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 ملخص الدراسة

 

 ملخص الدراسة 
هدفت الدراسة  إلى الكشف  والتعفرع علفى اتجاهفات الزبفائن نحفو الشفراء عبفر الانترنفت 

بفففالمقر الفرعفففي ببفففرج بفففوعريريجر والتفففي تعتبفففر بمثابفففة   yalidineعفففن طريفففق شفففركة ياليفففدين 
الوسففيب بففين الشففارش والمشففترشر حيففث اعتمففدت فففي دراسففتي هففئه علففى عينففة مففن زبففائن شففركة 

وقففد توتففلت   spssياليففدينر ولتحليففل هففئه البيانففات تففب اسففتخدام برنففامج الحففزم ا حصففائية 
 الدراسة لجملة من النتائج أهمها:

 يوجد دافع كبير للزبائن نحو الشراء عبر الانترنت وهئا من خلال شركة ياليدين .
 يوجد رضا على خدمات الشركة كان متوسب حسب عينة الدراسة -
مؤسسففففة ياليففففدين الناشففففرة تتبنففففى اسففففتراتيجيات المففففزيج التسففففويقي لكففففن يبقففففى  لفففف  بمسففففتوى -

هففئا الوضففعر باعتبففار  لفف  مففن متواضففعر الأمففر الففئش يتطلففب بففئل مجهففودات أ بففر لتحسففين 
 متطلبات نجاحها.
 المزيج التسويقي -شركة ياليدين -الانترنت -الزبائن -: الاتجاهات الكلمات المفتاحية

 
Study summary 

The study aimed to uncover and identify customer attitudes towards online 

shopping through Yaldin Company. At the branch headquarters in Borj Bou 

Arreridj, which acts as an intermediary between the buyer and the seller, I relied 

in my study on a sample of customers from Yalidin Company. To analyze this 

data, the SPSS statistical package was used, and the study reached a number of 

results, the most important of which are: 

There is a strong incentive for customers to shop online through Yalidin.  

- Customer satisfaction with the company's services was average according to 

the study sample. 

 - The emerging Yalidin institution adopts marketing mix strategies, but this 

remains at a modest level, which requires greater efforts to improve this 

situation, as it is a prerequisite for its success. 

Keywords: trends - customers - internet - Yalidin Company - marketing mix 

 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةـــــدمــــــقــــــم
 



 مقدمة

 أ
 

 مـــــقـــــدمـــــة

شهد العالب في العقود الأخيرة تطورًا تكنولوجيًا متسارعًار انعكس بشكل واضح على 
التغير هو بروز التجارة ا لكترونية سلوك الأفراد والمؤسساتر وكان من أبرز ملامح هئا 

 أحد أهب أنماط المعاملات الاقتصادية الحديثة. فقد أتبح ا نترنت وسيطًا أساسيا بين 
المنتج والمستهل ر وأتبحت عملية الشراء لا تتطلب التنقل أو التواجد الفعلي في المحلاتر 

 .بل تتب بضغطة زر في أش وقت ومن أش مكان

بدأت الشركات الجزائرية أيضًا موا بة هئا التحولر ومن بينها شركة وفي هئا السياقر 
"ياليدين" التي تعتبر من أبرز المنصات المحلية في مجال البيع ا لكتروني. إلا أن ا قبال 
على الشراء عبر ا نترنت في الجزائر لا يزال يواجه عدة تحدياتر بعضها مرتبب بالبنية 

 .ب بسلوك المستهل  وثقافته الشرائيةالتحتيةر وبعضها الآخر مرتب

 في ثلاث فصول نبينها كالتالي:وقد تناولنا في هئا الموضوع 

 طرح ثب ا شكالية تياغة تطرقنا إلى للدراسة نهجي والنظرش الم ا طار: الأول لفصلا
 تحديد إلى إضافة الدراسة أهميةو  الموضوعر وأهداع اختيار أسباب وتحديد التساؤلاتر
  .الموضوع لهئا السابقة الدراسات بعض وعرض المفاهيبر

البعد المفاهيمي لاتجاهات الزبائن من خلال تقديب  الفصلهئا في يضب  :الثاني الفصل
تكوينر با ضافة إلى أسس وطرق قياس اتجاهات الووظائ  ومراحل التعريف والخصائص 

بتسليب الضوء على واقع  قمنا  المبحث الثانيفي  وأيضا المبحث الأولهئا في  الزبائنر
 . في الجزائر من حيث المفهوم العامر البنية التحتيةالتجارة ا لكترونية 



 مقدمة

 ب
 

بعض العوامل المؤثرة في سلوك الشراء عبر  عالجنا فيه مبحث ثالث كما قمنا بإضافة 
 الانترنت مع تحليل أهب الدوافع والتحديات وكئل  متغيرات الثقة والأمان.

عموميات حول شركة ياليدين من خلال تقديب )  هئا الفصل أدرجنا في أما الفصل الثالث
هئا في  تمهيد موجز ثب تعريف ولمحة موجزة عن تأسيس الشركةر ومزايا وعيوب الشركةر

أيضاً مميزات وأهب الخدمات المقدمة وأيضاً  المبحث الثانيكما تناولنا في  رالمبحث الأول
 عرض الهيكل التنظيمي للشركة وطرق وعمليات التوتيل وخرجنا بخلاتة عامة للفصل .

 الميدانيةر الدراسة نتائج بعرض للدراسةر و ل  التطبيقي الجانب فيه تناولنا :الرابع الفصل
 فرضيتهار ومن اختبار خلال من ببرج بوعريريج  شركة ياليدين  في طبقت وتحليلهار والتي

 .النتائج أهب استخلاص ثب
 و في الأخير تم وضع خاتمة وإرفاق قائمة المراجع والملاحق
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 :إشكالية الدراسة-1

شهد العالب خلال العقدين الأخيرين تطورًا كبيرًا ففي تقنيفات الاتصفال والمعلومفاتر ممفا 
أنماط الحياةر خاتة في المجال الاقتصفادش والتجفارش. فقفد أتفبح أدى إلى تحوّل جئرش في 

الشفففراء عبفففر ا نترنفففت ظفففاهرة عالميفففةر وواحفففدًا مفففن أبفففرز مظفففاهر التحفففول الرقمفففي ففففي سفففلوك 
المستهل ر حيفث أضفحى كثيفر مفن الأففراد يفضفلون التسفوق ا لكترونفي لمفا يفوفره مفن سفرعةر 

مات. ومففع  لفف ر لا تففزال هنففاك العديففد مففن تنففوعر وسففهولة فففي الوتففول إلففى المنتجففات والخففد
المتغيففرات والعوامففل التففي تففؤثر فففي هففئا الاتجففاهر وتحففد مففن انتشففاره أو ت عيففق تبنيففه الكامففل مففن 
طرع شرائح واسعة من الزبائن. ومن بين هئه العوامل: الثقفة ففي المواقفع ا لكترونيفةر الأمفان 

يفففعر سفففهولة التصففففحر با ضفففافة إلفففى ففففي عمليفففات الفففدفعر جفففودة المنتجفففاتر خدمفففة مفففا بعفففد الب
 .الخلفية الثقافية والديموغرافية للمستهل 

ورغب أن الشراء عبر ا نترنت بات يمثل خيارًا مهمًا للمستهل  العصرشر فإن الكثير من 
الأفراد لا يزالون يفضلون المعاملات التقليديةر إما بسبب الخوع من الاحتيالر أو لعدم الثقة 

تر أو لضع  التفاعل الشخصي الئش يميز التجارة التقليدية. هئا التباين في جودة المنتجا
اتجاهات الزبائن  ما طبيعةفي المواق  والسلوكيات يطرح إشكالية علمية مهمة تتمثل في: 

 نحو الشراء عبر الأنترنت إيجابي؟

خفففل بيرفففة ومفففا العوامفففل النفسفففيةر التقنيفففةر والاقتصفففادية التفففي تفففؤثر ففففي قفففراراتهب الشفففرائية دا 
التجفففارة ا لكترونيفففة؟ كمفففا يطفففرح البحفففث تسفففاؤلات حفففول طبيعفففة العلاقفففة بفففين تجربفففة التسفففوق 
الرقمففففي ومففففدى رضففففا المسففففتهل ر ومففففدى تففففأثير تصففففميب المواقففففع وخففففدمات التوتففففيل والففففدفع 

 .ا لكتروني على سلوك الزبون 
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 :الأسئلة الفرعية-1-1

 -  متوسب؟هل مستوى الثقة في مواقع الشراء عبر الأنترنت 

 هل مستوى سهولة استخدام الشراء عبر الانترنت عالي؟ 

 هل اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص السعر مقبول؟ 

 مقبول؟ هل اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص الأمان 

 :الفرضية العامة-1-2

 اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت إيجابي.طبيعة   -

 فرضيات الدراسة:-2

  متوسب؛مستوى الثقة في مواقع الشراء عبر الأنترنت 

 مستوى سهولة استخدام الشراء عبر الانترنت عالي؛ 

 اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص السعر مقبول؛ 

  مقبول. الأنترنت فيما يخص الأماناتجاه الزبائن نحو الشراء عبر 

 :أهمية الدراسة -3

تكتسب هئه الدراسة أهميتها من واقع التحول السريع نحو التجارة الرقميةر وتزايد عدد 
 :المتسوقين ا لكترونيينر مما يستوجب فهب

 .سلوك الزبائن عبر ا نترنت •

 .العوامل المؤثرة على قرار الشراء •

 .في المتاجر ا لكترونيةمستوى الثقة والأمان  •

 .التحديات التي تواجه الزبائن أثناء التسوق الرقمي •

 .ت ساهب في فهب سلوك المستهل  المعاتر في البيرة الرقمية المتغيرة •
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 .ت فيد الشركات والمتاجر ا لكترونية في تحسين استراتيجيات التسويق الرقمي •

 .الزبائن في التعامل مع المنصات ا لكترونيةتساعد في الحد من التردد والخوع عند  •

 .توا ب التحول الرقمي الحاتل في الأسواقر وتربب الواقع الأ اديمي بالمجال العملي •

 .تقدم بيانات ميدانية ي مكن الاعتماد عليها في تطوير سياسات التسويق ا لكتروني •

وك المستهل  والتجارة تفيد الباحثين والطلبة في توسيع الدراسات المتعلقة بسل •
 .ا لكترونية

 .تسلب الضوء على مدى نضج السوق ا لكترونية في البيرة المحلية •

 :أهداف الدراسة -4

 .تحليل سلوك الزبائن واتجاهاتهب نحو الشراء عبر ا نترنت •

السففعرر الثقففةر تجربفففة  تحديففد أهففب العوامففل المفففؤثرة فففي قففرار الشففراء ا لكترونفففي )مثففل: •
 .المستخدمر وسائل الدفع(

 .قياس مدى رضا الزبائن عن تجربة التسوق الرقمي •

 .معرفة التحديات أو العوائق التي تؤثر سلباً على التسوق ا لكتروني •

 .تقديب توتيات لتحسين تجربة الزبائن عبر ا نترنت •

 .شراء عبر ا نترنتالتعرع على مستوى وعي الزبائن بميزات ومخاطر ال •

 .دراسة مدى تأثير الحملات ا علانية ا لكترونية على سلوك الشراء •

 .تحليل الفروقات في سلوك المستهل  الرقمي حسب الجنس أو الفرة العمرية •

 .تحديد العوامل التي تزيد من ولاء الزبائن للمتاجر ا لكترونية •

 .زيز ثقة الزبائنمعرفة دور وسائل الدفع ا لكتروني في تع •
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 .تقييب تأثير تصميب الموقع وسهولة استخدامه على قرار الشراء •

 .تقديب مقترحات تسويقية لتحسين تجربة الشراء عبر ا نترنت •

 .إبراز العلاقة بين التوتيات الاجتماعية )آراء المستخدمين( واتجاهات الشراء •

 :أسباب اختيار الموضوع -5

 .ا لكترونية بشكل كبير في السنوات الأخيرةانتشار التجارة  •

 .تزايد اعتماد الأفراد على الشراء عبر ا نترنت خاتة بعد جائحة كورونا •

 .رغبة الباحث في فهب سلوك الزبائن وتوجهاتهب الرقمية •

 .أهمية الموضوع في الحياة اليومية والتعاملات الاقتصادية الحديثة •

 .وجود تفاوت بين فرات المجتمع في الثقة بالتسوق ا لكتروني ملاحظة   •

 .مساهمة الدراسة في تقديب توتيات لأتحاب المتاجر ا لكترونية لتحسين خدماتهب •

 .ارتباط الموضوع بتخصص الباحث وآفاقه المهنية المستقبلية •

 .محليةحداثة الموضوع وقلّة الدراسات الميدانية المرتبطة به في البيرة ال •

 .التوسع الكبير في استخدام الهوات  الئكية وتطبيقات التسوق  •

 .اهتمام المؤسسات التجارية بتحليل سلوك المستهل  الرقمي •

 .وجود فجوة بحثية في الدراسات المحلية حول التسوق ا لكتروني •

 .ا نترنتالرغبة في معرفة تأثير العوامل النفسية والاجتماعية على نية الشراء عبر  •

 .توفير بيانات واقعية يمكن أن ت ستخدم من قبل رواد الأعمال والمتاجر الجديدة •
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المساهمة في فهب التحفديات التفي يواجههفا الزبفون ففي البيرفة الرقميفة )مثفل الاحتيفال أو  •
 .ضع  الخدمة(

 .ملاحظة كثرة ا علانات ا لكترونية وتأثيرها على سلوك المستهل  •

 .سوق ا لكتروني في الاقتصاد الوطني والدوليأهمية الت •

 :تحديد المفاهيم والمصطلحات -6

 :التسوق  -1

 :التعريف اللغوي 

إن أبسففب تعريففف للتسففوق والففئش نجففده فففي قففواميس اللغففة العربيففة بأنففه شففراء البضففاعة 
 (39ص، 2014)ماهر جرجس المشحرة،                                               .من السوق 

 :التعريف الاصطلاحي

التسويق وظيفة إدارية تشمل مجموعة من الأنشطة المتكاملفة التفي تسفبق إنتفاج السفلعة 
 أو الخدمة وفقا لحاجات ورغبات العملاء 

                                      (18، ص2022) نميسي وباشا،                                                                   

 :التعريف الإجرائي

هففو نشففاط يقففوم فيففه الطالففب الجففامعي بالبحففث عففن السففلع والخففدمات وشففراء المنتجففات 
 .من السوق 

  :الشراء عبر الإنترنت -2

  :التعريف اللغوي 

 .الشراء هو اقتناء شيء مقابل ثمن. وا نترنت: شبكة عالمية لتبادل المعلومات
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 :التعريف الاصطلاحي

هففو عمليففة طلففب السففلع أو الخففدمات ودفففع قيمتهففا عبففر منصففات إلكترونيففة باسفففتخدام 
 .شبكة ا نترنتر دون الحاجة إلى الحضور الفعلي للمتجر

هفففو عمليفففة اقتنفففاء السفففلع أو الخفففدمات مفففن خفففلال منصفففات إلكترونيفففة باسفففتخدام شفففبكة 
 طلبهر الدفع ا لكترونير واستلامها نترنتر وتشمل خطوات مثل البحث عن المنتجر 

 :التعريف الإجرائي

الشراء عبر ا نترنت هو كل عملية يقوم بها الزبفون ففي البيرفة الرقميفة وتشفمل: تصففح 
 .المنتجاتر اختيارهار الدفع عبر وسائل إلكترونيةر واستلامها من خلال التوتيل

 :اتجاهات الزبائن -3

  :التعريف اللغوي 

الجئر ) ور جر ه( جاء في المقاييس" الواو والجيب والهفاء: أتفل واحفد يفدل لغة من : الاتجاه
  148" ولكل وجهة" البقرة  على مقابلة لشيء والوجهة لكل موضع استقبلته. قال الله تعالى: 

 ( 67-66، ص ص 2002) ابن فارس،                                                                           

 .: جمع زبونر أش المشترش أو العميلالزبائن 

 :التعريف الاصطلاحي

هففو  لفف  الاسففتعداد العقلففي والوجففداني لففه درجففة مففن الثبففات يحففدد شففعور الفففرد وسففلوكه 
كفففان اتجاهفففه نحوهفففا  بالنسفففبة لموضفففوعات معينفففة مفففن حيفففث تفضفففيلها أو عفففدم تفضفففيلها ) إ ا

 (36، ص2020) عيساني وسعيداني، إيجابي( أو ينفر منها إ ا كان اتجاهه نحوها سلبي       

 :التعريف الإجرائي
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الاتجاهات تعني رأش الزبونر تقييمهر وموقفه )سواء إيجابي أو سلبي( من الشراء عبفر 
 ا نترنتر ويتب قياسها من خلال استبيان الدراسة.

