ليس بالأمر 

الذتُ. رغم الدوقف الحيادي للمستهلك الجزائري ابذاه التجارة الإلكتًونية يبقى نقطة إيجابية نوعا ما، لأنو من 
 السهل على جعل موقفو إيجابية إذا ما تم العمل على الدتغتَات الأخرى الدؤثرة

 موقف المستهلك الجزائري اتجاه التجارة الإلكترونية :(19-2) الجدول

 
 موقف المستهلك

جح 
لمر

ط ا
وس

لمت
 ا

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

عام
ه ال

تجا
 الا

 لزايد 0.992 3.38 الشراء عبر الإنتًنت أمر لشتع بالنسبة لر
 لزايد 1.039 3.25 استخدام الإنتًنت لشراء الدنتجات والخدمات يجعل العملية أكثر كفاءة وفعالية 

 لزايد 1.030 3.30 الشراء أو إجراء الدعاملات عبر الإنتًنت ىو شيء أحب القيام بو
 لزايد 1.199 3.29 الشراء عبر الإنتًنت ىو اختيار جيد

 موافق 1.109 3.49 بعد الكثتَ من التفكتَ الانتًنيتاشتًي من 
 لزايد 0,79 3,43 المتوسط المرجح

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

 دوافع وكوابح الشراء  1-2-2
وافق الدستهلك الجزائري على كل دوافع الشراء عبر الانتًنت، في الدرتبة الأولذ توفتَ الوقت والجهد، تليها 

عدم وجود بعض ، تنوع ووفرة الدنتجات والخدمات،  Promotionsفلاش والعروض كل من مبيعات 
، شفافية الدوجودة في الدتاجر(قارنة بتلك سعر تنافسي )أسعار ارخص م شفافية الأسعار،، الدنتجات القريبة

أنو مدرك لفائدة التجارة الإلكتًونية ولدا تقدمو من  . ىذا يعتٍبعد الشراءجودة خدمة العملاء قبل و و  الأسعار
راحة وإضافات للمستهلك لشا يؤكد أن تغيتَ موقفو لشكن وجاءت النتائج لتفسر الجهد الدبذول للحصول على ما 

 عض الدنتجات في الأسواق القريبة والأسعار التنافسية مقارنة بالدتاجر التقليدية.يرغب فيو الدستهلك وغياب ب
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 (: دوافع شراء المستهلك الجزائري عبر الانترنت13-2)الشكل 

 
   طلبة بالاعتماد على نتائج الدراسةمن إعداد ال: المصدر

الواقع و ىذا ما يخلق لو شكوك الدستهلك الجزائري يفضل رؤية و لدس الدنتجات في أظهرت النتائج أن 
فلا يزال متخوف ومتًدد من الشراء عبر الانتًنت  حول جودة الدنتجات وغياب الضمان في التسديد و التسليم،

كما أن عدم امتلاك    في الدعاملات التجارية عبر الانتًنت. وىذا راجع إلذ انعدام الثقة بالوسائل التكنولوجية و
 خاصة في العمليات الدولية. الانتًنيتتعتبر من كوابح عملية الشراء عبر بطاقات الدفع الالكتًولش 

عائقا للشراء، لأن غالبية أفراد  الانتًنيتغتَ أن الدستهلك الجزائري لا يعتبر أن مشكلة اللغة، عدم التحكم في 
ي. بالنسبة للاعتقاد العينة من الفئة العمرية الأكثر استعمالا للتكنولوجيات الحديثة وذات مستوى تعليمي جامع

، ما يؤكد دائما الدوقف المحايد ابذاه التجارة اجاء تقريبا إيجابي الإنتًنيتالإجراء معقد لعملية الشراء عبر بأن 
 الالكتًونية.

 
 
 
 
 
 
 
 

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

 تنوع و وفرة المنتجات والخدمات

 توفير الوقت والجهد   

 تقليدك للآخرين

 عدم وجود بعض المنتجات القريبة                

 جودة خدمة العملاء قبل و بعد الشراء

    Promotionsمبيعات فلاش والعروض 
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 :كوابح الشراء (14-2)شكل

 
من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة ر:المصد   

 ستعمال الانترنيت في الشراءالجزائري لاالمستهلك مدى قبول  1-2-3
أو ما يسمى  استخدام التجارة الالكتًونيةسهولة ىو إدراك ول استعمال الانتًنيت في الشراء مدى قب

بأن أفراد العينة يوافقون على أن الشراء عبر الانتًنت لا يتطلب ، وحسب نتائج الدراسة السيطرة السلوكية الدتصورة
ليس لو معرفة تامة حول   لأنهم ءت في الشرااستعمال الانتًنالكثتَ من الجهد إلا أنو لد يقبل بشكل تام وواضح 

ر في مرحلة كيفية الشراء عبر الانتًنت واستخدام التكنولوجيا. كل ىذا راجع لأن التجارة الإلكتًونية في الجزائ
 الانطلاق. 

 ستعمال الانترنيت في الشراءالمستهلك الجزائري لامدى قبول  :°20-2)الجدول
 مدى قبول استعمال الانترنيت في الشراء 

ط  
وس

لمت
ا

جح
لمر

 ا

ف 
حرا

الان
ري

معيا
 ال

عام
ه ال

تجا
 الا

 لزايد 1.023 2.76 أنا عادة ما أكون الأول في لرموعتي لتجربة التكنولوجيات الجديدة
 لزايد 1.075 3.06 لدي الدعرفة اللازمة للشراء عبر الإنتًنت

 لزايد 1.128 3.21 يدكنتٍ الشراء عبر الإنتًنت حتى لو لد يكن ىناك شخص لدساعدتي
 موافق 1.139 3.56 لا يتطلب الشراء عبر الإنتًنت الكثتَ من الجهد

 لزايد 0,83 3,13 المتوسط المرجح

 الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسةمن إعداد  :المصدر
  

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

 أفضل رؤية ولمس المنتجات في الواقع
 عدم الثقة في الحاسوب من حيث البيانات والمعلومات التي يطلبها

 مشكلة اللغة                  
     CIB-Visa card-   عدم امتلاك بطاقة دفعMasterCard 

 عدم التحكم في الانترنت
 غياب الضمان في التسديد      

 غياب الضمان في التسليم
 غياب نصائح حول الشراء

 الإجراء معقد لعملية الشراء عبر الإنترنيت
 ....(منتجات غير أصلية،)الشك حول جودة المنتجات والخدمات 
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تتمثل في ما مدى تأثتَ العائلة، الأصدقاء، مواقع التواصل الاجتماعي، القوانتُ على سلوك خصائص البيئة:  -2
 .الدستهلك وابزاذ قرار الشراء عبر الأنتًنيت

بوسائل التواصل الاجتماعي ويشعر بالثقة بعد رؤية  يتأثرأظهرت نتائج الدراسة أن الدستهلك الجزائري 
فيولد لو الشعور بالاطمئنان أي يتأثر بدا حولو لعدم ابزاذه بذارب عديدة شخص أخر قام بالشراء عبر الانتًنت 

 للشراء عبر الانتًنت و لغياب الوعي التام لكيفية استخدامها وعدم قبولو لذا.
 المــــعيار الشخصي :(21-2)الجدول

 المعيار الشخصي

جح
لمر

ط ا
وس

لمت
 ا

ف 
حرا

الان
ري

معيا
 ال

عام
ه ال

تجا
 الا

 لزايد 1.221 3.30 رأي صديقي مهم بالنسبة لر عند إجراء عملية الشراء عبر الانتًنيت

جمع معلومات حول  ( علىتساعدلش وسائل التواصل الاجتماعي )الفاسيبوك،....
 الدنتجات التي يدكن شراؤىا عبر الإنتًنت

 موافق 1.145 3.68

 موافق 1.071 3.40 أشعر بالثقة من استخدام الإنتًنت للتسوق بعد رؤية شخص آخر يستخدمها

 موافق 0,96 3,48 المتوسط المرجح
من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:  

ىذا راجع و  ،الشراء لديهمعلى قرار ع التواصل الاجتماعي و تؤثر كما أن معظم افرد العينة يتابعون مواق
تأثتَىا على الدستهلك الجزائري فحسب التواصل الاجتماعي في الجزائر و  لزيادة نسبة مستخدمي مواقع

مليون مستخدم 23لدستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر تقدر ب 2018الإحصائيات الأختَة لسنة 
  .مليون42من أصل 
ىذا يرجع إلذ الدستوى لدستهلك الإلكتًولش في الجزائر و علم بوجود قانون يحمي ا على العينة معظم أفراد         
 جامعيتُ، رغم ىذا لد يؤثر في قرار الشراء عبر الأنتًنيت. أغلبها طلبة  ذةالدأخو والثقافي للعينة  التعليمي
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 التواصل الاجتماعي على قرار الشراء تأثير مواقع :(15-2)الشكل

 الدراسةإعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج  من المصدر:
 خصائص التجار والوسطاء -3

يتم برديد تأثتَ خصائص التجار والوسطاء من خلال برديد خطر الراحة الذي يتعرض لو الدستهلك  
 ، لساطر الدنتج، لساطر مالية ولساطر عدم التسليم.الانتًنيتجراء الشراء عبر 

لديو مستوى متوسط من القلق حول التأثتَ على راحتو أظهرت نتائج الدراسة أن الدستهلك  خطر الراحة: 3-1
 إمكانية ، وأن عدم  العلامة التجارية مهمة في ابزاذ قرار الشراء عبر الانتًنيت، فيعتبر أن الانتًنيتعن الشراء عبر 

نسبة لأفراد العينة تكمن في العلامة فحص الدنتج وسمعة التاجر تدفعو للشراء أي ما يفسر أن خطر الراحة بال
التجارية، سمعة التاجر وعدم إمكانية تصفح الدنتجات. كما أن سهولة تسوية النزاعات وإلغاء الطلبات عند الشراء 

 تقلق الدستهلك وتعيقو من الإقدام على العملية.  الانتًنيتعبر 
نة الدراسة، فهم يرون من الصعب الحكم على : يعتبر خطر الدنتج عالر بالنسبة لأفراد عيمخاطر المنتج 3-2

-وبالتالر إمكانية الحصول على منتجات غتَ أصلية )مقلدة( أو معطوبة و الانتًنيتجودة الدنتجات الدشتًاة عبر 
 أو معطلة، أي عدم الحصول على ما تم طلبو أصلا.