 :الإلكترونيالتسوق  -7

 :التعريف اللغوي 

هو استخدام ا نترنت والأدوات الرقمية للترويج للسلع والخفدمات والتواتفل مفع الزبفائن 
 .بطريقة أ ثر استهدافًا وفعالية

 :التعريف الاصطلاحي

يعففرع التسففوق ا لكترونففي علففى أنففه الفضففاء السففوقي الففئش يعكففس التواجففد ا لكترونففي 
المشترين شبكة الانترنت للتسوق والشراء من الأسواق ا لكترونيفة الرقمي للسوق ويمثل دخول 

وهففففو يعتبففففر شففففكلا مففففن أشففففكال التجففففارة ا لكترونيففففة بففففين المنظمففففات والمسففففتهل  التففففي تتففففيح 
للمسففتهلكين شففراء السففلع أو الخففدمات مباشففرة مففن البففائع عبففر الانترنففت باسففتخدام مسففتعرض 

  .الويب
 (342، ص2019)نيفين غباشي،                                                             

 

 :التعريف الإجرائي

هففو أن يقففوم الطالففب بالتبضففع أو طلففب خدمففة عففن طريففق الانترنففت ويففتب  لفف  بواسففطة 
 .وسائل إلكترونية حيث يمكنه دفع ثمن المنتجات والخدمات إلكترونيا أو نقديا

  :الزبون رضا  -9

 :التعريف اللغوي 

 .: القبول والارتياح بشيء معينر الزبون: المشترش أو العميلالرضا
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 :التعريف الاصطلاحي

هففو الشففعور بالسففعادة والابتهففاج الففئش يحصففل عليهمففا ا نسففان نتيجففة إشففباع حاجففة أو 
ة مفا رغبة عندهر وهو ما يحققه من منفعة مفن خفلال اسفتهلا ه لسفلعة مفا أو انتفاعفه مفن خدمف

 (4، ص 2024-2023)محجوبي عبد الله، بن عريف أسامة، "  

 :التعريف الإجرائي

يتمثففل فففي مففدى رضففا الزبففائن عففن تجففربتهب فففي التسففوق ا لكترونففي مففن حيففث الجففودةر 
 .السعرر سرعة التوتيلر والدعب

 :الدراسات السابقة -7

"أثفففر تسفففويق العلاقفففات مفففع الزبفففون علفففى تنافسفففية  دراســـة حكـــيم بـــن جـــروة تحـــت عنـــوان:-
المؤسسففففات الاقتصففففادية دراسففففة ميدانيففففة علففففى عينففففة مففففن المؤسسففففات الاقتصففففادية بففففالجنوب 

ر 2014ر 03الشففرقير منطقففة ورقلففةر أطروحففة مقدمففة لنيففل شففهادة الففدكتوراهر جامعففة الجزائففر 
ات الاقتصفادية المدروسفة هدفت هئه الدراسة إلى تحديد مختل  التحديات التي تواجه المؤسسف

باستخدام كل من أبعاد وعناتفر تسفويق العلاقفات مفع الزبفائن إضفافة إلفى دراسفة نفوع العلاقفة 
 .بين المؤسسة وزبائنها وتأثيرها في تحقيق التميز ومنه ا تساب المؤسسة لميزة تنافسية

بعنوان أهمية التسويق بالعلاقات في تحقيفق الميفزة التنافسفية با سفقاط  :دراسة عبد الله قلش-
ر هفدفت هفئه 2013على المؤسسات الاقتصادية العربيةر جامعفة حسفبية بفن بفوعلير الشفل ر 

الدراسة إلى معرففة مفدى أهميفة التسفويق بالعلاقفات ففي تحقيفق ميفزة تنافسفية وهفل يعتبفر خيفار 
انفففت أهفففب النتفففائج التفففي أظهرتهفففا الدراسفففة أن جفففودة العلاقفففة مناسفففب للمؤسسفففات التفففي تتبنفففاه وك

تلعففب دورا هامففا فففي تحقيففق أهففداع المؤسسففة والزبففائن علففى حففد سففواء ويظهففر  لفف  مففن خففلال 
مسففاهمتها فففي رفففع متوسففب حجففب تعامففل الزبففون الواحففد مففع المؤسسففة وتخفففيض تكلفففة خدمففة 

 .الزبون والرفع من درجة ولائهب
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بففف "التسففويق بالعلاقففات وأثففره علففى جففودة الخدمففة السففياحية"  معنونــةدراســة حكــيم بناولــة ال-
ر تناولففت الدراسففة موضففوع التسففويق بالعلاقففات 2014ر 03أطروحففة دكتففوراهر جامعففة الجزائففر 

والعوامل المتحكمة فيه ومختل  مراحل تطور العلاقاتر كما ركفزت هفئه الدراسفة علفى مقاربفة 
إلففففى أثففففر عناتففففر التسففففويق  ياحية وقففففد تففففب التطففففرق التسففففويق بالعلاقففففات وجففففودة الخدمففففة السفففف

بالعلاقففات علففى جففودة الخدمففة السففياحية مففن خففلال مسففاهمة كففل عنصففر مففن العناتففر علففى 
 .الجودة

تحففت عنففوان: "متطلبففات التسففويق بالعلاقففات وأثرهففا فففي  دراســة عواطــن يــونس إســماعيل-
تعزيففففز العلاقففففة مففففع الزبففففونر دراسففففة اسففففتطلاعية لأداء عينففففة مففففن الزبففففائن فففففي معمففففل الألبففففان 

ر جامعفففة الموتففففلر 2009ر سفففنة 31ر المجلفففد 95بالموتفففلر مجلفففة تنميفففة الراففففدينر العفففدد 
بالعلاقفات ففي تعزيفز العلاقفة مفع قامت الباحثة بتحديفد ومعرففة مفدى تفأثير متطلبفات التسفويق 

الزبونر و ل  من خلال معرفة مدى الارتباط المعنوش الئش تعكسه تل  المتطلبفات ففي تفدعيب 
علاقففة المؤسسففة بزبائنهففا والمتعففاملين معهففار ومففن الدراسففة الميدانيففة تففب التوتففل إلففى مجموعففة 

ويق بالعلاقفات ففي تفدعيب من الاستنتاجات أبرزها وجود تباين في مستوى تأثير متطلبفات التسف
العلاقة مع الزبونر كما أظهرت النتائج أن بناء قاعدة بيانات الزبون تحتل الريفادة ففي مسفتوى 

 .التأثير
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 تمهيد:
أدت ا يجابيات الكثيرة لشبكة ا نترنفت إلفى جفئب العمفلاء والتجفار وحتفى المسفتثمرين 
من أجل تبنيها لتسويق منتجاتهب وسلعهب المختلفة من خفلال مفا يعفرع بالتسفوق والشفراء عبفر 

لمفففففففا تتمتفففففففع بفففففففه مفففففففن امتيفففففففازات كثيفففففففرة مقارنفففففففة بالتسفففففففوق مفففففففن المتفففففففاجر ا نترنفففففففتر وهفففففففئا 
ففففالزبون المسفففتهل  يتحصفففل علفففى كفففل مفففا يريفففده مفففن منتجفففات وسفففلع وهفففئا  )التقليديـــة(العاديفففة

بضففغطة زر فقففبر وكففل مففا يحتاجففه فففي هففئه العمليففة إلففى حاسففوب أو هففات  محمففول ونظففرا 
وفرهفففا علفففى العديفففد مفففن الميفففزات كتعفففدد للنجفففاح البفففاهر والكبيفففر الفففئش حققتفففه مواقفففع التسفففوق وت

خيفففارات الفففدفع ) الفففدفع عنفففد الاسفففتلام( وتعفففدد خيفففارات الشفففحن ) الشفففحن المجفففاني أو الشفففحن 
 السريع بمقابل(

 ل هئا ونظرا للمكاسفب الكبيفرة والمفداخيل الماليفة التفي جنتهفا هفئه المواقفع وجفب علفى 
 ا لففزم الأمففر الحصففول علففى تأييففدهب المسففوقين دراسففة اتجاهففات شففراء الزبففائن عبففر ا نترنففت إ
 ومساندتهب لها وبالتالي الوتول إلى الأهداع المرجوة.
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 .المبحث الأول: مفهوم اتجاهات الزبائن
ي عد فهب اتجاهات الزبائن الخطوة الأولى نحفو تحليفل سفلوكهب الشفرائي وتفسفير دوافعهفب 

الرقمية الحديثة. إ  لب تعفد العلاقفة بفين المختلفة في السوقر خاتة مع تطور نما ج التسويق 
المؤسسففة والمسفففتهل  قائمففة فقفففب علففى المنفففتجر بففل أتفففبحت مبنيففة علفففى اسففتيعاب التوجهفففات 
النفسفففية والاجتماعيفففة التفففي تحكففففب قفففرارات الشفففراء. وففففي ظففففل التحفففول المتزايفففد نحفففو التسففففويق 

ئصففهار طففرق تصففنيفها ا لكترونففير تبففرز الحاجففة إلففى فهففب المفهففوم العلمففي للاتجاهففاتر خصا
 ووظائفهار وهو ما يهدع إليه هئا المبحث.
 المطلب الأول: مدخل إلى اتجاهات الزبائن

يشففففكل هففففئا المطلففففب مففففدخلًا عامًففففا لفهففففب بنيففففة مفهففففوم "اتجاهففففات الزبففففائن"ر مففففن خففففلال 
اسففففتعراض تعاريفففففه المختلفففففة والخصففففائص التففففي تميّففففزه عففففن مفففففاهيب قريبففففة مثففففل المواقفففف  أو 

ما يتناول الوظائ  التي تؤديهفا الاتجاهفات ففي التفأثير علفى سفلوك المسفتهلكينر التصورات. ك
 .مع تصنيفها وفقًا لزوايا متعددة مثل البعد المعرفي أو السلوكي

: يقدم التعريفات النظرية لاتجاهات الزبائن ويحفدد خصائصفها النفسفية والسفلوكيةر الفرع الأول
ــاني ا هففئه الاتجاهففات لففدى الأفففرادر إلففى جانففب أبففرز : يعففرض الوظففائ  التففي تؤديهففالفــرع الث

  التصنيفات المعتمدة في الدراسات التسويقية  .
 (36عبد الله فتحي الطاهر وعلي المعماري، المرجع السابق، ص )                                             

 الفرع الأول: تعريف اتجاهات الزبائن وخصائصها
ت عد اتجاهات الزبائن من المفاهيب الأساسية في علب التسويق الحديثر حيث ت عبر عن 
المواق  النفسية والمشاعر ا يجابية أو السلبية التي ي كنّها المستهل  تجاه منتج معينر أو 
علامة تجاريةر أو نمب استهلا ي معين مثل الشراء عبر ا نترنت. وي نظر إلى الاتجاه على 

داد  هني ونفسي دائب ي وجه سلوك الفرد نحو كائن أو موضوع معين بطريقة ثابتة أنه استع
نسبيًا. ويكتسب هئا المفهوم أهمية كبيرة لأنه ي ساعد المسوّقين على فهب دوافع المستهلكين 
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وتوقع سلوكهبر مما ي مكّن من بناء استراتيجيات تسويقية فعّالة. من بين خصائص اتجاهات 
ست فطرية بل مكتسبة من خلال الخبرة والتجربةر وهي قابلة للتغيير بفعل الزبائن أنها لي

مجموعة من العوامل مثل الحملات ا علانيةر التجارب السابقةر والتوتيات الاجتماعية. 
 ما أنها تتسب بالثبات النسبير إ  لا تتغير بسهولةر لكنها أيضًا ليست جامدة بشكل مطلقر 

 (51، ص 2001دوي،  بأحمد زكي )                 ليها بمرور الوقت .ما يتيح إمكانية التأثير ع
 الفرع الثاني: وظائن اتجاهات الزبائن وتصنيفها

تلعب اتجاهات الزبائن عدة وظائ  نفسية وسلوكية تجعل منها أداة حيوية في تفسير 
تفسير البيرة المحيطة القرارات الشرائية. من أبرز وظائفها أنها توفّر للفرد إطارًا يساعده على 

به وتبسيطهار مما يسهل عليه اتخا  قرارات الشراء. كما تؤدش وظيفة وقائيةر حيث تساعد 
المستهل  على الدفاع عن قِيَمه ومواقفه من خلال اختيار ما يتوافق معها ورفض ما 
ن يتعارض. إلى جانب  ل ر ت سهب الاتجاهات في التعبير عن الئاتر إ  ي عبّر الأفراد ع

هويتهب وانتماءاتهب من خلال المنتجات أو العلامات التجارية التي يفضلونها. أما من حيث 
التصنيفر فيمكن التمييز بين الاتجاهات المعرفية التي تتعلق بالآراء والمعتقداتر 
والاتجاهات العاطفية التي ترتبب بالمشاعر والانفعالاتر والاتجاهات السلوكية التي ت شير 

قيام بفعل معين ) الشراء أو المقاطعة(. وقد يتفاعل الزبون مع المنتج على أ ثر إلى نية ال
 .من مستوىر مما يجعل فهب هئه التصنيفات ضروريًا لتحليل وتوقع سلوكه الشرائي

 المطلب الثاني: مضمون اتجاهات الزبائن
الداخليفة بعد تحديد التعريفات والخصائص العامةر ينتقل هئا المطلب إلى تحليل البنية 

للاتجاهات من حيث مكوناتهفا )المعرفيفةر الوجدانيفةر السفلوكية(ر والعوامفل المفؤثرة ففي تكوينهفا 
مثففل المحففيب الاجتمففاعير الخبففرات السففابقةر والتكنولوجيففا. كمففا ي بففرز أهميففة قيففاس الاتجاهففات 

 .بشكل دقيق لفهب سلوك الزبون وتطوير استراتيجيات تسويقية فعالة
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ــــرع الأول رح كيففففف تتكففففون الاتجاهففففات لففففدى الزبففففائنر مففففن خففففلال مكوناتهففففا الففففثلاث : يشففففالف
 ومصادر تشكلها والعوامل المؤثرة

: يركففز علففى طففرق وأدوات قيففاس الاتجاهففاتر وأسففس تصففميب مقففاييس فعالففةر ثففب الفــرع الثــاني
 (41، ص 2015حسين مجدي السيد، )                  يبيّن أهمية  ل  في الأبحاث التسويقية. 

 الفرع الأول: تكوين اتجاهات الزبائن
 أولًا: مكونات اتجاهات الزبائن

تتكون اتجاهات الزبائن من ثلاثة مكونات رئيسية مترابطة تندمج لتشكّل الموقف  العفام 
الفففئش يتخفففئه الزبفففون تجفففاه منفففتج أو خدمفففة معينفففة. أول هفففئه المكونفففات هفففو المكفففون المعرففففي 

(Cognitive Componentر ويتعلق بالم) عارع والمعلومات والمعتقفدات التفي يمتلكهفا الففرد
حول المنتج أو العلامة التجاريةر مثفل الجفودةر السفعرر أو مزايفا المنفتج. أمفا المكفون العفاطفي 

(Affective Component ر فهو يرتبب بالمشاعر والانفعالات التي يشعر بهفا الزبفون تجفاه)
 المنتجر مثل ا عجابر الرضار أو النفور. 

( فيشففير إلففى نيففة الفففرد فففي Behavioral  Componentالمكففون السففلوكي ) أمففا
التصفففرع بطريقفففة معينفففةر مثفففل شفففراء المنفففتج أو التوتفففية بفففه للغيفففر. ويعفففد هفففئا المكفففون هفففو 
الترجمففة الفعليفففة للاتجاهفففات. ي ظهففر هفففئا النمفففو ج الثلاثفففي أن اتجاهففات الزبفففائن ليسفففت مجفففرد 

هفي منظومفة متكاملفة تتفاعفل فيهفا المعرففة والمشفاعر  مواق  عقلانية أو عاطفيفة منعزلفةر بفل
 والسلوك لتشكيل توجه استهلا ي محدد.
 ثانياً: مصادر تكوين اتجاهات الزبائن

تنشأ اتجاهات الزبائن من مصادر متعددة يمكن تصنيفها إلى داخلية وخارجية. تتمثل 
واتجاهًا من خلال استخدام المصادر الداخلية في التجربة الشخصيةر حيث ي كوّن الزبون رأيًا 

المنتج أو التعامل مع الخدمة مباشرة. أما المصادر الخارجية فتشمل المؤثرات الاجتماعية 
مثل الأسرة والأتدقاء والمجتمعر وكئل  وسائل ا علام وا علانات التي ت سهب في خلق 
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قة تقييب الزبون تورة  هنية معينة حول المنتج. كما تؤثر الثقافة والقيب السائدة على طري
للمنتجات والخدماتر إلى جانب الخبرات السابقة التي ت عزز أو ت ضع  الاتجاهات حسب 
طبيعة التجربة. ولا يمكن تجاهل دور التكنولوجيا الحديثةر حيث أتبحت منصات التواتل 
 الاجتماعي من أبرز العوامل المؤثرة في تشكيل الاتجاهاتر سواء من خلال آراء المؤثرين أو

 (29، ص 2013زهير حسين الهيتي،)                               تعليقات الزبائن الآخرين.  
 ثالثاً: العوامل المؤثرة في تكوين اتجاهات الزبائن

هنففاك مجموعففة مففن العوامففل التففي تلعففب دورًا حاسففمًا فففي تكففوين اتجاهففات الزبففائن نحففو 
المنتجات أو الخدماتر وهئه العوامل تختل  في شدتها وتأثيرهفا بفاختلاع السفياقات. مفن بفين 
أبفرز هفئه العوامفل العوامفل النفسفية كالففدوافعر ا دراكر والفتعلتبر حيفث تفؤثر ففي كيفيفة اسففتقبال 

معلومفففة وتفسفففيرها. كمفففا أن العوامفففل الاجتماعيفففة مثفففل الطبقفففة الاجتماعيفففةر الأسفففرةر الزبفففون لل
والجماعات المرجعيفة تفؤدش دورًا كبيفرًا ففي تشفكيل توجهفات المسفتهل . إلفى جانفب  لف ر تفؤثر 
العوامل الثقافية في نمب التفضيل والرفضر حيث ت وجّه الثقافة السلوك الاستهلا ي مفن خفلال 

يففد والقففيب. كففئل  تففؤثر الظففروع الاقتصففادية ومسففتوى دخففل الفففرد علففى نظرتففه العففادات والتقال
للمنتجات وأسعارهر مما يجعل الاتجاهات تتغيفر حسفب القفدرة الشفرائية. ولا يمكفن إغففال أهميفة 
المفففؤثرات التكنولوجيفففة وا علاميفففة التفففي أتفففبح لهفففا دور فاعفففل ففففي تشفففكيل الاتجاهفففات بشفففكل 

 .لانتشار الواسع للتجارة ا لكترونية والمنصات الرقميةسريع ومتكررر وخاتة في ظل ا
 الفرع الثاني: قياس اتجاهات الزبائن

 أولًا: أسس بناء أداة القياس
لقيفاس اتجاهفات الزبففائن بشفكل علمففي وموضفوعير يجفب أن ت بنففى أدوات القيفاس وفففق 

نفففاء أداة معفففايير منهجيفففة دقيقفففة تضفففمن الموثوقيفففة والصفففدق. مفففن بفففين الأسفففس الأساسفففية ففففي ب
القياس هي تحديد الموضوع أو الظاهرة بدقةر أش ما إ ا كانت الأداة تقيس اتجفاه الزبفون نحفو 
منفففتج معفففينر خدمفففةر أو علامفففة تجاريفففة. كمفففا يجفففب تفففياغة الأسفففرلة بطريقفففة واضفففحة وغيفففر 
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موجهففةر حتففى لا تففؤثر فففي إجابففة المسففتجيب. كففئل  ينبغففي أن تضففمن الأداة تغطيففة المكونففات 
لاتجففاه: المعرفففير العففاطفير والسففلوكير حتففى ت قففدّم تففورة شففاملة عففن الموقفف  العففام الثلاثففة ل
 للزبون. 

( لضفمان خلوهفا pre-testومن الأسس المهمة أيضًا اختبفار الأداة علفى عينفة أوليفة )
مففففن الغمففففوض وتففففلاحيتها للاسففففتخدام الميففففدانير فضففففلًا عففففن ضففففرورة التحقففففق مففففن الثبففففات 

 التحليل ا حصائي المناسبة.  والصدق من خلال تطبيق أدوات
 (64، ص 2020محمد عبد الحميد، )                                                  

 ثانياً: طرق قياس اتجاهات الزبائن
توجففد عففدة طففرق لقيففاس اتجاهففات الزبففائنر تختلفف  حسففب طبيعففة البحففث والغففرض مففن 
الدراسففففة. مففففن أبففففرز هففففئه الطففففرق اسففففتبيانات الاتجاهففففات التففففي ت سففففتخدم فيهففففا مقففففاييس ليكففففرت 

(Likert Scale لتحديففد درجففة اتفففاق الزبففون مففع عبففارات محففددة. كمففا ت سففتخدم المقففابلات )
على بيانفات معمّقفة حفول آراء ومواقف  المسفتهلكين. ومفن المفتوحة أو شبه الموجهة للحصول 

الوسففائل الحديثففة أيضًففا تحليففل المحتففوى الرقمففير مثففل تعليقففات الزبففائن فففي مواقففع التواتففل أو 
منصات الشراءر وهو أسلوب نوعي يعكس الاتجاهفات الواقعيفة للمسفتهلكين. إلفى جانفب  لف ر 

تففة عنففدما ي ففراد قيففاس اتجاهففات غيففر ظففاهرة أو ي مكففن الاسففتعانة بففف الاختبففارات ا سففقاطيةر خا
 لا ي فصح عنها المستهل  بسهولةر مثل تفضيلاته الخفية أو مشاعره السلبية.

 ثالثاً: أهمية قياس الاتجاهات
يكتسب قياس اتجاهات الزبائن أهمية استراتيجية في مجالات التسويق وا دارة 
والتخطيبر إ  ي مكّن المؤسسات من فهب توقعات واحتياجات السوق بشكل دقيقر مما ي ساعد 
على تطوير منتجات وخدمات تتماشى مع رغبات المستهلكين. كما ي سهب في تحسين جودة 

من خلال استهداع الاتجاهات القائمة أو محاولة تعديلها.  الحملات ا علانية والترويجية
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وي عد قياس الاتجاهات أداة تنبؤية ت ساعد على توقع السلوك الشرائي في المستقبلر مما ي مكّن 
 من اتخا  قرارات استباقية في التسعيرر التوزيعر أو تطوير المنتجات. 
الشركات على تعزيز  وعلى تعيد أوسعر فإن معرفة اتجاهات الزبائن ت ساعد

التنافسية في السوقر خاتة في ظل التحولات التكنولوجية والرقمية المتسارعة التي باتت 
 .تغيّر في سلوك المستهلكين باستمرار

 (48عبد الله فتحي الطاهر وعلي المعماري، المرجع السابق، ص )                                                

 التجارة الإلكترونية في الجزائرالمبحث الثاني: 
فرضفففففت التكنولوجيفففففا الرقميفففففة واقعًفففففا جديفففففدًا ففففففي الأسفففففواق العالميفففففةر وجعلفففففت التجفففففارة 
ا لكترونيففة إحففدى أهففب وسففائل التبففادل التجففارش المعاتففر. وفففي الجزائففرر بففدأت هففئه الظففاهرة 

المبحفث إلفى تقفديب تفرض نفسها تدريجيًار بالرغب من العقبفات البنيويفة والتنظيميفة. يهفدع هفئا 
رؤية شاملة عفن واقفع التجفارة ا لكترونيفة ففي الجزائفرر مفن خفلال التطفرق إلفى المفهفوم العفامر 
البنية القانونيفةر واقفع وسفائل الفدفعر ثفب تحليفل أبفرز المعوقفاتر ففرص التطفويرر وجهفود الدولفة 

 .في هئا المجال
 المطلب الأول: مفهوم التجارة الإلكترونية

الاقتصففففادية المعروفففففة بالتجففففارة ا لكترونيففففةر لا بففففد مففففن الوقففففوع علففففى لفهففففب الظففففاهرة 
تعريفهفار خصائصففهار وامتفداداتها فففي السفياق الجزائففرش. إ  يكتسفي هففئا المفهفوم أهميففة خاتففة 
ففففي ظفففل التحفففول الرقمفففي العفففالمير وي عفففد مفففن أبفففرز المؤشفففرات علفففى جاهزيفففة السفففوق الفففوطني 

 لموا بة الاقتصاد المعرفي.
 : يعرض المفهوم العام للتجارة ا لكترونية وتعريفاتها المتعددة.لالفرع الأو

: يسفففلّب الضفففوء علفففى واقفففع تطبيفففق التجفففارة ا لكترونيفففة ففففي الجزائفففرر مفففن حيفففث الفـــرع الثـــاني
 .مستوى الانتشار واستخدام ا نترنت
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لاع هفففئا : ينفففاقش إشفففكالية الفففدفع ا لكترونفففير باعتبارهفففا تحفففديًا رئيسفففيًا أمفففام إقفففالفـــرع الثالـــث 
 (59، ص 2020بوعافية سامية،   )           .                                   القطاع محليًا

 الفرع الأول: تعريف التجارة الإلكترونية
ت عرع التجارة ا لكترونية بأنها عملية بيع وشراء السلع والخدمات أو تبفادل المعلومفات 

مظففاهر الثففورة الرقميففة فففي العصففر الحففديث. وقففد عبففر شففبكة ا نترنففتر وهففي تمثففل أحففد أبففرز 
تطفففورت هفففئه التجفففارة بشفففكل متسفففارع بفضفففل التحفففولات التكنولوجيفففة وانتشفففار الأجهفففزة الئكيفففة 
وخدمات ا نترنت. تتجاوز التجارة ا لكترونية المفهوم التقليدش للشراءر حيث توفر بيرفة رقميفة 

معفففاملات الماليفففةر وخفففدمات مفففا بعفففد متكاملفففة تشفففمل عفففرض المنتجفففاتر تقفففديب المعلومفففاتر ال
البيفففعر وكفففل  لففف  دون الحاجفففة إلفففى الاتصفففال المفففادش بفففين البفففائع والمشفففترش. وي مكفففن أن تفففتب 

ر أو بفففين الشفففركات (B2B) ر أو بفففين الشفففركات(C2C) المعفففاملات التجاريفففة بفففين الأففففراد
الأسفواقر تقليفل  وي عد هئا النفوع مفن التجفارة وسفيلة فعّالفة لتوسفيع نطفاق .(B2C) والمستهلكين

 .التكاليف التشغيليةر وتقديب تجارب شراء مريحة وأ ثر تنوعًا للزبائن
 الفرع الثاني: وضعية التجارة الإلكترونية في الجزائر

رغففففب التطففففور التكنولففففوجي العففففالمير لا تففففزال التجففففارة ا لكترونيففففة فففففي الجزائففففر تواجففففه 
بالشفكل المفأمول. فعلفى الفرغب مفن ارتففاع مجموعة مفن التحفديات البنيويفة التفي تعيفق انتشفارها 

نسفففب اسفففتخدام ا نترنفففت والهواتففف  الئكيفففةر إلا أن السفففوق ا لكترونيفففة الجزائريفففة مفففا تفففزال ففففي 
مرحلففة النمففو والتجريففب. وقففد بففدأت بعففض المبففادرات فففي السففنوات الأخيففرة مففن طففرع شففركات 

يب خفدمات التسفوق ا لكترونفير محلية مثفل "جوميفا" و"ياليفدين" ومواقفع البيفع بالتجزئفةر ففي تقفد
غيففر أن هففئه التجففارب غالبًففا مففا ت واجففه بصففعوبات تتعلففق بالتسففليبر غيففاب الثقففةر وعففدم تعمففيب 
الففدفع ا لكترونففي. ومففن أبففرز المعوقففات البنيويففة التففي تففؤثر علففى وضففعية التجففارة ا لكترونيففة 

ر وغيففاب ثقافففة إلكترونيففة ضففع  البنيففة التحتيففة الرقميففةر التففأخر فففي تشففريع القففوانين المنظمففة
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اسفففتهلا ية لفففدى شفففريحة واسفففعة مفففن المجتمفففع. إلا أن السفففنوات الأخيفففرة شفففهدت تحسفففنًا طفيفًفففا 
 (52، ص 2021مرزوقي نوال،  )              بفضل جهود الدولة ومبادرات القطاع الخاص. 