عدم ضمان : تعتبر أيضا خطرا عاليا خاصة كل ما تعلق بالأموال، فالدستهلك يخاف من مخاطر مالية 3-3
عند  الائتمانية البطاقاتبيانات ، كما يخشى اختًاق وإساءة الأموال في حالة إلغاء عملية الشراء أو إرجاع دااستز 

 .الشراء عبر الانتًنيت
عبر الإنتًنت فقط عندما يدكنتٍ ضمان لإرجاع  شتًون: أغلب أفراد عينة الدراسة يمخاطر عدم التسليم 3-4

إذا لد تكن ىناك خدمة لرانية أي سياسة الإرجاع معلنة وواضحة من طرف التاجر، كما أنهم لا يشتًون  الدنتج
 .للشحن

إن بزوف الدستهلك من عدم حصولو على الدنتجات التي طلبها وبالجودة التي يريدىا، وعدم بسكنو من  
قي منتجات معطوبة أو مقلدة و عدم ضمان استًداد الأموال في حالة إلغاء أو إرجاع تولد لو شعور فحصها أو تل

عدم الأمان في الدعاملات التجارية الالكتًونية وغياب الثقة، فقد اعتبر سمعة التاجر والعلامة التجارية  من العناصر 
نت لديو. ىذه النتائج تبرز أهمية خصائص التاجرالتي تأثر على قرار الشراء لأنها من دوافع الشراء عبر الانتً   

109 

89 
79 

0

20

40

60

80

100

120

 لا أتابع نعم، لكنو لا يؤثر نعم، ويؤثر على قرار الشراء



 الفصل الثاني:                       دراسة إستقصائية لسلوك المستهلك الجزائري إتجاه التجارة الإلكترونية

72 
 

والوسطاء وسياساتهم عند انتهاج التجارة الإلكتًونية أمرا لا بد من دراستو جيدا لأنو يؤثر بطرقة مباشرة على قرار 
 الشراء. 

 : خصائص التاجر والوسطاء (16-2)شكل

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

 خصائص المنتج -4
يعتبر جودة الدنتج أكثر أهمية صائص الدتعلقة بالدنتج /الخدمة و الخيزات و أهمية لدم أعطى الدستهلك الجزائري

لأن كل لساوفو الكبتَة متعلقة بالدنتج بحد ذاتو كتلقي منتجات تقليدية أو معطوبة وعدم من باقي الخصائص 
 الحصول على الدنتج الدطلوب أي لساطر الدنتج. 
 خصائص المنتج :(22-2)الجدول

 خصائص المنتج/الخدمة
ط  

وس
لمت

ا
جح

لمر
ا

ف  
حرا

الان
ري

معيا
ال

 

جاه 
الات عام
ال

 

 مهم 0.976 3.40 سعر الدنتجات
 مهم 1.042 3.42 جودة الدنتجات

 مهم 0,917 3.42 تشكيلة الدنتجات

 مهم 0.874 3.41 الدتوسط الدرجح
 بالاعتماد على نتائج الدراسةالمصدر: من إعداد الطلبة 

3

3,2

3,4

3,6

3,8

 خطر الراحة

 خطر المنتج

 مخاطر مالية

 مخاطر عدم التسليم
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 خصائص نظام التجارة الإلكترونية -5
سرعة التسليم،  شروط التسليم )أوقات التسليم،أعطى أفراد العينة اىتماما كبتَا لالدعم اللوجستي:  5-1

منتجات معطوبة أو عدم تتعلق بتلقي وىذا يدل ويؤكد أن لساوف الدستهلك الجزائري  .(.خيارات الشحن،.
 الحصول على الدنتج الدطلوب.

، فتتوفر مقدمي الخدمات اللوجستية الدتخصصة ةيعتب الدعم اللوجستي من بتُ عوامل لصاح التجارة الإلكتًوني
يزيد من فعالية الدعم اللوجستي سواء على الدستوى المحلي أو الدولر، خاصة برستُ خدمات الطرود على مستوى 

 الدوانئ الجزائرية.
  التسديد: 5-2

(، CIBتعددة كالدفع بالبطاقات المحلية )الذىبية و والدخيارات الدفع الدتاحة  أنأجمع أفراد عينة الدراسة 
ها خيارات تؤثر ، الدفع عند التسليم،... كلPaypal(، Visa Carde, Master Cardeالبطاقات الدولية )

حماية البيانات الدالية الأمن من خلال  والأىم من ذلك ىو التسديد .لديهم الانتًنيتالشراء عبر  على قرار
 ة.والشخصي

لصعوبة إجراءات ومعاملات الحصول على بطاقات الدفع راجع  وىذا ،أي بطاقة يدلكونلا أفراد العينة معظم 
خاصة بطاقة الفيزا كارد و الداستً كارد التي تعتبر صعوبة معاملاتها و شروط الحصول عليها من أسباب امتلاك فئة 

( CIB)الذىبية و قليلة لذا من جهة، وغلائها من جهة أخرى. خلافا عن ذلك لصد من يدتلكون البطاقات المحلية 
 ة لا بأس بها و ىذا راجع لسهولة الحصول عليهانسب

 :أنواع بطاقات الدفع(17-2) الشكل

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

9,4 

35,7 

0,0 

6,1 

54,2 

0,0 

64,3 

93,5 

93,9 

45,8 

 CIB بطاقة

 البطاقة الذىبية

 Visa Card فيزا كارد

 Master Card ماستر كارد

 لا أملك أي بطاقة

 لا نعم
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إن النسبة الأكبر معظمهم غتَ معنيتُ بهذا السؤال و ىذا لعدم امتلاكهم بطاقات الدفع، أما الذين يدتلكونها و لا 
يستعملونها ىذا لعدم ثقتهم في الدفع إلكتًونيا. كما أن استعمالذا إلا في سحب الأموال فحسب إحصائيا الأختَة 

معاملة ومعاملات الدفع  797 840 ـب 2019السحب في الجزائر خلال شهر أفريل سنةمعاملات  تقدر
معاملة أي فرق شاسع وواضح في استعمالات الدفع والسحب أي أن الدستهلك الجزائري بالرغم من  19749ب

تطور طرق الدفع وتنوعها إلا أنو لازال يفضل طرق الدفع التقليدية كالدفع نقدا خاصة عند الشراء عبر الإنتًنت 
 فهو يفضل الدفع عند التسليم.

 استعمال بطاقات الدفعمدى  :(18-2)الشكل

 الدراسةبالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط المصدر:
الدفع عند التسليم وىذا راجع لعدم امتلاك معظمهم بطاقة "ىي للمستهلك الجزائري خيارات الدفع الدفضلة  إن

ع و الخوف من عدم الأموال في حالة الإرجا  عدم ضمان استًدادالثقة في التسديد عبر الانتًنت و ياب غالدفع و 
 الحصول علو الدنتج /الخدمة  الدطلوبة

 طرق الدفع المفضلة :(91-2)الشكل

 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر :

 

1,4 

18,7 
7,9 

71,9 

 CIB, Visa)بطاقة بنكية  paypalالباي بال 
Card, Master Card, ..) 

 الدفع عند التسليم تحويل مصرفي

40,4 

18,4 

41,2 

 غير معني لا نعم
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9,4 
23,6 25,2 

15 

90,6 
76,4 74,8 

تسديد الفواتير عبر  الشراء عبر الأنترنيت التسديد في المتاجر سحب الأموال
فواتير )الأنترنيت 

 ...(الهاتف النقال،

 لا نعم
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 الموقع:  5-3
وضوح الدعلومات حول الدنتج وطريقة عرضها تعتبر عنصرا مهما ومؤثرا في قرار الشراء عبر الأنتًنيت،  إن 

كما أن سرعة وسهولة عملية الشراء والدقصود بها سهولة استخدام الدوقع كعملية الطلب، اختيار الدنتج، ... مهما 
وقع بذذب الدستهلك وتزيل لساوفو في بذربة الشراء في نظر أفراد العينة، أي أن التصميم الجيد وإدارة المحتوى للم

 عبر الأنتًنيت. 
تستخدم الذاتف الذكي عند التسوق عبر الانتًنت وىذا لاستخدام الكبتَ من قبل غالبية أفراد العينة         

لاستخدام الانتًنت عبر الذاتف المحمول في الجزائر  2018المجتمع الجزائري للهاتف الذكي فحسب إحصائيات 
.مليون 36,22ـ الدقدرة ب  

 : الأجهزة الأكثر استعمالا عند التسوق عبر الانترنت(20-2)الشكل

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

ىذا لأخذ  ،مواقعها معان تطبيقات التجارة الإلكتًونية و يفضل التسوق م الدستهلك الجزائريكما أن          
التي يريد اقتنائها ويقوم بالدقارنة بينهما ويختار الخيار الأفضل  ةاللازمة عن أسعار وجودة الدنتج أو الخدممعلومات   

 الذي يساعده
 تفضيلات استعمال مواقع أو تطبيقات التجارة الإلكترونية :(2-21الشكل

 
   من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:

8,3 

44,4 

23,8 

3,2 

20,2 

0,0 

 معظم أو كل التسوق عبر الإنترنت ىو على الكمبيوتر المكتبي

 معظم التسوق عبر الإنترنت يكون على الهاتف الذكي

 Tablette معظم التسوق عبر الإنترنت يكون على اللوح الذكي

 جهاز لوحي ووضع الطلب على سطح مكتب/ البحث والتصفح على ىاتف محمول 

 البحث عن المنتجات والخدمات عبر الأنترنيت وأقوم بشرائها من المتجر

 غير معني

40% 

5% 

55% 

 مواقع التجارة الالكتًونية

 تطبيقات التجارة الالكتًونية

 الاثنتُ معا
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من جهة والعمل على إنشاء  Click and Mortar إستًاتيجيةكل ىذا يدكن الشركات من انتهاج      
 تطبيقات ونسخ للمواقع التي تتكيف مع الذواتف الذكية لتسهيل عملية الاستخدام.