 الفرع الثالث: وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر
ترونية حجر الأساس ففي أش نظفام تجفارة إلكترونيفة فعّفالر لكفن تمثل وسائل الدفع ا لك

 الجزائر تواجه تحديات كبيرة في هئا المجال.
فالنظففام المففالي الجزائففرش لا يففزال يعتمففد بشففكل كبيففر علففى الففدفع النقففدشر فيمففا يعففاني  

الفدفع ا لكترونفي مفن ضفع  الانتشفارر سفواء مفن حيفث تفوفر البطاقفات البنكيفة أو قبولهفا فففي 
مواقفففففع التجفففففارة ا لكترونيفففففة. وقفففففد قامفففففت بعفففففض البنفففففوك الجزائريفففففة بفففففإطلاق خفففففدمات الفففففدفع 

التابعفة لبريفد الجزائفرر إلا أن اسفتخدامها لا  "E-dahabia"و "CIB" ا لكتروني مثل بطاقفات
يزال محدودًا بفعل قلة الثقة في الأمان الرقمي من جهةر وعدم تعميب بوابات الدفع ا لكترونفي 
على أغلب المتاجر من جهة أخرى. هئا الوضع ي عيق بشكل مباشفر نمفو التجفارة ا لكترونيفةر 

إلففى الففدفع عنففد الاسففتلامر مففا يسففبب إرباً ففا فففي العمليففات اللوجسففتية إ  يضففطر الزبففائن غالبًففا 
ويفؤثر علفى جديففة الطلبفات. وي عففد تطفوير نظففام دففع رقمفي آمففنر فعفالر وسففهل الاسفتخدام مففن 

 .أولويات المرحلة القادمة لتعزيز الاقتصاد الرقمي في البلاد
 المطلب الثاني: آثار التجارة الإلكترونية في الجزائر

ن الحففففففديث عففففففن التجففففففارة ا لكترونيففففففة دون التطففففففرق إلففففففى آثارهففففففا الاقتصففففففادية لا يمكفففففف
والاجتماعيففةر سففواء مففن حيففث الفففرص التففي تتيحهففا أو التحففديات التففي تواجههففا. ويهففدع هففئا 
المطلففب إلففى تحليففل المعوقففات البنيويففة والتقنيففةر ثففب اقتففراح بعففض السففبل التففي مففن شففأنها أن 

ر مفففع تسفففليب الضفففوء علفففى المبفففادرات الرسفففمية الداعمفففة لهفففئا ت سففاهب ففففي تطفففوير البيرفففة الرقميفففة
 التحول.
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: يعرض أهب المعوقات التي تق  في وجه تطور التجارة ا لكترونية في الجزائرر الفرع الأول
: يقترح سبل وآليات استخدام التجارة ا لكترونية بطريقة فعالة وملائمة للواقع الفرع الثاني

 الجزائرش 
 تعرض الجهود التي تبئلها الدولة في سبيل تنظيب وتوسيع هئا القطاع.  : يسالفرع الثالث

 (19، ص 2021بن عسران، فاطمة الزهراء،  )                                                                 

 الفرع الأول: معوقات التجارة الإلكترونية في الجزائر
رغب ا مكانات الكبيرة التي توفرها التجارة ا لكترونيةر فإن واقعها في الجزائر يصطدم 
بعدد من العراقيل التي تحد من انتشارها وتطورها. من أبرز هئه المعوقات ضع  البنية 
التحتية التكنولوجيةر حيث تعاني الكثير من المناطق من ضع  التغطية با نترنت أو ببء 

 الاتصال. 
أن غياب ا طار القانوني الواضح والمنظب للتجارة ا لكترونية ي عد من أبرز العوائقر   ما

حيث ما تزال بعض الجوانب القانونية المتعلقة بحقوق المستهل ر حماية البيانات الشخصيةر 
وتسيير المعاملات ا لكترونية غير منظمة بالشكل الكافي. إضافة إلى  ل ر ضع  ثقافة 

تروني لدى فرة واسعة من الزبائنر بسبب الخوع من الاحتيالر قلة الثقةر وعدم الشراء ا لك
التعود على التعاملات الرقمية. ولا يمكن إغفال الجانب اللوجستي المتعلق بالتوتيلر حيث 
يواجه الكثير من مقدمي الخدمة تعوبات في إيصال المنتجات إلى كافة أنحاء البلادر 

 لريفية.خاتة المناطق الداخلية وا
 الفرع الثاني: سبل استخدام التجارة الإلكترونية في الجزائر

رغب العراقيل السابقةر إلا أن هناك مسارات واعدة يمكن أن تسهب في توسيع استخدام 
التجارة ا لكترونية في الجزائر. أولها هو تحسين البنية التحتية الرقمية من خلال الاستثمار 

سرعة وتوسيع تغطية ا نترنت إلى جميع مناطق الوطن. ثانيًار في شبكات ا نترنت عالية ال
ينبغي على الدولة العمل على تحيين ا طار التشريعي بما يوا ب التحولات الرقمية ويحمي 
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جميع الأطراع في العملية التجارية. ثالثًار نشر التوعية والتثقيف ا لكتروني من خلال 
لكين لتعزيز الثقة وتحفيزهب على استخدام القنوات برامج إعلامية وتربوية تستهدع المسته

الرقمية. رابعًار تشجيع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة على الدخول في السوق ا لكترونية 
من خلال تسهيلات مالية وضريبيةر وتقديب منصات رقمية بسيطة وآمنة تساعدهب على 

 التسويق والبيع عبر ا نترنت. 
الدفع ا لكتروني وتسهيل عمليات الدفع الآمن خطوة ضرورية  أخيرًار ي عد تعزيز نظام

 (93مرزوقي نوال، المرجع السابق، ص )                 لدعب المعاملات الرقمية بشكل كامل. 
 الفرع الثالث: مجهودات الجزائر المبذولة في مجال التجارة الإلكترونية

شففففرعت الدولففففة الجزائريففففة فففففي اتخففففا  مجموعففففة مففففن المبففففادرات لتطففففوير قطففففاع التجففففارة 
ا لكترونيفففة باعتبفففاره جفففزءًا مفففن التحفففول الرقمفففي الفففوطني. فقفففد تفففب إتفففدار عفففدة قفففوانين تتعلفففق 
بتنظفففففيب المعفففففاملات ا لكترونيفففففةر حمايفففففة المسفففففتهل ر والتوقيفففففع ا لكترونفففففي. كمفففففا أن بعفففففض 

د الجزائر والبنوك الوطنية بفدأت ففي إطفلاق حلفول دففع إلكترونيفة المؤسسات العمومية مثل بري
متعددةر إلى جانب إدراج خفدمات الفدفع عبفر التطبيقفات البنكيفة والهفات  النقفال. وت عفد الخطفة 
الوطنيففة للتحففول الرقمففي التففي أطلقتهففا وزارة الرقمنففة مففن أبففرز الجهففود الرسففميةر إ  تشففمل فففي 

لكترونيفففة وتففوفير بيرفففة آمنففة ومشفففجعة لهفففا. إلففى جانفففب  لففف ر أحففد محاورهفففا تطففوير التجفففارة ا 
توجففد مبففادرات خاتففة مففن قبففل بعففض الشففركات الناشففرة التففي تعمففل علففى تففوفير منصففات بيففع 

 إلكترونية محلية تراعي خصوتية السوق الجزائرية.
ومع أن هئه الجهود لا تزال في بفدايتهار إلا أنهفا ت شفكل قاعفدة يمكفن البنفاء عليهفا ففي  

                   لمسفففففتقبل لتوسفففففيع النشفففففاط التجفففففارش ا لكترونفففففي وزيفففففادة مسفففففاهمته ففففففي الاقتصفففففاد الفففففوطني.ا
 (62، المرجع السابق، ص بدوي أحمد زكي )
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 المبحث الثالث: الاتجاهات والعوامل المؤثرة في الشراء عبر الإنترنت
في ضفوء مفا تفب عرضفه مفن مففاهيب نظريفة وسفياق محلفي خفاص بالتجفارة ا لكترونيفةر 
يتنفاول هفئا المبحفث بعمفق الاتجاهفات الفعليفة للزبفائن نحفو الشفراء عبفر ا نترنفتر مركّفزًا علفى 
تحليل دوافعهبر رضاهبر والتحديات التي يواجهونها. كما ي ناقش مجموعفة مفن العوامفل المفؤثرة 

ر الشفففرائي ا لكترونفففير كالثقفففةر الأمفففانر تجربفففة الاسفففتخدامر السفففعرر وخدمفففة ففففي اتخفففا  القفففرا
 التوتيلر وهي عناتر حاسمة في إنجاح التسويق الرقمي.

 المطلب الأول: اتجاهات الزبائن نحو الشراء الإلكتروني
يهففففدع هففففئا المطلففففب إلففففى تشففففخيص الواقففففع العملففففي لاتجاهففففات الزبففففائن تجففففاه التسففففوق 

تحليفل أبفرز الفدوافع التفي ت حفرّ هب نحفو هفئه القنفوات الجديفدةر وقيفاس مفدى الرقمير من خلال 
رضفففاهب عفففن الخفففدمات المتاحفففةر مفففع تسفففليب الضفففوء علفففى التحفففديات اليوميفففة التفففي تعتفففرض 

 .تجربتهب ا لكترونية
 : يعرض دوافع الزبائن للشراء عبر ا نترنت )سهولةر عروضر راحة(الفرع الأول

رضففا الزبففائن عفن الخففدمات الرقميففة ومسفتوى التفاعففل مففع التسففويق  : يقففيس مفدىالفــرع الثــاني
 .ا لكتروني

 : يشرح التحديات التي تمنع الزبون من تكرار التجربة أو تعيق قراره الشرائيالفرع الثالث
 .الفرع الأول: دوافع الشراء عبر الإنترنت

خبراتهب الرقميةر  تتعدد دوافع الزبائن للشراء عبر ا نترنت تبعًا لاختلاع حاجاتهبر
وتصوراتهب حول الراحة والكفاءة. ومن أبرز هئه الدوافع سهولة الوتول إلى المنتجات 
والخدمات دون الحاجة إلى التنقلر ما يوفّر الوقت والجهدر خاتة في المدن الكبرى أو 

 المناطق التي تفتقر إلى متاجر متنوعة.
لكترونية ي عد حافزًا كبيرًا للشراءر حيث كما أن تنوع الخيارات المتاحة في المتاجر ا  

 يمكن للزبون مقارنة الأسعار والمواتفاتر والاختيار من بين عدد كبير من البائعين. 
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إضافة إلى  ل ر ت عد الأسعار التنافسية والعروض الخاتة من أ ثر العوامل التي 
ة أو كودات تجئب الزبائن نحو الشراء ا لكترونير خصوتًا مع توفر خصومات موسمي

 تخفيض. 
وهناك دافع نفسي مهب يتمثل في الشعور بالخصوتية والتحكب أثناء عملية الشراءر 
دون ضغب البائع أو الحرج الاجتماعي. ولا يمكن إغفال تأثير التوتيات والتجارب السابقة 

   للمستخدمينر إ  أتبحت تلعب دورًا محوريًا في دفع المستهل  إلى اتخا  القرار الشرائي.
 (39حسين مجدي السيد، المرجع السابق، ص )                                                          

 الفرع الثاني: مدى رضا المستهلكين عن التسويق الرقمي
يختل  مستوى رضا الزبائن عن التسويق الرقمي من شخص لآخرر لكنه بشكل عام 
يتوق  على عدة عواملر أهمها مدى تلبية التوقعات مقارنة بالمنتج المعروض على المنصة. 
يشعر الزبائن بالرضا عندما يتلقون منتجًا مطابقًا للوت ر يتب توتيله في الوقت المناسبر 

الدفع أو التتبع. كئل ر يلعب وضوح تصميب المواقع وسهولة  وبدون تعقيدات في عملية
استخدامها دورًا مهمًا في تعزيز تجربة الزبونر فكلما كانت الواجهة الرقمية بسيطة وسلسةر 

 زاد ا قبال وثقة الزبائن بها. 
 ما أن وجود خدمة زبائن نشطة وفعّالة ت عزز من رضا المستهل ر خاتة في حال 

استرجاع للسلع. في المقابلر تنخفض مستويات الرضا عندما يواجه  وجود مشكلات أو
الزبون تأخرًا في التوتيلر سلعًا غير مطابقةر أو ضعفًا في التواتل مع البائعين. وفي 
السياق الجزائرشر يظل رضا الزبائن محدودًا أحيانًا بسبب غياب الشفافيةر ونقص الاحترافية 

 دين في تكرار تجربة الشراء. في بعض المنصاتر ما يجعلهب مترد
 (103زهير حسين الهيثي، المرجع السابق، ص )                                                  
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 الفرع الثالث: التحديات التي تواجه الزبائن في الشراء الإلكتروني
ي واجه الزبائن في الجزائر مجموعة من التحديات عنفد التعامفل مفع التجفارة ا لكترونيفةر 
أبرزها غيفاب الثقفةر سفواء ففي جفودة المنفتجر أو ففي مصفداقية البفائعر أو ففي أمفان المعلومفات 
الشخصففية والماليففة. ي ضففاع إلففى  لفف  ضففع  وسففائل الففدفع ا لكترونففير ممففا يجعففل كثيففرًا مففن 

بطريقففة الففدفع عنففد الاسففتلامر وهففي طريقففة تسففبّب إرباً ففا للطففرفينر وتزيففد مففن  المعففاملات تففتب
نسب ا لغاء وعدم الجدية. ومن التحفديات الكبفرى كفئل  مشفا ل التوتفيلر التفي تشفمل تفأخر 
المواعيففففدر ضففففياع الطففففرودر أو ارتفففففاع تكففففاليف الشففففحن مقارنففففة بسففففعر المنففففتجر خاتففففة عنففففد 

 الريفية.  التوتيل بين المدن أو في المناطق
 ما أن قلة الدعب الفني وخدمة ما بعد البيع تضع  تجربفة الزبفون وتجعلفه أ ثفر تفرددًا 
فففي خففوض تجففارب تسففوق رقميففة جديففدة. أضفف  إلففى  لفف  ضففع  الففوعي الرقمففي لففدى بعففض 

 .الزبائنر مما يجعلهب عرضة للاحتيال أو للتعامل مع منصات غير موثوقة
 على قرار الشراءالمطلب الثاني: العوامل المؤثرة 

إن اتخففا  قففرار الشففراء ا لكترونففي لا يففتب عشففوائيًار بففل هففو نتيجففة لتففأثير مجموعففة مففن 
العوامل التفاعلية التفي تتعلفق بثقفة الزبفونر أمفان المنصفةر شفكل التصفميبر السفعرر التوتفيلر 
وتقييمفففات الآخفففرين يهفففدع هفففئا المطلفففب إلفففى تحليفففل هفففئه المفففؤثراتر وفهفففب دور كفففل منهفففا ففففي 