إن سياسة التسعتَ وجودة الدنتجات والخدمات من أىم العوامل الدؤثرة في قرار الشراء، فلا طالدا الترويج:  5-4
قلدة والغتَ الأصلية وذات الجودة الدنخفضة. كما يرى أن عالس الدستهلك الجزائري من غلاء الأسعار والدنتجات الد

 الخصومات والتخفيضات من أىم وسائل التًويج التي يفضلها.
لدى الدستهلك  من طرق التًويج الدفضلةاستقطاب الدستهلكتُ إلذ أنو مع تطور طرق التًويج لجذب و          
فكما رأينا في خصائص الدستهلك من الدوافع القوية  ىذا راجع لعدة أسبابو ىي بزفيض الأسعار  الجزائري

همية كبتَة قد أعطى الدستهلك الجزائري أو  .التخفيضاتالعروض و  نتًنيت ىي مبيعات فلاش،للشراء عبر الا
توصيل المجالش ىناك أما فيما يخص ال. مقارنة بتلك الدوجودة في الدتاجر، أسعار ارخص للخصومات و التخفيضات

 .لانتًنت إلا إذا كان الشحن لرالشلا تشتًي من ا فئة لا بأس بها
         فالدستهلك الجزائر ي يركز على الأسعار بصفة كبتَة و ىذا بزوفا من خسارة الدال الددفوع للمنتج أو الخدمة، 

فيما يخص الفئة التي تفضل التًويج عن طريق الذدايا ىذا يعتٍ أن ىذه الفئة ليس لذا مشكل إذا كان التوصيل 
لرالش أولا و لصد عادة ما تتكون ىذه الفئة من الأشخاص الدعتادون على الشراء من الانتًنيت و يفضلون التسوق 

 من الانتًنت بدلا من البيئة الفعلية .
 : طرق الترويج المفضلة(22-2)الشكل

 
الدراسةالطلبة بالاعتماد على نتائج   المصدر:  

تعتبر سهولة خدمة العملاء:  5-5 
ىذا ما يعكس خدمة العملاء الجيدة في نظرىم. كما أن القدرة  ا بالنسبة لأفراد العينة،أمرا مهمالاتصال بالبائع 

68,3 

3,6 

2,9 

20,1 

5,0 

 تخفيض الأسعار

 الهدايا

 قسيمة الشراء

 توصيل مجاني

 النقاط المتراكمة
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Feedback على تتبع الدنتج، جودة خدمات ما بعد البيع و تؤثر في قرار الزبائن )أراء وشهادات الزبائن(   
الاجتماعي من العوامل الدؤثرة في سلوك الدستهلك الإلكتًولشالشراء لديهم، ىذا ما يؤكد أن التأثتَ   

 : أىمية العوامل المؤثرة في قرار الشراء عبر الأنترنيت (23-2)الشكل
  

 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر
التًويج، الدعم اللوجستي نلاحظ أن أىم العوامل الدؤثرة في قرار الشراء عبر الأنتًنيت تتمثل في:  

والتسديد، كل ىذه العوامل تتوافق مع النتائج الدتحصل عليها في خصائص التاجر والوسطاء والدتعلقة بدخاطر 
 الدنتج، الدخاطر الدالية ولساطر عدم التسليم.

 تجربة التسوق -6
 خبرة التسوق  6-1

نلاحظ من خلال الشكل أن النسبة الأكبر من أفراد العينة استخدموا التجارة الإلكتًونية خلال 3 سنوات 
الأختَة و ىذا راجع إلذ تزايد الدستمر لدستخدمي الانتًنت في الجزائر خلال ىذه السنوات حيث بلغت نسبتهم في 

2018-2019 49بالدئة، كما يرجع ذلك إلذ كثرة السفر إلذ الخارج )الفتًة الأختَة( خاصة أوربا لشا زاد من 
   تأثر الدستهلك الجزائري بالعادات الشرائية الجديدة

3,8
3,9

4
4,1
4,2
4,3

الدعم 
 اللوجستي

 التسديد

 الترويج الموقع

 خدمة العملاء
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 فيها التجارة الإلكترونية استخدام :عدد السنوات  (42-2)الشكل

 
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:

ىذا راجع لثقافة قون حسب الحاجة مهما كان دخلهم و معظم أفراد العينة يتسو كما أظهرت نتائج الدراسة أن 
الذي لا يدلك ثقافة التسوق، من العروض  و لعدم ثقتو في الدعاملات التجارية الإلكتًونية الجزائريالدستهلك 

 الدتاحة فهناك فئة من الأفراد يتسوقون فقط حسب العروض الدتاحة
 تواتر استخدام التجارة الإلكترونية :(25-2)الشكل

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

 

 

 

 

 

40% 

51% 

5% 4% 

 سنوات 3-1 اقل من سنة

 سنوات 5أكثر من  سنوات 4-5

2,9 
5,8 

1,4 

51,8 

38,1 

مرة واحدة أو مرتين في  مرة في الأسبوع
 الشهر

 حسب العروض المتاحة على حسب احتياجاتي مرات في السنة 10أقل من 
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 ا برليل أدق لعلاقة التسوق عبر الانتًنت و الدخل الشهري:نقدم(23-2)فمن خلال الجدول

  تتسوق؟
 

 الدخل الشهري
حسب 
العروض 
 الدتاحة

على حسب 
جاتيااحتي  

أقل من 
مرات في 10

 السنة

مرتتُ أو 
مرة واحدة 
 في الشهر

مرة في 
 الأسبوع

 العدد العدد العدد العدد العدد
دج18000أقل من  1 1 1 24 18  

  30000-18000دج 0 2 0 7 5
 دج30000-50000 1 1 1 11 8
 دج50000-70000 0 1 0 7 4
 دج70000-90000 1 0 0 1 1
 دج90000أكثر من  1 1 0 4 5

 : من إعداد الطلبة بالاعتماد علة نتائج الدراسةالمصدر
 تسوقو.من خلال الجدول مهما كان دخل الدستهلك الجزائري لا يؤثر على 

وقت نسبة الشراء من قد تففستهلك الجزائري أعطى أهمية للعلامة التجارية في ابزاذ قرار الشراء الدأن  ابد
كثر و شعوره بالأمان ابذاىها أفي العلامات الدعروفة أ توثقلىذا الدعروفة  على  باقي الخيارات و  العلامات التجارية

 كتشافالدهمة للشراء عبر الانتًنت، ولصد الذي لديهم حب الا من العناصر سمعة التاجر  لاعتبارمن غتَىا 
 يشتًون من العلامات الجديدة  أو لتقديدها عروض أحسن. والتجربة

 : أىمية العلامة التجارية في تجربة التسوق (26-2)الشكل

 
 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

 

62,6 

6,5 

30,9 

 العلامات التجارية المعروفة

 العلامات الجديدة

 لا اولي الاىتمام للعلامة التجارية
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العلامات التجارية ات التسوق نظرا لتنوع الدنتجات و الشراء بنسبة اكبر من منصيفضلون الددروسة  أفراد العينة إن
الدعروضة، وبدا أن الدستهلك  الجزائري أعطى أهمية كبتَة للعلامة التجارية احتلت الدواقع الرسمية لكل علامة التجارية 

وىي الأقل نسبة  الخالطتَان الدولية .. مواقع شركات تذاكر السفر، النسبة الثانية أما بالنسبة لدواقع حجز الفنادق،
.فئة قليلة بطاقات الدفع لامتلاكذلك و   

: المواقع أو منصات التجارة الإلكترونية المفضلة(27-2)الشكل  

 
 : من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسةالمصدر

 مشاكل التجارة الإلكترونية في الجزائر 6-2
طويل وىذا راجع لضعف الدعم اللوجيستي تسليم وقت الالدشاكل التي واجهها الدستهلك الجزائري ىي  أبرز من

للتجارة الالكتًونية في الجزائر، يليها مشكل لد يتم استلام الدنتج الدطلوب ولكن بنسبة قليلة وىذا يدل على أن 
  الجرائر تبذل جهد لتحستُ وتقليل من ىذه الدشاكل

 مشاكل التجارة الإلكترونية في الجزائر :(82-2)الشكل

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:

33% 

44% 

23% 

 المواقع الرسمية لكل علامة تجارية

 ....eBay، Amazon، Ali Baba منصات التسوق مثل موقع

مواقع شركات الطيران , Booking..... مواقع حجز الفنادق، تذاكر السفر،
 .....الدولية،

14,3 12,9 5,7 10 9,4 8,6 
32,9 

12,1 
44,2 

85,7 87,1 94,3 90 90,5 91,4 
66,4 

87,9 
55,8 

لم يتم إستلام 
 المنتج المطلوي

المنتج و ىمي أو 
أقل من المعروض 

 في الواقع

خطاء في تسليم 
 المنتج

عطب في المتتج 
 المستلم

مواجهة المشاكل 
عند الدفع عير ا 

 الانترنت

خدمة العملاء لم 
 تكن جيدة

وقت التسليم 
 طويل جدا

الكثير من 
الإعلانات عديمة 

 الفائدة

لم يواجهني أي 
 مشكل   

 لا نعم
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 درجة رضا المستهلك الجزائري على تجربة التسوق الالكتروني 6-3
 الدعم اللوجستي: 6-3-1

سعر، مواعيد التسليم، فقد لدست العبارات أبعاد عديدة من: يعد الدعم اللوجيستي من ركائز التجارة الإلكتًونية 
تغليف الدنتجات، ضمانات إرجاع الأموال إلا أن الدستهلك لد يتخذ موقفا واضحا ابذاه درجة رضاه على الدعم 

 اللوجيستي للتجارة الإلكتًونية بالرغم من أنو من أكثر الدشاكل التي واجهتو من خلال بذربتو.
 الدعم اللوجيستيدرجة الرضا عن (:24-2الجدول)

 الانحراف عامال الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الدعم اللوجيستي

 
 تغليف الدنتجات 3,33 1,031

 
 التوصيل–سعر التسليم  3,22 1,077

 
 مواعيد التسليم 3,26 1,224

 
 الدنتجات ضمانات إرجاع الأموال و/أو  2,96 1,176

 لمتوسط المرجحا 3.19 0.939 
الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسةمن إعداد  المصدر:   

 التسديد:   6-3-2
دم  امتلاك ىذا راجع لعالدفع عند التسليم و "ىي للمستهلك الجزائري خيارات الدفع الدفضلة كما رأينا سابقا أن 

ع و الأموال في حالة الإرجا  عدم ضمان استًدادالثقة في التسديد عبر الانتًنت و غياب معظمهم بطاقة الدفع و 
 الخوف من عدم الحصول علو الدنتج /الخدمة الدطلوبة. فدرجة رضا الدستهلك على أمن التسديد ووسائل الدفع 

 الدتاحة لزايدة، نظرا لعدم الثقة وعدم امتلاك بطاقات ائتمانية.
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 (:درجة الرضا عن التسديد25-2الجدول)
 الانحراف عامال الاتجاه

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 التسديد

 
 التسديد أمن في الدوقع 3.30 1.005

 
 وسائل الدفع متاحة 3.23 1.130

 
 لمتوسط المرجحا 3.26 0.939

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:
 الموقع 6-3-3

إن نتائج درجة رضا الدستهلك الجزائري على كل ما يخص الدوقع كانت لزايدة وىذا لأن معظم أفراد العينة         
الأنستغرام يادة عدد مستخدمتُ  الفايسبوك و ويرجع سبب  ذلك في ز يتسوقون عبر مواقع التواصل الاجتماعي، 

روضة زيادة عن ذلك تنوع السلع الدع 2019-2018مليون مستخدم  لسنة  22في الجزائر حيث بلغ عددىم 
عبر مواقع التواصل الاجتماعي وظهور ما يسمى بالدؤثرين الذي  الخدمات الدقدمةمن حيث العلامات التجارية و 