 .شكيل القرار الشرائي في البيرة الرقمية الجزائريةت
 .: يتناول عنصر الثقة والأمان كعامل نفسي مهب في سلوك الشراءالفرع الأول

: ينففاقش تصفففميب المنصففة وتجربففة المسففتخدم ومفففدى تأثيرهففا علففى اتخففا  القفففرارر الفــرع الثــاني
دمين ففففي تشفففكيل الاتجفففاه : يبفففرز دور السففعرر خفففدمات التوتفففيلر وآراء المسففتخالفـــرع الثالـــث

 (74محمد عبد الحميد، المرجع السابق، ص )                                             الشرائي. 
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 الفرع الأول: الثقة والأمان الإلكتروني
ت عفد الثقففة مففن أهففب العوامفل الحاسففمة فففي قففرار الشفراء ا لكترونففير فهففي تشففكل الأسففاس 
الففئش ي بنففى عليففه تعامففل الزبففون مففع المتجففر أو المنصففة الرقميففة. تتشففكل هففئه الثقففة مففن خففلال 
عدة عناترر منها مصداقية الموقع ا لكترونير مثل وضوح البياناتر الشفافية في الأسفعارر 

 جاع. وضمانات الاستر 
 مفففا أن وجفففود أنظمفففة أمفففان وحمايفففة بيانفففات فعّالفففة يعفففزز مفففن شفففعور الزبفففون بالأمفففانر 
خصوتًا في ما يتعلق ببطاقات الفدفع والمعلومفات الشخصفية. ففي السفياق الجزائفرشر لا تفزال 
مسففألة الأمففان الرقمففي تعففاني مففن ضففع ر إ  أن قلففة عففدد المواقففع المؤمنففة وشففح المعلومففات 

إلففى تخففوّع الزبففائن. ولهففئار فففإن تعزيففز الأمففن السففيبرانير و طففلاق حففول الخصوتففية تففؤدش 
حمففلات توعيففة حففول حمايففة المعففاملات ا لكترونيففةر ي عففد ضففروريًا لبنففاء ثقففة طويلففة الأمففد مففع 

 .المستهل 
 الفرع الثاني: التصميم وتجربة المستخدم

ل لفففدى الزبفففونر يلعفففب تصفففميب الموقفففع أو التطبيفففق دورًا أساسفففيًا ففففي تشفففكيل الانطبفففاع الأو 
 وبالتالي التأثير على قراره بالشراء.

فكلمفا كفان التصففميب احترافيًفار منظمًففار وسفهل التصففحر كلمففا شفعر الزبففون بالراحفة والرغبففة  
في الاستمرار بالتفاعل مع المنصة. سهولة الوتول إلى المعلوماتر تنظيب الأقسامر و مكانيفة 

 ية في تجربة المستخدم الناجحة. المقارنة بين المنتجات تعتبر عناتر جوهر 
 مففا أن وجففود أدوات تصفففيةر بحففث فعّالففةر وتوتففيات مخصصففة تعففزز مففن الشففعور بففأن 

 الموقع يفهب احتياجات الزبون. 
علفففى النقفففيضر ففففإن المواقفففع التفففي تعفففاني مفففن تعقيفففد ففففي التنقفففلر أو بفففبء ففففي التحميفففلر أو 
 نقص في المعلوماتر غالبًا ما تؤدش إلى فقدان ثقة المستهل  وانسحابه من عملية الشراء.  

 (34، ص 2019  زواوي خديجة،)                                                                                  
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 الفرع الثالث: السعر، التوصيل، وآراء المستخدمين
يتأثر قرار الزبون كئل  بمجموعة من العوامل التكاملية المرتبطة مباشفرة بالعمليفة الشفرائيةر 
مثفففل السفففعرر إ  ي فضفففل الزبفففائن دائمًفففا العفففروض التنافسفففية والتخفيضفففاتر وخاتفففة ففففي ظففففل 
ضففع  القففدرة الشففرائية فففي بعففض الفرففات. كمففا أن خدمففة التوتففيل ت عففد عففاملًا حاسففمًار حيففث 

عففن سففرعةر موثوقيففةر وتكلفففة معقولففة. وفففي حففالات كثيففرةر قففد يتخلففى الزبففون يبحففث المسففتهل  
عفففن إتمفففام الشفففراء إ ا وجفففد أن تكلففففة التوتفففيل مرتفعفففة أو أن وقفففت التسفففليب طويفففل. مفففن جهفففة 
أخففرىر أتففبحت آراء المسففتخدمين السففابقين ومراجعففاتهب عففن المنففتج والبففائع عنصففرًا مهمًففا فففي 

راء مصداقية غيفر مباشفرة وتعكفس التجربفة الحقيقيفة للغيفرر وهفو اتخا  القرارر إ  توفر هئه الآ
 . ما يجعلها عامل ثقة وتأثير قوش في السوق الرقمي

 (56، ص 2009حسين علي الخزاعي،  )                                                              
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 :خلاصة الفصل
الدراسفة موضفوع "ماهيفة اتجاهفات الزبفائن" مفن خفلال لقد تناول الفصل الثاني من هئه 

تحليففل مفهففوم اتجاهففات الزبففائنر وتكففوين هففئه الاتجاهففاتر وأثرهففا علففى قففرارات الشففراءر وكففئل  
قيففففاس هففففئه الاتجاهففففات وأهميتففففه فففففي مجففففال التسففففويقر بففففدأنا بتقففففديب مفهففففوم اتجاهففففات الزبففففائن 

موعففات مففن المواقفف  والأفكففار وخصائصففهار حيففث تمففت ا شففارة إلففى أن الاتجاهففات هففي مج
التي يكوّنها الأفراد حول منتجات أو خدمات معينةر وتشفكل هفئه الاتجاهفات العامفل المحفورش 
الففئش يففؤثر فففي سففلوك المسففتهل . تففب التعففرع علففى وظففائ  هففئه الاتجاهففاتر التففي تتمثففل فففي 

تر كمفا تفب تصفنيف التأثير على قرارات الشراءر والتأثير على عملية التقيفيب للمنتجفات والخفدما
 .هئه الاتجاهات إلى إيجابية وسلبية

بعففد  لفف  تطرقنففا إلففى مضففمون اتجاهففات الزبففائنر حيففث تففب التركيففز علففى كيفيففة تكففوين 
هففففففئه الاتجاهففففففاتر والعوامففففففل التففففففي تففففففؤثر فففففففي تكوينهففففففا مثففففففل التجففففففارب السففففففابقةر والتففففففأثيرات 

ت التفففففي تشفففففمل الأسفففففرةر الاجتماعيفففففةر وا علانفففففات. كمفففففا تناولنفففففا مصفففففادر تكفففففوين الاتجاهفففففا
الأتدقاءر وسائل ا علامر والتجارب الشخصية. وبناءً على  ل ر ناقشفنا العوامفل المفؤثرة ففي 
تكفففوين هفففئه الاتجاهفففات مثفففل العوامفففل النفسفففيةر الاجتماعيفففةر والثقافيفففةر ثفففب قمنفففا بفففالتطرق إلفففى 

د بنفاء أدوات  يفية قياس هئه الاتجاهاتر حيث تمت مناقشفة الأسفس التفي يجفب مراعاتهفا عنف
قيفففففاس الاتجاهفففففات مثفففففل المصفففففداقية والموثوقيفففففةر با ضفففففافة إلفففففى الطفففففرق المختلففففففة لقيفففففاس 
الاتجاهفففات مثفففل الاسفففتباناتر المقفففابلاتر والاختبفففارات النفسفففية. كمفففا تفففب تسفففليب الضفففوء علفففى 
أهميففففة قيففففاس الاتجاهففففات فففففي تففففوفير بيانففففات قيمففففة لقففففرارات التسففففويقر وتحقيففففق اسففففتراتيجيات 

 .عالةتسويقية ف
وفي الختامر تب عرض مفهوم التجارة ا لكترونية في الجزائفر مفن خفلال دراسفة الوضفع 
الحففالي للتجففارة ا لكترونيففة فففي الففبلادر والتحففديات التففي يواجههففا السففوق ا لكترونففي الجزائففرشر 
مففففع ا شففففارة إلففففى جهففففود الحكومففففة فففففي دعففففب هففففئه التجففففارةر وأهففففب الوسففففائل المسففففتخدمة للففففدفع 
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ير نهايففة هففئا الفصففل تقففدم القففارق بفهففب معمففق لكيفيففة تففأثير اتجاهففات الزبففائن علففى ا لكترونفف
سففلوكياتهب الشففرائيةر وتسففاعد الشففركات فففي اتخففا  قففرارات تسففويقية مدروسففة تهففدع إلففى تلبيففة 

 احتياجات وتطلعات المستهلكين بشكل فعال.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث:  
 yalidineشركة ياليدين 



 الفصل الثالث.................................................. شركة ياليدين

31 

 

 :تمهيد

قبل الخوض في الدراسة الميدانية لابد من المرور إلى أهب عنصر في موضوعنا وهو 
التي تعتبر من  yalidineالتطرق والتعريف بشركة التوتيل السريع المعروفة بشركة ياليدين 

التي لاقت و شيوعا واهتماماً من طرع الزبائن وخاتة في الجزائر  الأ ثربين أهب الشركات 
للزبائن ومن تسهيلات وتقريب للمسافات وهئا بفضل تقدمه من خدمات رواجاً كبيرا لما 

خدمات التوتيل السريعة المرتبطة بالأنترنت وعلى هئا سلطنا الضوء على أهب الشركات 
 ولاية وبالأخص  في ولاية برج بوعريريج التي هي هدع دراستنا. 58المنتشرة في 
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 ياليدين المبحث الأول: عموميات حول شركة 
 المطلب الأول: لمحة موجزة عن شركة ياليدين

 الفرع الأول: تعريف الشركة
هي من بين المؤسسات الخاتة الرائدة على المستوى الوطني في مجال خدمات ما 

" وهي مؤسسة حديثة النشأة هدفها  شركة شحن ونقل البضائعبعد التسوق ا لكتروني " 
 ميدان التوتيلالأساسي الوتول لتكنولوجيات أحدث في 

 (43، ص2024-2023) محجوبي عبد الله وبن عريف أسامة،                                            

ولقوش " هي من بين المؤسسات الجزائرية المتخصصة في خدمات  عرفها بوغيطة و
وتغطي تقريبا جميع الولايات  2013التوتيل السريع والتجارة ا لكترونيةر تأسست في عام 

الجزائريةر تشمل خدماتها في توزيع وتوتيل الطرود البريديةر وخدمات التجارة ا لكترونية 
 الطرود في الوقت الفعليمثل الدفع عند الاستلام وخدمة تتبع 

 (31، ص2024-2023) بوغيطة ولقوي،                                                            

 ما عرفها إيمان مختيش وحراث تبرينة " هي شركة تقدم خدمات التوتيل السريع 
برى تمنراستر لجميع الولايات بما في  ل  المدن الصغيرة والقرى ما عدا ولايات الجنوب الك

 (58، ص2024-2023) إيمان مختيش، حراث صبرينة،                إليزش وتندوع                
" هي من بين أفضل الشركات الناشطة في هئا المجالر كونها تقدم خدمات وأيضاً 

 . ات احترافية عالية مقارنة مع شركات التوتيل السريع الأخرى 
 (58ص )المرجع نفسه،                                                                                         

وعرفتها أيضا " هي من بين أفضل الشركات الناشطة في هئا المجالر كونها تقدم 
 (58)نفسه، ص خدمات  ات احترافية عالية مقارنة مع شركات التوتيل السريع الأخرى     

ولاية و ل  لتضمن توتيل المنتجات  31ولخصت لنا بوعرفة أمال " لديها مكاتب في 
 (58) نفسه، ص   من خلال هئه المكاتب يمكن استقبال أو إرسال الطرودلجميع المناطقر 
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 نشأة الشركةالفرع الثاني: 
للبريفففد السفففريع تعففففد الخيفففار الأول لأتفففحاب التجفففارة ا لكترونيفففة نظففففرا  شفففركة ياليفففدين

للخففففدمات التففففي تقففففدمها للزبففففائن المعروفففففة بالاحترافيففففة العاليففففة مقارنففففة مففففع شففففركات التوتففففيل 
م وهي من الناحية القانونية عبفارة 2013مارس  19الأخرىر وقد نشأت هئه الشركة منئ سنة 

 دج المقيدة في السجل التجارش برقب  150.060.000.00عن شركة  ات أسهب لرأسمال قدره
13B0986869    مكتب موزعة على التراب الوطني تقوم بتقديب مجموعة  150وتشمل
 (43المرجع السابق، ص ) محجوبي عبد الله، بن عريف أسامة،                   من المنتجات الخدمية
 شركة ياليدينالفرع الثالث: أهداف 

( با ضافة الحماية-المصداقية-ياليدين نحو تحقيق ثلاثة أهداع وهي ) الثقةتسعى شركة 
 إلى مجموعة من الأهداع الأخرى تمثلت فيما يلي:

 الوسب التنافسي -
 تحقيق التوتيل إلى المنزل -
 خدمة الشحن والتوتيل محلياً ودولياً -
 المحلي والدولي السعي إلى تحقيق أ بر معدل ربح في السوق -
 (79، ص2024-2023بن لحمر،  و)بعيرة،          العمل على زيادة حصتها التسويقية  -

 المطلب الثاني: مزايا وعيوب شركة ياليدين
 مزايا شركة ياليدينالفرع الأول: 

 من بين المزايا التي تتمتع بها شركة ياليدين
 ولاية  58*سرعة التوتيل وتغطية واسعة تشمل حوالي 

 * نظام تتبع الطرود الئش يتيح التجار متابعة شحناتهب بشكل دقيق 
 * خدمة العملاء الفعالة التي تتصل بالمستلمين عند وتول الطرود 
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  ل  التوتيل إلى المكاتب أو إلى منازل المستلمين  *توفير خيارات توتيل متعددة بما في 
  (31، ص2024-2023)إياد بوغيطة، يونس لقوي، 
 شركة ياليدينومشاكل  الفرع الثاني: عيوب 

 تعدد التعليقات السلبية من طرع مستخدمين أخرين اتجاه الخدمات التي تقدمها الشركة -1
 بالتعاملات ا لكترونية انعدام ثقة المستهل  أو الزبون الجزائرش بصفة عامة -2
عدم دعب الشركة للشحن والتوتيل إلى كافة ولايات الوطن خاتة المناطق البعيدة) -3

 الصحراء كمثل تندوعر إليزشر تمنراست(
تأخر الشركة في الاستجابة لجميع الطلبيات وهو ما يعكس عدم قدرة الشركة على تغطية -4

  افة طلبيات الزبائن
 الها خاتة الأجهزة ا لكترونيةعدم القدرة على تجربة ومعاينة السلع قبل إرس-5

 (141، ص 2021-2020)عيساني عبد الجليل، سعيداني جمال الدين،                                            

 مميزات شركة ياليدين وخدماتها الفرع الثالث: 
 أولا: مميزاتها 

 والمصداقية في التعامل مع الزبائن الثقة -1
 جلب المستحقات المالية من عند الزبائن وحفظها بكل أمانة -2
 يمكن للمرسل أو المستلب تتبع الطرد من خلال واجهة الشركة -3
التأمين على جميع الطرود التي يتب إرسالها والتعويض في حالة الضياع أو تل  أحد -4

 الطرود 
 خدمة الدعب جيدة جدا والتواتل مع الزبائن طيلة اليوم-5
 (59) مختيش وحراث، المرجع السابق، ص                                                               
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 ثانيا: خدماتها 
تعنى بنقل البضائع والمنتجات من مكان إلى أخرر وتقدم من قبل خدمة التوصيل : -1

شركات أو أفراد متخصصينر وتستخدم هئه الخدمة في مختل  المجالاتر وتتميز خدمة 
 التوتيل في شركة ياليدين بما يلي: 

 : خدمة التوتيل متوفرة في جل الولايات الجزائرية التوفر-
 ووجهت   : يعتمد وقت التوتيل على موقع المدة-
 تختل  تكلفة التوتيل حسب المسافة وحجب الطلب : التكلفة-
 (80، صالمرجع السابق)بعيرة وبن لحمر،     : يمكن  الدفع نقدا أو بالبطاقة عند الاستلام الدفع-

 خدمة الشحن:-2

خدمة شحن متخصصة لنقل البضائع والطرود بين مختل  أنحاء  تقدم شركة ياليدين
الولايات الجزائرية وتتميز هئه الخدمة بالعديد من المميزات التي تجعلها خيارا مفضلًا للعديد 

 من الأفراد والشركات :

شبكة واسعة من الفروع والمكاتب في جميع ولايات : تمتل  شركة ياليدين شبكة واسعة
 مما يضمن سهولة الوتول إلى خدماتها من أش مكانالوطن تقريباًر 

: توفر شركة ياليدين خدمات شحن سريعة تلبي احتياجات مختل  الزبائن سرعة التوصيل
 ساعة  48ساعة أو  24في غضون 

اهتماماً كبيرا لأمان البضائع المنقولة ونقوم باستخدام  تولي شركة ياليدينأمان مضمون: 
 تقنيات جديدة للتأ د من وتولها إلى وجهتها دون أش ضرر .
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: تتيح شركة ياليدين لزبائنها إمكانية متابعة مسار طرودهب بشكل دقيق من متابعة الطرود
 خلال موقعها ا لكتروني أو تطبيقها للهوات  الئكية.

تقدم ياليدين أسعارا تنافسية لخدمات الشحن مع مراعاة نوع الجميع: أسعار في متناول 
 البضائع والمسافة المقطوعة.

: تقدم شركة ياليدين خدمات شحن متنوعة لتلبية احتياجات مختل  الزبائن خدمات متنوعة
 بما في  ل  :

 *الشحن السريع 

 * الشحن الاقتصادش 

 * الشحن الدولي 

 * الشحن بالجملة 

تقدم شركة ياليدين خدمة عملاء مميزة للإجابة على جميع استفسارات  عملاء مميزة:خدمة -
 (81-80)بعيرة وبن لحمر، المرجع السابق، ص ص                الزبائن وتقديب الخدمات          

 تتميز خدمة تغليف في شركة ياليدين بما يليخدمة التغليف: -3

اليدين على حماية البضائع من التل  وأثناء النقل تساعد خدمة تغليف يحماية البضائع: -
 والتخزين 

نقل البضائع من خلال استخدام تسهل خدمة تغليف شركة ياليدين عملية سهولة النقل: -
 مواد تغليف مناسبة .
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: تساعد خدمة تغليف شركة ياليدين على تقليل تكاليف إتلاح أو استبدال تقليل التكاليف-
 البضائع التالفة

توفر خدمة تغليف ياليدين راحة البال للزبائن من خلال ضمان سلامة  البال: راحة-
 بضائعهبر كما أنها توفر الشركة أنواع خدمات التغليف متعددة فيما يلي:

 *تغليف عام 

 * تغليف مخصص 

 * تغليف مقاوم للماء 

 * تغليف مقاوم للصدمات 

 (81بعيرة وبن لحمر، المرجع السابق، ص)                 * تغليف هوائي                  

 المبحث الثاني: الهيكل التنظيمي للشركة وطرق التوصيل
 المطلب الأول: الهيكل التنظيمي

يعتبفففر الهيكفففل التنظيمفففي ا طفففار المحفففدد لمسفففؤوليات الأففففراد بالمديريفففة علفففى اخفففتلاع 
ا يوضفح الشففكل مسفتوياتهبر حيفث يمثففل أهفب الأنشففطة الموزعفة علففى مختلف  المصففالح وهفئا مفف

 التالي :
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 السريع ببرج بوعريريج للبريدياليدين  لفرع شركة( الهيكل التنظيمي 1الشكل رقم )
            

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بودرواز ياسر المصدر : من إعداد الطالب

 الفرع الأول: التوصيل لمكاتب الشركة 

تتب هئه العملية توتيل الطرد إلى أحد مكاتب الشركة وبعدها يتصلون بالمستلب 
 ويبلغونه بوتول طرده ويتوجب عليه أن يتوجه للمكتب لاستلام طرده.

تعتبر هئه الطريقة أقل تكلفة وهي الأسرعر ويحبئها الئين يشتغلون في تجارة الجملة 
 أو الئين يرسلون طرود ثقيلةر يقومون باختيارها لتقليل تكلفة التوتيل .

 المدير

 موظفي الاستقبال

 نائب المدير

 الموزعين
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 الفرع الثاني: التوصيل لباب المنزل 

وهي توتيل الطرود لباب المنزل أو العنوان المئكورر حيث يقوم عامل التوتيل 
 بالمستلب لكي يسلمه الطرد.تصال بالا

 تقوم شركة ياليدين بتوتيل الطرود إلى جميع المدن والبلديات والقرى الصغيرة

 (59) مختيش وحراث، المرجع السابق، ص                                                  

  yalidineالمطلب الثاني: طريقة التعامل مع شركة ياليدين 

 الفرع الأول: بالنسبة لزبائن الغير المتعاقدين 

يمكن لأش شخص إرسال طرد مع شركة ياليدين و ل  بالتوجه  حدى المكاتب 
 المتواجدة في العديد من الولايات ومن ثب يعطيهب الطرد مغل  ومعلومات وعنوان المستلب .

 الفرع الثاني: بالنسبة لزبائن المتعاقدين 

مثل أتحاب المتاجر ا لكترونية يستفيدون من الأشخاص المتعاقدين مع الشركة 
 التخفيضات في عملية التوتيل ويعطونهب امتيازات خاتة .

عند التعاقد مع الشركة يمكن للمتعاقد أن يرسل عدد غير محدود من الطرود يومياًر 
 (60) المرجع نفسه، ص     زبائنويمكنه الاستفادة من خدمة الدفع عند الاستلام لكي يوفرها لل

 الفرع الثالث: كيفية التعاقد مع شركة ياليدين 

لأتحاب الأنشطة التجارية التعاقد مع شركة ياليدين للاستفادة من خدمات يمكن 
 التوتيل السريع لجميع زبائن الشركة في مختل  ولايات الوطن الجزائرش 



 الفصل الثالث.................................................. شركة ياليدين

40 

 

وبئل  تستفيد تخفيض أسعار التوتيل   ما يمكن التعاقد معهب دون سجل تجارش ر
 وخاتية الدفع عند الاستلام.

التوتيل التي يحبئها الكثير من زبائن الشركة وكئل  إرسال الطرود إلى مكاتب 
 بسبب انخفاض أسعارها.

هنا يستفيد الكثير من أتحاب تجار الجملة والمستوردين من خفض وانخفاض أسعار 
 التوتيل السريع وخدمات إرسال الطرود الكبيرة لجميع المنتجات .

للتعاقد مع شركة ياليدين يتوجب على الزبون أو المستهل  الاتصال بالشركة ومن ثب 
وتعطيهب جميع الوثائق اللازمةر التوجه إلى مكتب الشركة وطلب فتح حساب لدى مكتبهب 

 بعدها يتب الاتفاق على كيفية توتيل الطرود والأسعار.

 بعد  ل  يقومون بفتح حساب للزبون لكي يستطيع رفع وتتبع عملية إرسال الطرود 

 ( 60) مختيش وحراث، المرجع السابق، ص                                                         
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 خلاصة الفصل:

توفر شركة ياليدين المتاحة للزبائن إمكانية اقتصاد الجهد والوقتر با ضافة إلى 
سهولة الاستخدام والتواتل مع الشركة و ل  يظهر من خلال تقريبه من الخدمات المتاحة 
وتقديب جملة من المعلومات المتعلقة بهئه الشركة وكيفية التعامل معهار كما تساهب في 

حواجز الجغرافية بتمكين الزبائن من معرفة ما هو متاح من خدمات وتسهيلات تجاوز ال
 وخفض للأسعار خاتة على مستوى السوق ا لكترونية والشركات المنافسة لها.
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 :تمهيد

تعد الدراسة الميدانية هدع من أهداع الوتول إلى الحقائق فمن خلالها تتب البرهنة 
على تحة الفروض أو خطاهار حيث يمكننا من خلالها جمع البيانات وتحليلها وهئا كله 
لدعب الجانب النظرش وتأ يدهر وفي هئا الفصل نستعرض ا جراءات التي اتبعناها و ل  

لمنهجي للدراسة والئش تناولنا فيه المنهج وعينة الدراسةر بإعطاء فكرة حول ا طار ا
با ضافة إلى  كر الأدوات المستعملة في الدراسة والمعالجة ا حصائيةر وسنحاول أن نلب 
بجميع ا جراءات الميدانية قصد الوتول للغاية التي يسعى إليها البحث عموما وهي 

الانتقال إلى عرض النتائج وا جابة على  الوتول إلى الأهداع المسطرةر وبعد  ل  سنحاول
 الفرضيات المقترحة بتحليل الاستبيان الموجه لعينة من جمهور مؤسسة ياليدين للتوتيل.
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 منهج الدراسة -1

إن الدراسات العلمية لن تستطيع الوتول إلى هدفها بدقة وموضوعيةر دون استخدام 
للوتول إلى الهدع الصحيح بأسلوب مجموعة من القواعد العامة التي يسترشد بها الباحث 

علمي يضمن له دقة النتائج وسلامتهار وهئا هو المنهجر ومن هئا المنطلق يرى الباحث أن 
المنهج المناسب  شكالية هئه الدراسة وفرضياتها هو المنهج الوتفي التحليلي الئش يهتب 

فسيره وكئل  بجمع أوتاع دقيقة وعلمية للظاهرة المدروسةر ووت  الوضع الراهن وت
تحديد الممارسات الشائعةر والتعرع على الآراء والمعتقدات والاتجاهات عند الأفراد 

 (.122ص ،2010 .)عثمان مريم،                            والجماعات وطرقها في النمو والتطور

أحد أشكال التحليل والتفسير العلمي المنظب ” على أنه: (2000الملحم )ويعرفه 
لوت  ظاهرة أو مشكلة محددة وتصويرها كميا عن طريق جمع بيانات ومعلومات مقننة 

 عن الظاهرة أو المشكلة وتصنيفها وتحليلها و خضاعها للدراسة الدقيقة
 (.81، ص2010ابتسام مرزوق، )                                                                      

 الدراسة الاستطلاعية -2

تعد الدراسة الاستطلاعية من أهب الخطوات التي يمر بها البحث العلمير فهي تمثل 
المرحلة التحضيرية للدراسة الميدانية حيث نتمكن من خلالها من التعرع على المؤسسةر 

ا جراءات الخاتة التي ستتبع معهب في وكئا التأ د من استعداد أفراد العينة ورضاهب على 
 .البحثر وكئل  تساعدنا على الكش  والتعرع على طريقة سير الأعمال فيها

 أهداف الدراسة الاستطلاعية: -2-1

 تهدع هئه الدراسة الاستطلاعية الى: 

التأ د من شمولية مؤشرات متغيرش الدراسة ومدى قدرتها على القياس الفعلي  -
 .لهئين المتغيرين
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ضبب عينة الدراسة النهائية من خلال معرفة المجتمع الأتلي عن قرب ومعرفة  -
 ا طار الفاعلة بالنسبة لجمهور مؤسسة ياليدين للتوتيل

جمع المعطيات من أجل تصميب استبيان ومعرفة مدى قدرته على قياس ما تب من  -
 أجله من خلال قياس الصدق والثبات.

 لاعية:إجراءات الدراسة الاستط -2-2

ومن أجل هئا قمنا بزيارات استطلاعية عديدة في إطار جمع البيانات والتعرع على 
 الميدانر حيث قمنا بتوزيع مقياس الدراسة على مجموعة من جمهور مؤسسة ياليدين

 حدود الدراسة-3
 :الموضوعية الحدود

 .اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الانترنتطبيعة   في الدراسة هئه تنحصر

 للتوتيل السريع فرع برج بوعريريج . ياليدين شركة عينة من جمهور  :المكانية الحدود -

 الجامعية السنة من ماش شهر خلال الاستطلاعية الدراسة اجراء تب لقد :الزمانية الحدود -
فرع شركة ياليدين برج  الطالب لدى عينة من جمهور ياليدين بها قام والتي 2024/2025

 بوعريريج .

 مجتمع وعينة الدراسة -3
خطوة في اختيار العينة هي تعريف المجتمع الئش يرغب  إن أول مجتمع الدراسة: 3-1

والئش يريد تعميب نتائج دراسته من العينة المختارة من هئا المجتمعر  رالباحث في دراسته
 رعلى أنه "مجموعة منتهية أو غير منتهية من العناتر المحددة مسبقا (Grawitsويعرفه )

 (298، ص 2004)موريس أنجرس،                            .توالتي ترتكز عليها الملاحظا
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السريع فرع  مؤسسة ياليدين للتوتيلعينة من زبائن  ويتكون مجتمع الدراسة الحالية 
 برج بوعريريج

 

  عينة الدراسة: 3-2

 الأتليلات التي يؤخئ من المجتمع االعينة هي جزء من المجتمع أو هي عدد الح
ر وبهئه الطريقة فإنه يمكن الأتليوتجمع منها البيانات بقصد دراسة خصائص المجتمع 

دراسة الكل عن طريق دراسة الجزءر بشرط أن تكون العينة ممثلة للمجتمع المأخو  منه. 
 (43، ص 2005وآخرون،  غرايبية)

إلى طبيعة  معين من العينة لابد من الرجوع أولاً  ختيار نوعلا نوع العينة وطريقة اختيارها:
من العينات دون أخرىر  معيناً  فقد تتطلب هئه الأخيرة )المشكلة( نوعاً  مشكلة الدراسة

 وتتطلب داخل النوع تنفا من المعاينة يكون أ ثر ملائمة. 
 (316 ، صالمرجع السابق أنجرس، )موريس                                                                     

وقد  رقصديةعينة ولقد اقتضت طبيعة الموضوع والمجال البشرش للدراسة اللجوء إلى 
يعتمد فيه الباحث على ما يتاح له وما  أسلوبوهو  رختيارها بأسلوب المعاينة المتاحةاتب 

زبون من  (64أفراد العينة الأساسية للدراسة ) عددأفرادر حيث قدر يمكنه الوتول إليه من 
 جمهور مؤسسة ياليدين للتوتيل. 