 يقوم بالتًويج لدختلف العلامات والدنتجات.
معظم ف الدواقع الدولية را إلذ مرو  أن الفرد الجزائري ليس لو ثقة فيهاالتسوق عبر الدواقع المحلية فيما يخص         

 .ماستً كاردو  يطلبونها الدواقع الدولية كبطاقة فيزا كارد  الذيأفراد العينة لا يدلكون بطاقات ائتمانية 
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 (:درجة الرضا عن الموقع26-2الجدول)
 الانحراف عامال الاتجاه

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 الموقع

 سرعة التحميل  3.12 0.993 

 ( الاستعمالتصميم الدوقع )جذب وسهل  3.34 0.937 

 
 للخدمات للمعلومات، للمنتجات،عرض جيد  3.45 0.98

 التوضيحية، تبويبالفيديوىات )الصور و 
 الدنتجات(

 

 توفتَ البحث والدقارنة 3,22 1,30

 
 لمتوسط المرجحا 3728 0775

 الدراسةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
 الترويج: 6-3-4

لدى  من طرق التًويج الدفضلةاستقطاب الدستهلكتُ إلذ أنو مع تطور طرق التًويج لجذب و  
فكما رأينا في  تفوقت على الطرق الأخرى و ىذا راجع لعدة أسباب التي ىي بزفيض الأسعار  الدستهلك الجزائري

قد التخفيضات و خصائص الدستهلك من الدوافع القوية للشراء عبر الانتًنيت ىي مبيعات فلاش ،العروض و 
، أسعار ارخص مقارنة بتلك الدوجودة في الدتاجر همية كبتَة للخصومات و التخفيضاتأعطى الدستهلك الجزائري أ

،  أن توصيل المجالش ىناك فئة لا بأس بها لا تشتًي من الانتًنت إلا إذا كان الشحن لرالش ال أما فيما يخص ثم 
 ىذا بزوفا من على خسارة الدال الددفوع للمنتج أو الخدمة ،ي يركز على الأسعار بصفة كبتَة و الدستهلك الجزائر 

كل إذا كان التوصيل ئة ليس أي مشتفضل التًويج عن طريق الذدايا ىذا يعتٍ أن ىذه الفالتي الفئة فيما يخص 
يفضلون التسوق تادون على الشراء من الانتًنيت و لصد عادة ما تتكون ىذه الفئة من الأشخاص الدعلرالش أولا و 

 .الانتًنت بدلا من البيئة الفعليةمن 
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 الترويج(:درجة الرضا عن 27-2الجدول)
 الانحراف عامال الاتجاه

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 الموقع

 سعر الدنتجات 3.40 0.976 
 جودة الدنتجات  3.42 1.042 

 
 تشكيلة الدنتجات  3.42 0.917

 لمتوسط المرجحا 3741 07874 
 الدراسةالطلبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 خدمة العملاء 6-3-5
لزبون من تتبع الدنتج أو حالة بسكن او  الشراء من خلال التفاعل مع الزبائن تؤثر خدمة العملاء على قررا         

فكما  ،لزايدةة العملاء رضا الدستهلك الجزائري على خدم ةدرج الطلب وجودة خدمات ما بعد البيع. جاءت
ي أن خدمة العملاء الانتًنيت في الجزائر ى عبررأينا لشا سبق أن من الدشاكل التي شاىدىا الدستهلك في بذربة شراء 

عندما يستجيب البائع  يحدث الرضافي الجزائر و  راجع للتطور البطيء للتجارة الالكتًونيةىذا لد تكن جيدة  و 
ويوفر للمستهلك ما ، الدستهلكتُويستجيب بسرعة وفعالية لاحتياجات وطلبات  الدستهلكبالطريقة التي يتوقعها 

 توقعو وأكثر.
 خدمة العملاء  (:درجة الرضا عن28-2الجدول)

 الانحراف عامال الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الموقع

التفاعل مع الزبائن )الدردشة، الرد على الأسئلة،  3,22 1.130 
 ، (الرد على الاستفسارات

 تتبع الدنتج أو حالة الطلب 3.24 0.990 

 
 خدمات ما بعد البيع 2,97 0,992

 
 لمتوسط المرجحا 3714 0790

الدراسةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج  لمصدر:ا   
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 درجة الرضا الكلية 6-3-6
، جاء معدل الرضا لكل عنصر من العناصر الخمسة متوسط ذلك من خلال حسب النتائج السابقة          

حساب معدل  الدتوسطات الحسابية، حيث أن غالبية الإجابات حيادية وبالتالر ترجيح ورفع معدل الرضا. سيتم
 عدد الإجابات /معدل الرضا= مجموع الإجابات )راضي + راضي جدا(الرضا انطلاقا من الدعادلة التالية:  
 : درجة الرضا الكلية عن تجربة التسوق(29-2)جدول

 الدعم اللوجستي 49% 
 التسديد 53% 
 الموقع 37% 
 الترويج 53% 
 خدمة العملاء 39% 
العاممعدل الرضا  46%   

 المصدر: إعداد الطلبة
 قرار الشراء   -7
 الانترنيتوالشراء عبر نية ال 7-1

الشعور بعدم و  لساوف ملديهون و متًددفهم  لكن لا يعرفون متى ،نية الشراءالشراء  معظم أفرد العينة لذم
مرتبط بدرجة تقبل التكنولوجيا  بدا أنو معظم عينة دراستنا من الشباب فالعمر، و بالتجارة الإلكتًونية الأمان ابذاه

كذلك السمات الشخصية للفرد صغر سنا زاد تقبلو للتكنولوجيا وللتجارة الإلكتًونية.  استخدامها فكلما كان أو 
يرى أن الدخاطر أقل مقارنة المجازفة و  الشباب ،بالاندفاع الشخص الذي يتسملذا دخل في نية الشراء عبر الانتًنت 

 و العكس صحيح يثق في التجارة الإلكتًونية بسهولة أكبر لكثتَين شخصابالأرباح ىو حسب رأي 
  الانترنيتنية الشراء عبر  :(29-2)الشكل

 
 من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الدراسةالمصدر:

6,6 

3,6 

79,6 

10,2 

 أشهر المقبلة 3نعم، خلال 

 نعم، خلال سنة

 نعم، لكن لا أعرف متى

 (لا)أبدا 
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 : نية الشراء عبر الأنترنيت حسب الفئة العمرية(30-2)جدول
  ىل لديك نية الشراء عبر الانترنت؟

نعم، لكن لا  أبدا)لا( السنة
 أعرف متى

 3 خلال نعم، نعم، خلال سنة
 الدقبلة أشهر

 العدد العدد العدد العدد
 سنة20 من اقل 2 1 18 2
 سنة 34 - 20 7 3 78 10
 سنة 49 - 35 0 0 8 0
 سنة 64 - 50 0 1 2 5
 فوق فما 65 0 0 0 0

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة
لابس لدا ىي: تم شرائها  عتَ الإنتًنتالتي أكثر منتجات التي يدكن شرائها و  حسب نتائج الدراسة فإن 

 .برميل  الدوسيقى،الكتب المجلات والصحف، الألعاب، السفر و ، مواد بذميلية ،الأدوات الدنزلية و الإكسسوارات
التي بسارسها  الخصومات والعروض التًويحيةسية وكذلك أسعار تنافلأن ىذه منتجات تعرض بذلك يعود سبب 

غتَ باىظة الثمن كغتَىا فلا يكون للمستهلك بزوف كبتَ من  توتكون ىذه الدنتجا مواقع التجارة الإلكتًونية
وفيما يخص الدلابس والإكسسوارات ومواد   خسارة الأموال لذذا يرى بأنها من الدنتجات التي يكمن شرائها،

ئها بالفعل وىذا راجع لعينة الإناث الكبتَة في دراستنا فالأنثى بطبعها برب التسوق وتشتًي التجميل التي  تم شرا
ىذه الدنتجات بدون التخوف من خسارة الأموال ،فلا تكون ىذه الدنتجات باىظة الثمن كمنتجات السيارة 

لدنتج الحصول على ا من خسارة الدال الذي دُفع من أجلوخدمات تكنولوجية فهنا يتخوف الدستهلك الجزائري 
 فلا يغامر بشرائها ويرى بأنها من الأشياء التي لا يدكن شرائها.
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 لا يمكن شرائها ،تم شرائها :المنتجات التي يمكن شرائها،(30-2)الشكل 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

 إعادة الشراء  7-2
 غتَوا قد الإنتًنت عبر الطلبات عن بزلوا الذين البالغتُ الإنتًنت مستخدمي جميع من المجموعة نصف

 البالغتُ ىؤلاء من الدائة في 60 أن حتُ الإنتًنت، في السلبية عبر التجربة بسبب التجارية العلامات بشأن رأيهم
 متجر، في أو الإنتًنت عبر اشتًوا سواء الشراء، عند التجارية العلامات بدّلوا آرائهم، الذين تغتَت الإنتًنت عبر

ىذا راجع أن الدستهلك عند و  نلاحظ أن أكبر فئة تؤثر نوعا ما عليها التجارب السابقةأراء عينة الدراسة من ف
إيجابي عن الشراء عبر  موقفإذا أخذ معينة عن الشراء عبر الإنتًنت فشرائو من الإنتًنت يأخذ انطباع أو فكرة 

 .إلذ إعادة الشراء مرة أخرى والعكس صحيح سيقومالانتًنت 
 تأثير التجارب السابقة على قرارات الشراء :(31-2)الشكل

 
الدراسةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج المصدر:   

10,1 
14,8 

19,5 
26,4 

39 

28,5 

38,3 

23,1 
19,5 

59,9 

49,5 

61 

38,6 
44,4 43 

2,5 

53,8 52,7 

30 
35,7 

19,5 

35 

16,6 

28,5 

59,2 

23,1 
27,8 

الكتب، 
المجلات 
 والصحف

منتجات 
وخدمات 
تكنولوجيا 
 المعلومات

الأدوات 
 المنزلية، الديكور

الملابس  تحميل الموسيقى
 والإكسسوارات

منتجات  مواد تجميلية
 السيارات

 الألعاب السفر

 لا يمكن يمكن شرائها تم شراؤىا

17,9 

54,3 

27,9 

 لم تؤثر- نوعا ما- كثيرا-
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إلا انو لد يسبق لو التخلي عن الشراء عبر الانتًنت فقد  بالرغم من عدم ثقة الدستهلك الجزائري في الدواقع الجزائرية
 يتخلى الفرد عن الشراء إذا كان قد قام بتجربة سلبية من قبل.