 أداة الدراسة-4
يختل  استخدام أدوات جمع البيانات في البحوث العلمية من بحث إلى آخر لتعددها 
فهي تستخدم بكيفيات مختلفة وهئا حتى تتلاءم هئه الأدوات مع طبيعة المتغيرات التي 
يسعى الباحث إلى دراستها ميدانيار وبعد تياغة مشكلة الدراسة وتحديد فروضها وأهدافها 
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لدراسةر يتضح للباحث الأدوات المناسبة التي تمكنه من تحقيق وأهميتها وطبيعة موضوع ا
 أهداع البحث.

 

 

 الاستبيان:-1

وفي هئا الصدد ونظرا لطبيعة الموضوع الئش اخترناه قمنا باستعمال استبيان حول 
 اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت:

د الاطلاع على الدراسات بع استبيان حول اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الانترنت:-
السابقة المتعلقة بمشكلة الدراسة حيث قمنا بأخئ عدت استبانات و عداد استبيان للدراسة حيث 

( عبارة روعرضت الاستبانة بشكل أولي على 32 انت استبانت الدراسة تتكون من )
اء ( محكمين من أعضاء هيرة التدريس وبعد اجر 03المشرعر   وقد عرضت الاستبانة على )

التعديلات التي أوتى بها المحكمين تب تعديل فقرات الاستبانة ر والتي بقيت على أضيفت 
(فقرة موزعة على أربعة أبعاد رحيث اعطي 33لها فقرة  بعد تياغتها النهائية والمتكونة من )

غير  –محايد  –موافق  -لكل فقرة وزن مدرج وفق سلب ليكرالت الخماسي  )موافق بشدة
 (.5-4-3-2-1موافق بشدة( وأعطيت الأوزان التالية ) غير –موافق 

 صدق الاستبانة:-2

قمنا بعرض الاستبانة في تورتها الأولية على مجموعة من الأساتئة  صدق المحكمين:
(ر حيث قاموا بأداء 03الجامعيين المتخصصين في قسب الاعلام والاتصال وكان عددهب )

بانة الخاتة بموضوع الدراسة ومدى انتماء رأيهب وملاحظتهب حول مناسبة فقرات الاست
 الفقرات إلى كل مجال من أبعادها. 

 خصائص السيكو مترية-5
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 ثبات وصدق أدوات الدراسة:

 ثبات وصدق استبيان الدراسة:-1

 الثبات: التناسق الداخلي )ألفا كرو نباخ(:-أ

تب حساب ثبات هئا الاستبيان بطريقة التناسق الداخلي بمعامل ألفا كرو نباخ والتي 
تقوم على أساس تقدير معدل ارتباطات العبارات فيما بينها لكل بعد وللاستبيان ككلر حيث 

( وبالنسبة للمحور الثالث 0.87( وبالنسبة للمحور الثاني )0.82قدر بالنسبة للمحور الأول )
( وهي قيب تدل على أن هئا 0.91( للاستبيان ككل )0.886ور الرابع )( للمح0.896)

 الاستبيان ثابتر كما هو مبين بالجدول التالي: 

 خعن طريق ألفا كرو نبا الدراسة( يوضح ثبات استبيان 01الجدول رقم )

 عدد العبارات خكرو نبامعامل ألفا  المحاور

 8 0.820 الأول المحور
 9 0.875 الثاني المحور
 9 0.896 الثالث المحور

 7 0.886 الرابع المحور

 33 0.915 ككل الاستبيان
 صدق الاتساق الداخلي: الصدق:  -ب

تب حساب تدق هئا الاستبيان عن طريق حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل 
الكلية لكل عبارة بالدرجة الكلية للبعد الئش تنتمي اليهر وبعدها تب تقدير الارتباط بين الدرجة 

  بعد بالدرجة الكلية للاستبيان ككل كما يلي:

 :الارتباط بين العبارات والدرجات الكلية للمحاور التي تنتمي إليها 

 . الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية للمحور الأول:1.1
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تب حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية المحور الأول 
 ت( بمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطافي مواقع الشراء عبر الأنترنتالثقة )

بين عبارات المحور الاول مع الدرجة الكلية له ككل أغلبها دالة عند مستوى الدلالة ألفا 
(0.01=α( وعددها )كفأعلى 0,81( عباراتر حيث تراوحت قيب الارتباط فيها ما بين )8 )

( كأدنى ارتباط كان بين 0,53( والدرجة الكلية للمحور ككل و)3) ارتباط كان بين العبارة
( دالة عند مستوى 2( والدرجة الكلية للمحور ككلر وهناك عبارة فقب وهي رقب )1العبارة )

الثقة في مواقع الشراء ( ر وعموما يمكن القول بأن المحور الاول )α=0.05الدلالة ألفا )
 في الجدول التالي:( تادقر كما هو موضح عبر الأنترنت

 مع درجته الكلية الأول( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور 02الجدول رقم )

 الدرجة الكلية للمحور العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات

 **0.718 5العبارة  **0.531 1العبارة 

 **0.743 6العبارة  *0.424 2العبارة 

 **0.706 7العبارة  **0.816 3العبارة 

 **0.598 8العبارة  **0.808 4العبارة 

 (0.01الارتباط دال عند )**

 (0.05الارتباط دال عند )*

 . الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور سهولة الاستخدام:2.1

تب حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الثاني 
بين عبارات المحور  تبمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطا( سهولة الاستخدام)

( α=0.01مع الدرجة الكلية له ككل كلها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )الثاني 
( كفأعلى ارتباط كان بين 0,86( عبارةر حيث تراوحت قيب الارتباط فيها ما بين )9وعددها )
( 13( كأدنى ارتباط كان بين العبارة )0,56( والدرجة الكلية للمحور ككل و)15العبارة )

( سهولة الاستخدام)الثاني والدرجة الكلية للمحور ككلر ر وعموما يمكن القول بأن المحور 
 كما هو موضح في الجدول التالي:تادق ر 



 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية الفصل الرابع:...........................

50 

 

 

 

 

 

 مع درجته الكلية الثاني( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور 03الجدول رقم )

 الدرجة الكلية للمحور العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات

13العبارة  **0.698 9العبارة   0.563** 

14العبارة  **0.740 10العبارة   0.736** 

15العبارة  **0.715 11العبارة   0.868** 

16العبارة  **0.679 12العبارة   0.823** 

   **0.733 17العبارة 
 (0.01الارتباط دال عند )**

 الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور المحور الثالث: .3.1

تب حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الاول 
بين عبارات المحور الاول مع  تبمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطا( السعر)

( عباراتر 9( وعددها )α=0.01الدرجة الكلية له ككل كلها دالة عند مستوى الدلالة ألفا )
( والدرجة 6( كفأعلى ارتباط كان بين العبارة )0,83حيث تراوحت قيب الارتباط فيها ما بين )

( والدرجة الكلية للمحور 1( كأدنى ارتباط كان بين العبارة )0,59)الكلية للمحور ككل و
( تادقر كما هو موضح في الجدول السعر كلر وعموما يمكن القول بأن المحور الاول )

 التالي:

 مع درجته الكلية الثالث المحور ( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور04الجدول رقم )

 الدرجة الكلية للمحور العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات

23العبارة  **0.599 18العبارة   0.838** 
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24العبارة  **0.767 19العبارة   0.792** 

25العبارة  **0.776 20العبارة   0.645** 

26العبارة  **0.764 21العبارة   0.652** 

** **0.806 22العبارة  (0.01الارتباط دال عند )  
 (0.05)الارتباط دال عند *

 :الرابع المحور. الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور 4.1

تب حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الرابع 
مع الثاني بين عبارات المحور  ت( بمعامل الارتباط بيرسون حيث جاءت الارتباطاالأمان)

( 07( وعددها )α=0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا ) الدرجة الكلية له ككل كلها دالة
( كفأعلى ارتباط كان بين العبارة 0.744عباراتر حيث تراوحت قيب الارتباط فيها ما بين )

( والدرجة 30( كأدنى ارتباط كان بين العبارة )0,48( والدرجة الكلية للمحور ككل و)33)
( تادقر كما هو الأمان) المحور الرابع الكلية للمحور ككلر وعموما يمكن القول بأن

 موضح في الجدول:

 مع درجته الكلية الرابع المحور ( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور05الجدول رقم )

 الدرجة الكلية للمحور العبارات 
 **0.606 27العبارة 

 **0.623 28العبارة 

 **0.555 29العبارة 

 **0.483 30العبارة 

 **0.527 31العبارة 

 **0.733 32العبارة 
 **0.744 33العبارة 

 (0.01الارتباط دال عند )**
 

 أساليب المعالجة الإحصائية-7
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لتحقيق أهداع الدراسة وتحليل البيانات التي تب تجميعها فقد تب استخدام العديد     
ا حصائية للعلوم الاجتماعية  من الأساليب ا حصائية المناسبة باستخدام الحزم

statistique pacage for sciences (والتي يرمز لها باختصار بالرمزspss.) 

 معامل ألفا كرونباخ للتأ د من معدل ثبات الاستبيان. -

 عامل الارتباط بيرسون لحساب تدق الاتساق الداخلي. -

يل  اختبار شبيرو و  Kolmogorov – Smirnovو اختبار كولموغروع سميرنوع -
Shapiro – wilk   .للتحقق من شرط اعتدالية التوزيع بالنسبة للمتغيرات 

 لعينتين.  t. Test اختبار   -

لحساب نتائج  Pearson corrélation coefficientمعامل الارتباط بيرسون  -
  الفرضيات العلائقية.
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 اعتدالية التوزيع اختبار-1
قبل البدء في مرحلة معالجة الفرضيات باستخدام الاساليب الاحصائية المختلفة 
والملائمة وجب أولا التحقق من شرط اعتدالية التوزيع بالنسبة للمتغيرات محل الدراسة 

 الحاليةر والجدول التالي يوضح  ل :

لنسبة للمتغيرات محل ( يوضح التحقق من شرط اعتدالية التوزيع با06جدول رقم )
 الدراسة

 المتغيرات

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

درجة   الإحصاءات القرار
 الحرية

مستوى 
درجة   الاحصاءات الدلالة

 الحرية
مستوى 
 الدلالة

 دال 0.017 64 0.953 0.200 64 0.086 اتجاهات الزبائن

من خلال المعطيات المبينة بالجدول أعلاه نلاحظ وبناء على قيب اختبار 
في درجات أفراد عينة الدراسة على مقياس  شبيرو ويلكوكئا اختبار  كولموغروف سميرنوف

(ر وهئا يعني أن التوزيع البيانات 0.05الدراسة كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )
الاساليب الاحصائية التي ستستخدم في المعالجة هي أساليب بارا اعتدالي وبالتالي فإن كل 

 مترية.

 الدراسة فرضيات ضوء على النتائج ومناقشة وتفسير عرض-2
 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية العامة: -2-1

الزبائن نحو الشراء عبر  اتجاهات» نصت الفرضية العامة لهئه الدراسة على: 
 بيرسون "ر ومن أجل التحقق من تحة هاته الفرضية تب اللجوء إلى معامل الأنترنت إيجابي

 و ل  بعد التحقق من شرط خطية العلاقةر فكانت النتائج كما في الجدول التالي:
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 اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت( يوضح 07الجدول رقم )

Rho de Pearson القرار إتجاهات الزبائن 

اتجاهات 
 الزبائن

.0 معامل الارتباط **771  

 0.000 مستوى الدلالة الارتباط دال

 64 حجب العينة

 

 درجات بين بيرسون  الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه( 07) رقب الجدول خلال من
رضاهب  ودرجاتهب( الأنترتاتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر ) في لمتغير الدراسة عينة أفراد
 درجات بين أنه يوجد ارتباط هئا ويعني قوية جدا وموجبةر قيمة وهي( 0.77) بلغ بها
  ر الدراسة عينة أفراد لدى الرضا() ودرجات( اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت)

 ومنه ر(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائيا دالة جاءت الارتباط هئا نتيجة أن  ما
يمكن القول  وبالتالي العلاقةر وجود ينفي الئش الصفرش  الفرض رفض تب بأنه القول نستطيع

اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر بف  الدراسة العامة القائلة فرضية تؤيدبأن هئه النتيجة 
 الخطأ في الوقوع احتمال مع %95 هو النتيجة هئه من التأ د ونسبة ر الأنترنت إيجابي

 .%5 بنسبة

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الفرعية الأولى -2-2

مستوى الثقة في مواقع الشراء  نصت الفرضية الفرعية الأولى لهاته الدراسة على: "
"ر وللتحقق من تحة هاته الفرضية تب اللجوء إلى اختبار الدلالة متوسطعبر الأنترنت 
الواحدة والقائب على أساس تقدير الفرق بين متوسب استجابات ( بالنسبة للعينة Tالاحصائية )

أفراد العينة على مقياس الدراسة والمتوسب النظرش لهر وبعد المعالجة الاحصائية تب التوتل 
 إلى النتيجة كما هو موضح في الجدول التالي:
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 الشراء عبر الانترنت مستوى الثقة في مواقع( يوضح 08الجدول رقم )

 المقياس
حجم 
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الحرية

T  مستوى
 الدلالة

 القرار

 0.01دال عند  0.000 20.049 63 10.923 51.37 48 64 البعد الأول

( نلاحظ وبناء على المتوسب 08من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقب )
( أنه أعلى تماما من 51.37( والئش بلغ )الدراسةعلى مقياس )الحسابي لأفراد عينة الدراسة 

مستوى الثقة في مواقع الشراء ر بناء عليه فإن 48المتوسب النظرش للمقياس والمقدر بف 
( وهي قيمة موجبة 20,04ر وهئا ما أ دته قيمة ''ت'' والتي بلغت )مرتفععبر الأنترنت 

( وهئا يعني أن الفروق لصالح المتوسب 0.01ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )
فرضية الدراسة الفرعية الأول تعارض الحسابي لأفراد العينةر وبالتالي فإن هئه النتيجة 

" أش مستوى عالير ونسبة مرتفعمستوى الثقة في مواقع الشراء عبر الأنترنت  والقائلة "
 . %1نسبة ر مع احتمال الوقوع في الخطأ ب%99التأ د من هئه النتيجة هي 

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الفرعية الثانية -2-3

مستوى سهولة استخدام الشراء عبر  لهئه الدراسة على: " الفرعية الثانيةنصت الفرضية 
 بيرسون "ر ومن أجل التحقق من تحة هاته الفرضية تب اللجوء إلى معامل الانترنت عالي

 و ل  بعد التحقق من شرط خطية العلاقةر فكانت النتائج كما في الجدول التالي:

 اتجاه الزبائن في الشراء عبر الأنترنت فيما يخص سهولة الاستخدام ( يوضح 09الجدول رقم )