التخلي عن عملية الشراء عبر الأنترنيت :(32-2)الشكل  

 
من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة المصدر:  

يقوم الدستهلك من تفصيلات التسوق بالنسبة لعينة الدراسة عبر البيئة الفعلية والإنتًنت معا و يدل ذلك على أن  
باستخدام الإنتًنت للبحث عن الدنتجات و جمع الدعلومات للمقارنة بتُ البدائل مع إمكانية طلب الدنتج عبر 

عبر الانتًنت و الرغبة في تفحص الدنتجات في الواقع مع  الإنتًنت، ونستنتج انعدام الثقة في الدعاملات التجارية
 تبادل الآراء مع الدستهلكتُ الآخرين للذين يفضلون البيئة الفعلية.

 التحديات التي تواجو التجارة الإلكترونية في الجزائر -8
ى الرغم من تطور إن غياب الثقة في مواقع الالكتًونية من أكثر التحديات التي تواجها الجزائر عل           

ات التجارية الالكتًونية ولا استعمالذا في الكثتَ من البلدان العربية إلا أنها في الجزائر شبو غائبة عن متابعة التطور 
خلال بذاربو ففكرة الثقة مرتبطة بالتجربة، فمن لزتًفة كي يدنحها الدستهلك ثقتو تبتٌ على أسس صحيحة و 

 التجاربىذه  فإذا سارت التجارة الإلكتًونية في الجزائر مواقع ك الجزائري ثقتو فيالسابقة السلبية لا يدنح الدستهل
سيمنح الدستهلك ثقتو في ىذه يعطي الشعور بالأمان تبدد و تتضاءل ترددىا  كما لو أن الدخاوف بشكل جيد و 

فبالرغم من إصدار قانون لحماية الدستهلك الإلكتًولش في الجزائر، يرى  الدواقع و يعيد تكرار عملية الشراء منها.
 الدستهلك الجزائري أنها غتَ كافية وىي الدسبب الرئيسي في غياب الثقة. 

 

  

27% 

73% 

 نعم

 لا
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 التحديات التي تواجو التجارة الإلكترونية في الجزائر :(33-2)الشكل

 
 الدراسةمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 اختبار فرضيات الدراسة المطلب الثالث:
 قرار الشراء عبر الانترنتعلى تؤثر المتغيرات الشخصية : الأولى الفرضية صحة اختبار -1

 الشخصية المتغيرات 0.292+ 0.681قرار الشراء عبر الانترنت=
على وجود ارتباط  0.01لنا الجدول أنو لا توجد علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية  يبتُ

وىو غتَ دالة إحصائيا  0.12الشخصية وقرار الشراء عبر الانتًنت حيث كان معدل الارتباط  الدتغتَات بتُ
الانتًنت وبالتالر لا يدكن قبول قرار الشراء عبر على وجود علاقة ارتباط تبتُ أن متغتَات الشخصية تأثر على 

 الفرضية الأولذ.
 قرار الشراء عبر الانترنت: تأثير المتغيرات الشخصية على (31-2)الجدول

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,121
a
 ,015 ,011 1,065 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1فرضية 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,661 1 4,661 4,108 ,044
b
 

Résidu 312,028 275 1,135   

Total 316,689 276    

a. Variable dépendante : B01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 1فرضية 

 

75,5 
48,7 

28,9 42,2 
26,8 

24,5 
51,3 

71,1 57,8 
73,2 

غياب الثقة في المواقع -
 الالكترونية الجزائرية

غياب القوانين لحماية  -
 المستهلك الجزائري

غياب الشاحنين  -
 الموثوق بهم

مستوى الوعي لدى  -
 المستهلكين منخفض

 ضعف النظام البنكي-

 لا نعم
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,681 ,289  2,357 ,019 

 044, 2,027 121, 144, 292, 1فرضية

a. Variable dépendante : B01 

 قرار الشراء عبر الانترنت و خصائص المستهلك تؤثر على  الثانية: الفرضية صحة اختبار -2
 (0.142+ خصائص المستهلك ) 2.17=قرار الشراء

 خصائص الدستهلكعلى وجود علاقة بتُ  0.01توجد علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 .0.39الانتًنت حيث كان معدل الارتباط  و قرار الشراء عبر

  0.15  =  R2   51.172=     تدل على جودة العلاقة و تشتَ 0,01عند مستوى   F إلذ أن  وكانت قيمة
تفسرىا  %92.85وتبقى نسبة  % 7.15في قرار شراء عبر الإنتًنت بنسبة كتفستَ التغيتَ   خصائص الدستهلك

 .غتَىايار العينة و دقة وحدات القياس و ختاعوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة عن دقة 
قرار الشراء عبر الانترنت خصائص المستهلك على  تأثير: :(32-2)الجدول  

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,378 1 4,378 51,172 ,000
b
 

Résidu 23,527 275 ,086   

Total 27,905 276    

a. Variable dépendante : A01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 10- 1 :01:حيث نترنيت،2ا عبر الشراء قرار في تؤثر التي العوامل أهمية درجة حدد   

 [(الترويج) التخفيضات -الخصومات]   05:5  04:4   3 :03  2 :02

Récapitulatif des modèles 

Mod

èle 

R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-

deux 

Variation 

de F 

ddl

1 

ddl

2 

Sig. Variation 

de F 

1 
,39

6
a
 

,157 ,154 ,292 ,157 51,172 1 
27

5 
,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), 10- نترنيت،2ا عبر الشراء قرار في تؤثر التي العوامل أهمية درجة حدد 

 [(الترويج) التخفيضات -الخصومات]   05:5  04:4   3 :03  2 :02   1 :01:حيث
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,170 ,083  26,249 ,000 

 تؤثر التي العوامل أهمية درجة حدد -10

 نترنيت،2ا عبر الشراء قرار في

  04:4   3 :03  2 :02   1 :01:حيث

 التخفيضات -الخصومات]   05:5

 [(الترويج)

,142 ,020 ,396 7,153 ,000 

a. Variable dépendante : A01 

 تجربة التسوق تؤثر قرار إعادة الشراء المستهلك الفرضية الثالثة: صحة اختبار -3
(0.316+ تجربة التسوق )1.271قرار إعادة الشراء=  

على وجود علاقة  0.01توجد علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية  أنو تبتُ لنا الجداول
 .0.90الشراء عبر الانتًنت حيث كان معيار الإرتباطقرار إعادة و  بذربة التسوق

إلذ أن  اختبارتدل على وجود علاقة وتشتَ  0.01عند مستوى معنوية  0.82R2    652.19= F= وكانت
 تفستَىا% 74.47تبقى  %  25.53في قرار إعادة شراء عبر الانتًنت بنسبة كتفستَ التغيتَ بذربة التسوق  

 عوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة على دقة اختبار العينة و دقة وحدة القياس وغتَىا.
 تجربة التسوق على قرار إعادة الشراء المستهلكتأثير  :(33-2)الجدول

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,909
a
 ,826 ,825 ,108 

a. Valeurs prédites : (constantes), 3ف 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,662 1 7,662 652,198 ,000
b
 

Résidu 1,609 137 ,012   

Total 9,271 138    

a. Variable dépendante : B01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 3ف 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,271 ,041  30,708 ,000 

 000, 25,538 909, 012, 316, 3ف

a. Variable dépendante : B01 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

الوسطاء لها تأثير على سلوك المستهلك عبر خصائص التجار و  الفرضية الرابعة: صحة اختبار -4 
 الإنترنت

 (0.316+ خصائص التجار و الوسطاء) 1.271=سلوك المستهلك عبر الانترنت 
على وجود علاقة  0.01علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية  يبتُ لنا الجدول توجد

 . 0.57الشراء عبر الإنتًنت حيث كان معيار الارتباط قرار إعادة و خصائص التجار و الوسطاء 
إلذ    R2= 0.23  اختبارتدل على وجود علاقة وتشتَ  0.01عند مستوى معنوية  F  =133.2 و كانت

 تبقى  %11.54في قرار إعادة شراء عبر الإنتًنت بنسبة كتفستَ التغيتَ خصائص التجار و الوسطاء  أن 
تفستَىا عوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة على دقة اختبار العينة  ودقة وحدة  88.46%

 القياس و غتَىا.
 المستهلكتأثير خصائص التجار و الوسطاء على سلوك  :(34-2)الجدول

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,571
a
 ,326 ,324 ,261 

a. Valeurs prédites : (constantes), 4فرضية 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,107 1 9,107 133,226 ,000
b
 

Résidu 18,798 275 ,068   

Total 27,905 276    

a. Variable dépendante : A01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 4فرضية 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,658 ,096  17,331 ,000 

 000, 11,542 571, 027, 316, 4فرضية

a. Variable dépendante : A01 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة
 نظام التجارة الإلكترونية يؤثر على قرار الشراء عبر الانترنت : الفرضية الخامسة صحة اختبار -5

 (0.25+ نظام التجارة الإلكترونية ) 1.00قرار الشراء عبر الانترنت =
نظام التجارة  على وجود علاقة 0.01يبتُ لنا الجدول توجد علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 . 0.89الشراء عبر الانتًنت حيث كان معيار الإرتباطقرار إعادة و  الإلكتًونية
بذربة إلذ أن  اختبارتدل على وجود علاقة وتشتَ  0.01عند مستوى معنوية  F=0.79   540.8 R2وكانت 
تفستَىا عوامل  % 79.65 تبقى  %20.32في قرار إعادة شراء عبر الإنتًنت بنسبة كتفستَ التغيتَ التسوق  

 غتَىا.أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية النابذة على دقة اختبار العينة و دقة وحدة القياس و 

 علاقة نظام التجارة الإلكترونية بقرار الشراء :(35-2)الجدول
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,893
a
 ,797 ,795 ,141 

a. Valeurs prédites : (constantes), 5فرضية 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,701 1 10,701 540,813 ,000
b
 

Résidu 2,731 138 ,020   

Total 13,432 139    

a. Variable dépendante : B01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 5فرضية 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,000 ,057  17,671 ,000 

 000, 23,255 893, 001, 025, 5فرضية

a. Variable dépendante : B01 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الدراسة

المنتج والخدمات تؤثر على قرار الشراء عبر سمات : الفرضية السادسة صحة اختبار -6 
 الانترنت

 (0.238+ سمات المنتجات و الخدمات ) 1.48قرار الشراء عبر الانترنت= 
على وجود علاقة  0.01توجد علاقة ارتباط دالة إحصائية عند مستوى معنوية  أنو يبتُ لنا الجدول

 .0.82نت حيث كان معيار الإرتباطالشراء عبر الإنتً قرار إعادة و  سمات الدنتجات و الخدمات
 وكانت F  اختبارتدل على وجود علاقة وتشتَ  0.01عند مستوى معنوية  0.64R2  =247.44 إلذ =

   84.3% تبقى  %15.7في قرار إعادة شراء عبر الإنتًنت بنسبة كتفستَ التغيتَ   سمات الدنتجات و الخدماتأن 
 العشوائية النابذة على دقة اختبار العينة  ودقة وحدة القياس وغتَىا تفستَىا عوامل أخرى بالإضافة إلذ الأخطاء

 سمات المنتج والخدمات تؤثر على قرار الشراء عبر الانترنت :(36-2)الجدول
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,802
a
 ,644 ,641 ,155 

a. Valeurs prédites : (constantes), 6فرضية 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,968 1 5,968 247,442 ,000
b
 

Résidu 3,304 137 ,024   

Total 9,271 138    

a. Variable dépendante : B01 

b. Valeurs prédites : (constantes), 6فرضية 
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Coefficients
a 

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,489 ,053  27,951 ,000 

 000, 15,730 802, 015, 238, 6فرضية

a. Variable dépendante : B01 

 المصدر: من إعداد الطلبة

 يلخص نتائج اختبار فرضيات الدراسة (37-2)الجدول 
 صحة الفرضية الفرضية

 مرفوضة الدتغتَات الشخصية لذا أثر على قرار الشراء عبر الانتًنت
 مقبولة ؤثر على قرار الشراء عبر الانتًنتخصائص الدستهلك ت

 مقبولة التسوق الإلكتًولش لذا أثر على قرار إعادة شراء الدستهلك بذربة
 مقبولة خصائص التجار و الوسطاء لذا تأثتَ على سلوك الدستهلك عبر الانتًنت

 مقبولة نظام التجارة الإلكتًونية  يؤثر على قرر الشراء عبر الانتًنت
 مقبولة سمات الدنتج/الخدمة تؤثر على قرار الشراء عبر الانتًنت

من إعداد الطلبة المصدر:    
تأثر في قرار شرائو عبر الانتًنت  لا للمستهلك الجزائري إن الدتغتَات الشخصيةحسب العينة الدأخوذة في الدراسة ف

وىذا راجع لثقافة وعادات الدستهلك الجزائري ابذاه التجارة الإلكتًونية وكذلك لأنها لا تزال في مرحلة الانطلاق 
خلافا على ذلك لصد خصائص الدستهلك التي تأثر على سلوكو عند الشراء عبر الانتًنت فطبيعة الفرد وشخصيتو 

ابذاه التجارة الإلكتًولش، في حتُ بذربة التسوق الإلكتًولش لذا أثر على قرار إعادة الشراء فعند  لذا تأثتَ على سلوكو
شراء الفرد من الانتًنت يأخذ موقف وانطباع سواء كان سلبي أو إيجابي عنو فإذا كان سلبي لن يكرر إعادة الشراء 

على سلوك الدستهلك عبر الانتًنت خصائص التجار و الوسطاء لذا تأثتَ و العكس صحيح. من جهة أخرى 
تولد لو شعور الأمان في الدعاملات  ، السياسات والإجراءات والتعويضفي العلامة التجارية ، الثقةالتاجرسمعة ف

التجارية الإلكتًونية، و يعتبر ميزات الدنتج من أىم العناصر لديو التي تأثر على قرار الشراء لتخوفو من عدم وصول 
 الدنتجات بالكل و الوقت الذي يريد أما فيما يخص نظام التجارة الإلكتًونية كانت فرضية مقبولة .
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 نتائج الدراسة : 
 فما فوق، سنة20منشخص تتًاوح أعمارىم  277جراء الدراسة عبر الإنتًنت على عينة بسثل بست إ

 يلي: وكانت نتائج الدراسة كمامعظمهم طلبة جامعيتُ 
  ،دوافع الشراء عبر الإنتًنت للمستهلك الجزائريىي أىم تنوع ووفرة الدنتجات شفافية الأسعار ووفرت الدنتجات  -
وعدم الثقة في الدستهلك رؤية ولدس الدنتجات لشكوكو حول جودة الدنتجات وغياب ضمان في التسليم  يفضل -

 الدعاملات التجارية.
موقف الدستهلك حول الشراء عبر الانتًنت غتَ واضح فهو يشتًي عبر الإنتًنت بعد الكثتَ من التفكتَ وىذا  -

 لعدم ثقتو في التجارة الإلكتًونية.راجع 
نية ليس لو القبول التام لاستعمال الانتًنت في عملية الشراء وىذا يدل على أن التجارة الإلكتًو لجزائري ا لدستهلكا -

 في الجزائر في مرحلة الإنطاق،
وىذا يدل على انو متخوف من الشراء عتَ يفضل الدستهلك الجزائري التسوق عبر الإنتًنت والبيئة الفعلية  -

 الإنتًنت.
الإجراءات  صعوبةلكون بطاقات الدفع الإلكتًونية وخاصة كارت فيزا وماستً كارد نظرا لمعظم أفراد العينة لا يد -

ارتفاع قيمة بطاقات الائتمان عند كثتَ من البنوك الجزائرية و ولضعف النظام البنكي في الجزائر  الحصول عليها
الدصرفي، خاصة مع تعرض كثتَ منهم  والأجنبية الناشطة بالجزائر، إضافة إلذ عدم ثقة كثتَ من الجزائريتُ في النظام

للسرقة بعد شرائهم منتجات عبر الإنتًنت، سواء بأن تصل منقوصة أو بألا تصل نهائياً في بعض الحالات، دون 
 .أن ننسى الوضع الاجتماعي للجزائريتُ جراء الأزمة الاقتصادية الذي حد من نشاطهم التسويقي

 طاقة الدفع في عملية سحب الأموال.دية لان معظم استعمالاتو لبل طرق الدفع التقليلا يزال الدستهلك يفض -
  .سمعة التاجر من العوامل التي تأثر على قرار الشراء عبر الإنتًنتإن العلامة التجارية و  -
فة إلذ ا في الشراء عبر الإنتًنت بالإضامالخدمات دورا مه يعتبر الدستهلك الجزائري الأسعار و جودة الدنتجات/ -

 م لان الدستهلك يبحث عن الأمان والثقة في الدعاملات التجارية.التسليع و شروط الدف
تُ كوابح بزوف الدستهلك من عدم حصولو على الدنتجات التي طلبها أو تلقيو منتجات معطوبة أو مقلدة من ب -

 الشراء لو عبر الإنتًنت.
اجع إلذ العدد الكبتَ لدستخدمي مواقع ا ر ى الدستهلكتُ وىذعلى قرار الشراء لد تأثتَ مواقع التواصل الاجتماعي -

 الاجتماعي وكثرة صفحات الفايسبوك التي تتوفر ىذا النوع من التجارة.التواصل 
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مو جودة الدنتجات تعتبر خصائص الدنتج من العوامل التي تؤثر على قرار الشراء عبر الإنتًنت فالدستهلك ته -
 والأسعار.

 تًددوىذا ما يفسر ت سنة(34-20)ىم أصحاب  يعرف متى لا التي لذا نية الشراء عبر الإنتًنت ولكن الفئة -
 الشراء عبر الانتًنت.الدستهلك الجزائري من 

 دم أكثر عند التسوق عبر الإنتًنت.يعتبر الذاتف الذكي من الأجهزة التي تستخ -
س، الإكسسوارات، مواد بذمليو وكتب ولرلات نضرا من بتُ الدنتجات التي يدكن شرائها عبر الإنتًنت الدلاب -

ند استخدام عالدنتجات لا يخسر أموال كثتَة  تجات السيارات وحتى لو لد يتلقى ىدهنلأسعارىا الدخفضة مقارنة بد
 الانتًنت.

بر عأن يشتًي  يدل علىيتسوق الدستهلك الجزائري حسب احتياجاتو عبر الإنتًنت فلا علاقة الدخل بذلك وىذا  -
 .الإنتًنت إلا الدنتجات التي لد تتوفر في الدتاجر التقليدية

 .بعد البيع تؤثر علي قرار الشراء عبر الإنتًنت التفاعل مع الزبائن وبسكنهم من تتبع الدنتجات و جودة الخدمات ما -
 الأسعار من بتُعبر الانتًنت لان  شراءلل الجزائري بزفيض الأسعار من بتُ الطرق التًويجية التي يفضلها الدستهلك -

 .دوافع الشراء لديو
 وىذا راجع إلذ العدد الكبتَ لدستخدمي واقع التواصل الاجتماعي بنسبة أكبريتسوق الدستهلكتُ الجزائريتُ عبر م -

 .وك و الأنستغرام و كذلك نقص مواقع التجارة الالكتًونية في الجزائربالفايس
لك من الدواقع ات والعلامات التجارية، يشتًي كذتنوع الدنتجيشتًي الدستهلك من الدنصات التجارة الإلكتًونية ل -

 لدنتجات والتي تكون مؤطر قانونيا.الرسمية لكل علامة بذارية وذلك لضمان جودة ا
إن رضا الدستهلك الجزائري على ميزات الدوقع لد تكن واضحة لعدم امتلاكهم أي فكرة على ذلك بسب تفضيلو  -

 ماعي.لتسوق عبر مواقع التواصل الاجت
الأموال  دإن الدفع عند التسليم من بتُ الطرق الدفضلة لدى الدستهلك الجزائري لتخوفو من عدم ضمان الاستًدا -

 في حالة عدم حصولو على الدنتج.
  في الجزائر جاءت منخفضة، الانتًنيتدرجة الرضا على بذربة التسوق عبر  -
، بذربة التسوق الإلكتًولشالعوامل الدؤثرة في سلوك الدستهلك الجزائري ابذاه التجارة الإلكتًونية تتمثل في:  أىم -

 .سمات الدنتج/الخدمةنظام التجارة الإلكتًونية و  خصائص التجار و الوسطاء،
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 الفصل اتمةخ
من خلال ىذا الفصل تم فيو دراسة سلوك الدستهلك الجزائري ابذاه التجارة الإلكتًونية فرغم الجهود الدبذولة     

 تهلك ليستوفتَ متطلبات التجارة الإلكتًونية إلا أنو في برليلنا لاحظنا أن الدسو للتفاعل مع التغتَات التكنولوجية 
 من العديد إلذ بالإضافةلشراء عبر الانتًنت ليست منتشرة ة اثقافلدعاملات التجارية الإلكتًونية و  افيلو ثقة 
 .واجتماعي  ثقافي بذاري، قانولش، ىو ما منها التجارة ىذه نمو تعتًض التي والعقبات العراقيل
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 ةــــــــــــــامـــــــــــعــــــــــة الـــــــــــــــاتمــــالخ
للتكنولوجيات والتقنيات الحديثة فمع حدوث ثورة  تبنيها بمدى يقاس وازدىارىا ممالأ تطور أضحى     

تكنولوجيا الدعلومات والاتصال واستخدام الإنتًنت و انتشار استعمالذا في كافة أنحاء العالم كانت سببا لظهور 
تعابير جديدة مثل "سلوك الدستهلك الالكتًوني" و"التجارة الالكتًونية" وقد أصبحت التجارة الإلكتًونية أكثر 

 ضيع إثارة للجدل. الدوا
يدرك الدستهلك الجزائري أهمية التجارية الالكتًونية و ما تقدمو للمجتمع و للاقتصاد البلد من فائدة إلا أنو لا     

توجد ثقافة الدعاملات التجارية الإلكتًونية في الجزائر فهو يفضل الشراء من البيئة الفعلية بدلا من ربح الوقت و 
ذلك يفضل الطرق التقليدية للدفع بدلا من استعمال بطاقات الدفع و ىذا راجع للنمو الشراء عبر الانتًنت ك

 البطيء للتجارة الإلكتًونية في الجزائر  فهي شبو غائبة مقارنة مع الدول العربية الأخرى   
ل و فقد أصبحت التجارة الالكتًونية في الجزائر ضرورة حتمية تفرض وجودىا اليوم على أصحاب الأعما     

الدؤسسات الاقتصادية في العالم لذا يجب على الجزائر السعي للتطوير السريع و ملاحقة التطورات في لرال 
التكنولوجية الحديثة و كذلك يجب توعية الدستهلك الجزائري بضرورة الاستفادة القصوى للتقنيات الحديثة 

 واستغلاىا  بما يسمح بتعزيز نموىا و تطور اقتصادىا.
 ت:الاقتراحا

 لبطاقات الدفع الإلكتًونية.  البنكي النظام تطوير -
 لتعريف بالتجارة الالكتًونية.حملات لندوات و  إقامةالدستهلك الجزائري من خلال توعية  -
 الدعم الحكومي للممارسة الدؤسسات التجارة الإلكتًونية، -
 الدعم اللوجيستي لضمان التوصيل.  -
السهر على إيجاد التنظيم القانوني والتشريعي اللازم لاعتماد التجارة الإلكتًونية الذي يضمن استمرارىا  -

 وحماية حقوق الدستهلكين و البائعين الدتعاملين بها.
 التحول من الشكل التقليدي للتجارة الى الشكل الالكتًوني لا بد أن يصاحبو بنية تحتية قوية مكونة من -

ذات سرعة فائقة وقدرة كبيرة على لزافظة على سلامة الدعلومات وتوفير تجهيزات آلية  اتصالاتشبكة 
 وتكوين برلريات متخصصة ملائمة لطبيعة السوق الجزائري.

 معالجة قضايا التسعير من خلال إعادة النظر في الأسعار لتتناسب مع مستويات دخل الدواطنين. -
ع الجزائر الالكتًونية من التخطيط على التنفيذ وإعداد تسخير الإمكانيات الضرورية للانتقال بمشرو  -

دراسات دقيقة حول سبل تسريع عملية تجسيد الدشروع على ارض الواقع في أجالو المحددة حتى لا يؤول 
 مصيره إلى الفشل كباقي الدشاريع،

 الأموالوس الاتصال للقطاع الخاص المحلي وجذب رؤ و  الإعلامفتح لرال الاستثمار في تكنولوجيا دعم و  -
 .الالكتًونية التجارة لتطبيق اللازمة التحتية للبتٌ داعمة صناعات إقامة في للاستثمار الأجنبية
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 الالكتًونية التجارة دفع في ايجابية آثار من لذلك سيكون الإلكتًونية وماالإسراع في تجسيد الحوكمة  -
 ليس خيارا ترفيهيا بل ضروريا. بهذه التعامل بان الوعي وزيادة
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 استبيان حول دراسة سلوك الدستهلك في ظل التجارة الإلكتًونية في الجزائر
  عزيزي الدشارك )ة(،

تم اعداد ىذا الاستبيان لدراسة سلوك الدستهلك في ظل التجارة الإلكتًونية في الجزائر، وذلك في إطار دراسة 
 . -قالدة– 1945ماي  8لإتدام مذكرة ماستً إدارة الأعمال بجامعة 

نؤكد لكم ان جميع الدعلومات الدستقاة من ىذا الاستبيان ستوظف فقط لأغراض بحثية بحتة. ىذا ولكم جزيل 
  الشكر والامتنان على الوقت والجهد الدبذول في ملأ الاستبيان. 

 المحور الأول: معلومات شخصية
 ذكرانثى                الجنس: -1
فما  65 سنة    50-64 سنة     35-49        سنة 34-20سنة   20اقل من :  السن -2

 فوق
 أرمل )ة(  مطلق )ة(     متزوج )ة(    أعزب )عزباء(       :الحالة العائلية -3
 متوسط/ثانوي     ابتدائي                                                   المستوى التعليمي:-4

 دكتوراه(-دراسات عليا )ماجستيرماستً(       -مهندس دولة-جامعي )ليسانس                            
 متقاعد)ة(    موظف)ة(    طالب)ة(                    :   المهنة -5

 عاطل )ة( عن العمل تاجر)ة( / أعمال حرة                  
 دج 50000-30000   دج  30000-18000  دج      18000 اقل من  الدخل الشهري: -6

 دج 90000اكثر من    دج 90000-70000دج      50000-70000                           
 المحور الثاني: الشراء عبر الأنتًنيت 

الإثنين  عبر الإنتًنت          البيئة الفعلية )الدتاجر التقليدية(                     تفضل التسوق عبر: -1
 معا
 البطاقة الذىبية                                                      CIBبطاقة          :تملكىل  -2

         Visa Cardفيزا كارد 
 لا أملك أي بطاقة    Master Card       ماستً كارد                        

 غير معني  لا           نعم                 :ىل تم استعمال ىذه البطاقة من قبل -3
الشراء  التسديد في الدتاجر       سحب الأموال       :إذا كانت الإجابة نعم، تستعملها في 3-1      

 تسديد الفواتير عبر الأنتًنيت )فواتير الذاتف النقال،...(                          عبر الأنتًنيت             
 
أو التي لا يمكن أو التي ممكن شرائها وتم شرائها عبر الأنتًنيت و والخدمات التي:ماىي المنتجات  -4

 شرائها إطلاقا؟
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 لا يمكن شراءىا تم شراؤىا بالفعل الدنتجات والخدمات

    الكتب، المجلات والصحف

    منتجات وخدمات تكنولوجيا الدعلومات

    الخدمات الحكومية

    الأدوات الدنزلية، الديكور

    تحميل الدوسيقى

    الدلابس والإكسسوارات

    مواد تجميلية

    منتجات السيارات          

    السفر   

    الألعاب 

 كيف تستخدم أجهزتك المختلفة عند التسوق عبر الإنترنت )اختر الطريقة الأكثر استعمالا(؟-5
 معظم أو كل التسوق عبر الإنتًنت ىو على الكمبيوتر الدكتبي 
 معظم التسوق عبر الإنتًنت يكون على الذاتف الذكي  
  Tabletteمعظم التسوق عبر الإنتًنت يكون على اللوح الذكي  
 البحث والتصفح على ىاتف لزمول / جهاز لوحي ووضع الطلب على سطح مكتب 
 البحث عن الدنتجات والخدمات عبر الأنتًنيت وأقوم بشرائها من الدتجر 
 غير معني 
 ىل تتابع مؤسسات التجارة الإلكترونية عبر وسائل التواصل الاجتماعي؟ -6

 لا أتابع نعم، لكنو لا يؤثر                     نعم، ويؤثر على قرار الشراء              
 لا  نعم              ؟علم بوجود قانون يحمي المستهلك الإلكتروني في الجزائر ىل أنت على -7
: 14: محايد   13: لا أوافق   12: لا أوافق بشدة   11حدد درجة موافقتك على العبارات التالية: -8

       : أوافق بشدة15أوافق   
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  05 04 03 02  01 العبارات

      ممتع بالنسبة لي الشراء عبر الإنتًنت أمر

استخدام الإنتًنت لشراء الدنتجات والخدمات يجعل العملية أكثر كفاءة 
 وفعالية 

     

      الشراء أو إجراء الدعاملات عبر الإنتًنت ىو شيء أحب القيام بو

      الشراء عبر الإنتًنت ىو اختيار جيد

      أقل في تقييم واختيار الدنتج أثناء الشراء عبر الإنتًنت الأمر يستغرق وقتًا

      اشتًي من الأنتًنيت بعد الكثير من التفكير

      رأي صديقي مهم بالنسبة لي عند إجراء عملية الشراء عبر الانتًنيت

جمع معلومات  تساعدني وسائل التواصل الاجتماعي )الفاسيبوك،....(  على
 حول الدنتجات التي يمكن شراؤىا عبر الإنتًنت

     

أشعر بالثقة من استخدام الإنتًنت للتسوق بعد رؤية شخص آخر 
 يستخدمها

     

      أنا عادة ما أكون الأول في لرموعتي لتجربة التكنولوجيات الجديدة

      لدي الدعرفة اللازمة للشراء عبر الإنتًنت

      يمكنني الشراء عبر الإنتًنت حتى لو لم يكن ىناك شخص لدساعدتي

      لا يتطلب الشراء عبر الإنتًنت الكثير من الجهد 

 
: 14: محايد   13: لا أوافق   12: لا أوافق بشدة   11حدد درجة موافقتك على العبارات التالية:  -9

 : أوافق بشدة 15أوافق   
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  05 04 03 02  01 العبارات

      من السهل تسوية النزاعات عندما الشراء عبر الانتًنت

      من السهل إلغاء الطلبات عند الشراء عبر الانتًنت

      لا يمكنني فحص الدنتج عندما أتسوق عبر الانتًنت

      من الصعب العثور على الدنتج الدناسب عبر الانتًنت

      لا أستطيع الانتظار حتى يصل الدنتج

      سمعة التاجر الإلكتًوني تدفعني للشراء عبر الانتًنيت

      العلامة التجارية مهمة في اتخاذ قرار الشراء عبر الانتًنيت

      قد لا أحصل على ما طلبتو من خلال الشراء عبر الإنتًنت

      قد أتلقى منتجات معطوبة أو معطلة

      قد أتلقى منتجات غير أصلية )مقلدة(  

      من الصعب الحكم على جودة الدنتجات عبر الإنتًنت

بيانات بطاقتي الائتمانية قد يتم اختًاقها وإساءة استخدامها عند الشراء 
 عبر الانتًنيت

     

      عدم ضمان استًداد الأموال في حالة إلغاء عملية الشراء أو إرجاع الدنتج

      أشتًي عبر الإنتًنت إذا لم تكن ىناك خدمة لرانية للشحن  لا

      أشتًي عبر الإنتًنت فقط عندما يمكنني ضمان لإرجاع الدنتج

 
 حدد درجة أهمية العوامل التي تؤثر في قرار الشراء عبر الانتًنيت، حيث:-10
 : مهم جدا  05: مهم   04: لزايد   03: غير مهم   02: غير مهم إطلاقا   01
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  05 04 03 02  01 باراتالع

      سمعة الشركة )البائع عبر الانتًنيت(

      الولاء للعلامة التجارية

      أسعار الدنتجات والخدمات

      جودة الدنتجات والخدمات

      وضوح معلومات الدنتج

      خدمة العملاء

       -التسديد–خيارات الدفع الدتاحة 

شروط الدفع والتسليم )أوقات التسليم، سرعة التسليم، خيارات 
 الشحن،...(

     

      التسديد الآمن )حماية البيانات الدالية والشخصية للعملاء،...(

      التخفيضات )التًويج( -الخصومات

الشراء )سهولة عملية الطلب، اختيار الدنتج، سهولة سرعة وسهولة عملية 
 الاستعمال،...(

     

      تصميم ولزتوى الدوقع

      جودة الخدمات ما بعد البيع

Feedback   )الزبائن )أراء وشهادات الزبائن      

      سهولة الاتصال بالبائع

      القدرة على تتبع الدنتجات
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 حدد درجة موافقتك على العناصر التي دفعتك لعدم الشراء عبر الإنترنت، حيث:  -11

 : أوافق بشدة      05: أوافق   04: لزايد   03: لا أوافق   02: لا أوافق بشدة"   01      
  05 04 03 02  01 العبارات

      أفضل رؤية ولدس الدنتجات في الواقع

      البيانات والدعلومات التي يطلبهاعدم الثقة في الحاسوب من حيث 

      مشكلة اللغة                  

      CIB-Visa card-MasterCardعدم امتلاك بطاقة دفع       

      عدم التحكم في الانتًنت

      غياب الضمان في التسديد      

      غياب الضمان في التسليم

      غياب الضمان في خدمات ما بعد البيع                 

      غياب نصائح حول الشراء

      الإجراء معقد لعملية الشراء عبر الأنتًنيت

      الشك حول جودة الدنتجات والخدمات )منتجات غير أصلية،....(

 أشهر الدقبلة   3نعم، خلال               أبدا )لا(          :الانترنيتىل لديك نية الشراء عبر -12
 نعم، لكن لا أعرف متى  نعم، خلال سنة                                                                  
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 المحور الثالث: تجربة التجارة الإلكتًونية في الجزائر

  عبر الإنترنت، حيث:حدد درجة موافقتك على العناصر التي دفعتك للشراء -1
 : أوافق بشدة      05: أوافق   04: لزايد   03: لا أوافق   02: لا أوافق بشدة"   01      

  05 04 03 02  01 العبارات

      تنوع ووفرة الدنتجات والخدمات

      والجهد       توفير الوقت

      تقليدك للأخرين

      سعر تنافسي )اسعار ارخص مقارنة بتلك الدوجودة في الدتاجر(  

      شفافية الأسعار

      عدم وجود بعض الدنتجات القريبة                

      جودة خدمة العملاء قبل و بعد الشراء

         Promotionsمبيعات فلاش والعروض 

 السنوات التي استخدمت فيها التجارة الإلكترونية  عدد-2
 سنوات           5أكثر من  سنوات         5-4سنوات           3-1اقل من سنة                 

    مرة واحدة أو مرتين في الشهر     مرة في الأسبوع              تتسوق عبر الإنتًنت:  -
 الدتاحة           العروضحسب  على حسب احتياجاتي                    السنةمرات في     10أقل من   
 كيف يمكنك التعرف على مواقع التجارة الإلكترونية في الجزائر؟  -3

التوصية أو الدشاركة بواسطة صديق /  البحث في غوغل      عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي       
 العائلة

 الإعلانات )التلفزيون، الراديو،..( من موقع التجارة الإلكتًونية الرئيسي       
  تطبيقات التجارة الالكتًونية     مواقع التجارة الالكتًونية        تفضل التسوق من خلال:    -4

 الاثنين معا
 : خيار الدفع المفضل لديك للشراء عبر الإنترنت ىو -5
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       (.. ,CIB, Visa Card, Master Cardبطاقة بنكية )         paypalالباي بال      
 الدفع عند التسليم تحويل مصرفي                  

  ىي طرقية الترويج المفضلة لديك ىي: -6
 النقاط الدتًاكمة توصيل لراني        قسيمة الشراء       الذدايا          تخفيض الأسعار        
 من اعتبارات التسليم الأكثر أىمية بالنسبة لك عند شراء عبر الإنترنت -7
 توصيل لراني           خيارات التوصيل الدتعددة        سرعة التسليم        انخفاض تكلفة التسليم          

 القدرة على تتبع التسليم )الدنتج(
 تشتري غالبا:   -8
 لا اولي الاىتمام للعلامة التجارية العلامات الجديدة             العلامات التجارية الدعروفة       
 ,Facebookمواقع التواصل الاجتماعي:   موقع دولي  موقع لزلي           تقوم بالشراء عبر: -9

Instagrame,…  
 إذا كان موقع دولي، تشتري من:  9-1

 eBay، Amazon، Aliمنصات التسوق مثل موقع    الدواقع الرسمية لكل علامة تجارية        
Baba.... 

 ,  مواقع شركات الطيران الدولية،.....Bookingمواقع حجز الفنادق، تذاكر السفر،.....  
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: 11تجربة الشراء عبر الانترنيت في الجزائر، حدد درجة رضاك على العناصر التالية، حيث: حسب -10
 : راضي جدا 15: راضي   14: محايد   13: غير راض   12غير راض تماما   

  05 04 03 02  01 العبارات

      سرعة تحميل الدوقع

      تصميم الدوقع )جذاب وسهل الاستعمال(  

للمعلومات/ للمنتجات/ للخدمات )الصور والفيديوىات عرض جيد 
 التوضيحية، تبويب الدنتجات، سهولة البحث، ......(

     

      التسديد آمن في الدوقع 

      وسائل الدفع متاحة

      التفاعل مع الزبائن )الدردشة، الرد على الأسئلة، الرد على الاستفسارات،(  

      الطلب تتبع الدنتج أو حالة

      السماح بطلب بمنتجات أو خدمات خاصة وحسب الطلب 

      خدمات ما بعد البيع

      العوامل التالية الدتعلقة بالدنتجات

      سعر الدنتجات

      جودة الدنتجات 

      تشكيلة الدنتجات 

  05 04 03 02  01 العوامل التالية الدتعلقة بدعم التوصيل

      الدنتجات  تغليف
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      التوصيل–سعر التسليم 

      مواعيد التسليم

      ضمانات إرجاع الأموال و/أو الدنتجات  

 لا نعم                       ىل سبق لك التخلي عن شراء عبر الإنترنت؟-11
  ىل أثرت التجارب السابقة على قرار إعادة الشراء عبر الانترنيت: -12
 لم تؤثر    نوعا ما                                كثيرا                       
ىل سبق لك أن واجهت المشاكل التالية عند الشراء عبر الانترنت في الجزائر؟ )يمكنك اختيار  -13

 العديد من الإجابات(.
 خطأ في تسليم الدنتج  في الدوقع     الدنتج وهمي أو أقل من الدعروض لم يتم استلام الدنتج الدطلوب      
خدمة العملاء لم تكن  مواجهة الدشاكل عند الدفع عبر الإنتًنت       عطب في الدنتج الدستلم              

 جيدة
لم يواجهني  أي  الكثير من الإعلانات عديمة الفائدة             وقت التسليم طويل جدا            

 مشكل
 رأيك، ماىي التحديات التي تواجو تنفيذ التجارة الالكترونية في الجزائر؟حسب -14
غياب الثقة في الدواقع الالكتًونية  ضعف وتأخر النظام البنكي                                            

 الجزائرية 
 غياب الشاحنين الدوثوق بهم          غياب القوانين لحماية الدستهلك الجزائري                          
 مستوى الوعي لدى الدستهلكين منخفض      
 يرجى كتابة اقتراحاتك أو أرائك في التجارة الإلكترونية في الجزائر:-15

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

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

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

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

 



 الملخص
 

 :ملخص
اولة معة ة بسلوك معين لمح مة لفهم مبررات و أسباب قيامويعتبر دراسة سلوك المستهلك من القواعد المه    

ل،  مع  تعاظم الإدارة في منظمات الأعما أىدافمع  يتلاءمالسبل التي يمكن من خلالها التأثير على السلوك بما 
 السلع لعةض حديث كأسلوب بةزت التيدور التكنولوجيا وسةعة انتشارىا أدت لظهور التجارة الإلكتًونية 

 .ايإلكتًون الصفقات وعقد والخدمات
 التجارة الإلكتًونية في الجزائة تطورا ملحوظا في العالم على عكس تالتجارة الالكتًونية شهد درجة اعتمادإن     
خصائص المستهلك و عاداتو تلعب دورا ىاما في درجة   الانطلاق جدد مكانتها بعد ولا تزال في مةحلة لم التي

 .في المعاملات التجارية  توثقلعدم لمةاد ا بالشكلولا يعتمد المستهلك الجزائةي التجارة الإلكتًونية  تبنيها
 و والاتصالات المعلومات تكنولوجيا تخداماس قامت مؤخةا بالكثير من الجهود لتدعيم لجزائةان لا ننكة أ   

ذات سةعة  ائقة وقدرة   اتصالاتشبكة  بنية تحتية قوية مكونة من تاجيحوتبنيها  ،التكنولوجية التحولات مسايةة
كبيرة على محا ظة على سلامة المعلومات وتو ير جدهيزات آلية وتكوية بةمجيات متخصصة ملائمة لطبيعة السوق 

 العقبات وإحداث تغييرات جذرية في شتى المجالات لتذليل للمجتمع القيام بالتثقيف الالكتًونيكذلك   ، الجزائةي
 .في الجزائةي التجارة ىذه لانطلاق المعةقلة

     
abstract : 

    The study of consumer behavior is one of the important rules for 

understanding the reasons and causes of behavior to try to figure out ways in 

which behavior can be adapted to the objectives of management in business 

organizations. With the increasing role of technology and its rapid spread,  

e-commerce emerged as a modern method of offering goods and services And 

electronic transactions. 

The degree of adoption of electronic commerce witnessed a remarkable 

development in the world in contrast to electronic commerce in Algeria, which 

has not yet found its place and is still in the starting stage. The characteristics of 

the consumer and his habits play an important role in the degree of adoption. 

The Algerian consumer does not rely on e-commerce in the form intended for 

.his lack of confidence in commercial transactions 

We d'on't deny that Algeria has recently made a lot of efforts to strengthen the 

use of ICTs and to keep pace with technological changes. It needs a strong 

infrastructure of high-speed communications network and a great ability to 

maintain the integrity of information and provide automated equipment and 

specialized software suited to the nature of the Algerian market. To conduct 

 e-education for the community and to make radical changes in various fields to 

.overcome the obstacles hindering the start of this trade in Algeria 

 