Rho de Pearson القرار المقياس ككل 

 البعد الثاني

.0 معامل الارتباط **657  

 0.000 الدلالةمستوى  الارتباط دال

 64 حجب العينة
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 درجات بين بيرسون  الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه( 09) رقب الجدول خلال من
سهولة ) في ودرجاتهب( اتجاه الزبائن للشراء عبر الانترنت) في بعد الدراسة عينة أفراد

 بين ارتباطأنه يوجد  هئا ويعني قوية جدا وموجبةر قيمة وهي( 0.65) بلغ (الاستخدام
 عينة أفراد لدى (سهولة الاستخدام) ودرجات( اتجاه الزبائن للشراء عبر الانترنت) درجات
 ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائيا دالة جاءت الارتباط هئا نتيجة أن كما  الدراسةر

(0,01=α)العلاقةر وجود ينفي الئش الصفرش  الفرض رفض تب بأنه القول نستطيع ومنه ر 
مستوى بف  القائلة الفرعية الثانيةالدراسة  فرضية تؤيديمكن القول بأن هئه النتيجة  وبالتالي

 مع %95 هو النتيجة هئه من التأ د ونسبة رسهولة استخدام الشراء عبر الانترنت عالية
 .%5 بنسبة الخطأ في الوقوع احتمال

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الفرعية الثالثة: -2-4

اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر  لهئه الدراسة على: " الفرعية الثالثةنصت الفرضية 
"ر ومن أجل التحقق من تحة هاته الفرضية تب اللجوء  الأنترنت فيما يخص السعر مقبول

و ل  بعد التحقق من شرط خطية العلاقةر فكانت النتائج كما في  بيرسون إلى معامل 
 الجدول التالي:

 السعراتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص ( يوضح 10)الجدول رقم 

Rho de Pearson القرار الاستبيان ككل 

 البعد الثالث

.0 معامل الارتباط **768  

 0.000 مستوى الدلالة الارتباط دال

 64 حجب العينة

 درجات بين بيرسون  الارتباط معامل أن نلاحظ أعلاه( 10) رقب الجدول خلال من
 بلغ (السعر) في ودرجاتهب( اتجاه الزبائن للشراء عبر الأنترنت) في بعد الدراسة عينة أفراد
اتجاه ) درجات بين أنه يوجد ارتباط هئا ويعني قوية جدا وموجبةر قيمة وهي( 0.76)
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 أن كما  الدراسةر عينة أفراد لدى (الأمان) ودرجات( الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت
 نستطيع ومنه ر(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى  عند إحصائيا دالة جاءت الارتباط هئا نتيجة
يمكن القول بأن هئه  وبالتالي العلاقةر وجود ينفي الئش الصفرش  الفرض رفض تب بأنه القول

اتجاه الزبائن في الشراء عبر الأنترنت بف  القائلة الفرعية الثالثةالدراسة  فرضية تؤيدالنتيجة 
 في الوقوع احتمال مع %95 هو النتيجة هئه من التأ د ونسبة ريخص السعر مقبولفيما 
 . %5 بنسبة الخطأ

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الفرعية الرابعة: -2-4

اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر  نصت الفرضية الفرعية الرابعة لهاته الدراسة على: "
"ر وللتحقق من تحة هاته الفرضية تب اللجوء إلى اختبار مقبول الأنترنت فيما يخص الأمان

( بالنسبة للعينة الواحدةر وبعد المعالجة الاحصائية تب التوتل إلى Tالدلالة الاحصائية )
 النتيجة كما هو موضح في الجدول التالي:

 اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص الأمانيوضح ( 11الجدول رقم )

 المقياس
حجم 
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الحرية

T  مستوى
 الدلالة

 القرار

 0.873 0.160 63 15.634 63.31 63 64 الأمان
دال عند غير 

0.05 

( نلاحظ وبناء على المتوسب 11من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقب )
( أنه يساوش تقريبا 63.31( والئش بلغ )الدراسةالدراسة على مقياس )الحسابي لأفراد عينة 

اتجاه الزبائن نحو الشراء يوضح ر بناء عليه فإن 63المتوسب النظرش للمقياس والمقدر بف 
( 0,16ر وهئا ما أ دته قيمة ''ت'' والتي بلغت )مقبول عبر الأنترنت فيما يخص الأمان

( وهئا يعني أنه لا توجد فروق 0.05وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )
فرضية الدراسة الفرعية  تؤيدبين المتوسب الحسابي والنظرش ر وبالتالي فإن هئه النتيجة 
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" مقبول اتجاه الزبائن نحو الشراء عبر الأنترنت فيما يخص الأمانيوضح  الرابعة والقائلة "
 .%1ر مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %99ونسبة التأ د من هئه النتيجة هي ر 
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 خـــــاتـــــمـــــةال

قمنا من خلال هئه الدراسة المعنونة باتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الانترنت وهئا 
لفهب طبيعة وسلوك وميولات المستهل  أو الزبون الجزائرش اتجاه التسوق عن طريق الأنترنت 

ة في التوتيل ولهئا قمنا باستعراض دراسة حالة شركة ياليدين فرع برج بوعريريج المتخصص
 السريع وتوتلنا من خلال هئه الدراسة إلى أن :

المستهل  الجزائرش يتبنى الأنترنت والتكنولوجيا في حياته اليوميةر حتى أنه يقوم -
 باستخدامها للشراء والتبضع أو التسوق عبر المواقع المتخصصة بئل .

يدين فهو لديه ترا ب معرفي لدى الزبون الجزائرش دراية تامة وعلب بالأنترنت وبشركة يال -
حول هئه الشركة الئش يراها بأنها شركة سهلة المعاملة وأمنة وتتوفر على أسعار تنافسية 

فضة نوعا ما مقارنة ببعض شركات التوتيل الأخرىر وكما أن لديه علب بخدمات البيع منخ
 وطرق الشحن والتوتيل التي يرى بأنها جيدة ومعقولة.

ش نظرة إيجابية نحو شركة ياليدين لأنه يفضلها وتعجبه الأسعار التي لدى الزبون الجزائر  -
 تعرضها الشركة إضافة إلى خدمة العملاء الئين ينشطون داخل الشركة وفروعها.

توجد نوايا إيجابية واتجاهات للزبون الجزائرش نحو التعامل مع شركة ياليدين لأنه ينوش -
 صح الزبائن الأخرين بالتعامل معها.وينالاستمرار في التعامل مع هئه الشركة 

 اتجاهات الزبائن الجزائريين المستهلكين هي إيجابية بنية عالية جدا.-
وعلى ضوء النتائج التي تحصلنا عليها من خلال الدراسة التي قمنا بها سواء على المستوى 

 النظرش أو الميداني قمنا بتقديب بعض الاقتراحات أهمها:
على مواقع التسوق عبر الأنترنت عامة وشركة ياليدين خاتة أن تقوم بتحسين يجب -1

العروض المقدمة من شراء وبيع وتوتيل وشحن مقارنة بالشركات التجارية الأخرىر وهئا 
 من أجل السيطرة على أ بر عدد من الزبائن والمستهلكين .
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للزبائن عن جل الخدمات يجب على شركة ياليدين تقديب المعلومات الدقيقة والكافية -2
 المعروضة والتسهيلات والأسعار.

لأجل تفادش الوقوع في مشا ل الشحن يجب توفير وسيلة شحن مناسبة وسريعة للجزائر -3
 وتخفيض تكلفتها بما يتناسب مع قرارات الزبون الجزائرش.

رسات تعزيز الكفاءة التشغيلية الاعتمادية من خلال تدريب الموظفين على أفضل المما-4
 والمعايير العالمية في تقديب الخدمات البريدية وضمان تسليب الطرود في الوقت المحدد .

تقنيات الئكاء الاتطناعي والتحليلات الضخمة الاستفادة من التقنيات من خلال تطبيق -5
 لتحسين عمليات التسليب وتوقع احتياجات الزبائن .

تعزيز جوانب الأمان من خلال تطبيق بروتوكولات أمنية تارمة لحماية الطرود -6
 والمعلومات الخاتة بالزبائن وتأمين خدمات النقل والتوتيل .
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 ـعــــــراجــــالمــ

 أولا: المصادر 

 *القرآن الكريم برواية ورش عن نافع 

 :المراجع العربية: ثانيا
 الكتب:-1
 2001دوشر علب النفس الاجتماعير دار النهضة العربيةر القاهرةر بأحمد زكي -1
حسين علي الخزاعير الأطفال والتلفزيونر دراسات في التأثيرات النفسية والاجتماعيةر دار -2

 2009للنشرر عمانر تفاء 
 2015حسين مجدش السيدر سلوك المستهل ر دار الجامعات للنشرر مصرر -3
 2013زهير حسين الهيتير التجارة ا لكترونيةر دار الحامدر الأردنر -4
محمفففد عبفففد الحميفففدر التسفففويق ا لكترونفففير المففففاهيب والاسفففتراتيجياتر دار الفجفففر للنشفففرر -5

2020 
 الرسائل والمذكرات:-2
دانية شر دراسة ميمواقع التواتل الاجتماعي وعلاقتها بالأمن الأسر عشور نسيمةر -1

ياع على عينة من طلبة جئع مشترك علوم اجتماعيةر مئكرة ماسترر جامعة محمد بوض
2023بالمسيلةر    

أوراد نبيلةر بشفير فاطمفة الزهفراءر دراسفة حالفة مؤسسفة ناشفرة ففي الجزائفر ) شفركة ياليفدين -2
 .2023ر 3السريع في الجزائر(ر مئكرة لنيل شهادة ليسانسر جامعة الجزائرللتوتيل 

إيمففان مختففيشر حففراث تففبرينةر التسففويق الفيروسففي بشففركة ياليففدين كعامففل نجففاح لشففركات -3
 2023مئكرة ماسترر جامعة يحي فارس بالمديةر  -دراسة استقصائية-التوتيل 



 قائمة المراجع

65 

 

البريفد السفريع علفى رضفا وولاء الزبفائنر  بعيرة أنيسر بن لحمر عمفارر أثفر جفودة  خفدمات-4
دراسففة حالففة مؤسسففة كففازش تففورر مففئكرة مكملفففة لنيففل شففهادة الماسففترر المركففز الجففامعي عبفففد 

 .2023الحفيظ بوتوعر ميلةر 
بوعافيفففة سفففاميةر اتجاهفففات المسفففتهل  نحفففو الشفففراء عبفففر الانترنفففتر دراسفففة ميدانيفففة بولايفففة -5

 2020ر 3ر الجزائرر مئكرة ماسترر جامعة الجزائ
بوغيطففة إيففادر لقففوش يففونسر واقففع الاسففتراتيجيات التسففويقية فففي المؤسسففات الناشففرةر دراسففة -6

 2023ر سكيكدةر 1955أوت  20المزيج التسويقي بمؤسسة ياليدينر مئكرة ماسترر جامعة 
حكففيب بففن جففروةر أثففر تسففويق العلاقففات مففع الزبففون علففى تنافسففية المؤسسففات الاقتصففاديةر -7

ميدانيفة علفى عينفة مفن المؤسسفات الاقتصفادية بفالجنوب الشفرقير أطروحفة مقدمفة لنيفل دراسة 
 .2014ر منطقة ورقلةر 03شهادة الدكتوراهر جامعة الجزائر

حكفففيب بناولفففةر التسفففويق بالعلاقفففات وأثفففره علفففى جفففودة الخدمفففة السفففياحيةر أطروحفففة دكتفففوراهر -8
 .2014جامعة الجزائرر 

ثرة علففففى سففففلوك المسففففتهل   ا لكترونففففير مففففئكرة ماجسففففتيرر زواوش خديجففففةر العوامففففل المففففؤ -9
 2019جامعة وهرانر 

عبفففد الله قلفففشر أهميفففة التسفففويق بالعلاقفففات ففففي تحقيفففق الميفففزة التنافسفففية با سفففقاط علفففى -10
 .2013المؤسسات الاقتصادية العربيةر جامعة حسيبة بن بوعلير الشل ر 

جاهففففات المسففففتهل  ا لكترونففففي نحففففو عيسففففاني عبففففد الجليففففلر سففففعيداني جمففففال الففففدينر ات-11
اسففتخدام مواقففع التسففويق ا لكترونففير دراسففة ميدانيففة حففول موقففع جوميففا بففالجزائر للتسففوق عبففر 

 .2020الانترنيتر أطروحة لنيل شهادة الماسترر جامعة عبد الحميد بن باديسر مستغانبر 
التسففوقر مففئكرة  مففاهر جففرجس المشففحرةر دور العوامففل الداخليففة فففي ا قبففال علففى مرا ففز-12

 2014ماجستيرر كلية الاقتصادر جامعةر تشرينر سوريار سوريار 
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محجففففوبي عبففففد اللهر بففففن عريففففف أسففففامةر تففففأثير جففففودة خدمففففة البريففففد السففففريع علففففى رضففففا -13
 2023الزبائنر دراسة حالة شركة ياليدينر مئكرة ماسترر جامعة ورقلةر 

جزائففرر مففئكرة ماسففترر جامعففة قسففنطينةر مرزوقففي نففوالر واقففع التجففارة ا لكترونيففة فففي ال-14
2021 
نميسففففي وباشففففا وقففففويزةر اتجاهففففات الطلبففففة الجففففامعيين الجزائففففريين نحففففو تسففففويق منتوجففففات -15

المؤسسات الجزائرية في ظل أزمة كورونار دراسة ميدانية لطلبة قسفب علفوم ا عفلام والاتصفال 
 .2022ر قالمةر 1945ماش  8بجامعة قالمةر أطروحة لنيل شهادة الماسترر جامعة 

 المجلات:-3
بن عسران، فاطمة الزهررا،، القةرة فرل الة ارة ارلنير و رة  ها  رهرا عررر الةرراي ال ررا ل، -1

 2021جرة الاقيصاد  اليسويق، جامعة باهنة، م

عواطففف  يفففونس إسفففماعيلر متطلبفففات التسفففويق بالعلاقفففات وأثرهفففا ففففي تعزيفففز العلاقفففة مفففع -2
الزبونر دراسة اسفتطلاعية لأداء عينفة مفن الزبفائن ففي معمفل الألبفان بالموتفلر  مجلفة تنميفة 

 2009ر جامعة الموتلر سنة 31ر المجلد 95الرافدينر العدد 
ي تحفيفففز عمليفففة الشفففراء ا لكترونفففير نيففففين غباشفففير فعاليفففة مواقفففع التسفففوق  لكترونفففي فففف-3

المعوقففات وآليففات تطففوير الأداءر المجلففة العربيففة لبحففوث ا عففلام والاتصففالر الجزائففرر العففدد 
 2019ر سبتمبر 26
 المعاجم والقواميس:-4

 6ر ج2002ابن فارسر المقاييسر تح: عبد السلام محمد هارونر اتحاد الكتاب العربر -1
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 المــــــلاحــــــــق

 (: استمارة الاستبيان01الملحق )
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.

 –المسيلة –جامعة محمد بوضياف 

 ...................... 

- .......................... - 

 

 الاستبيان 

 السلام عليكب ورحمة الله تعالى وبركاته أما بعد:

ر بعنوان: ..........تخصص .……………بإعداد مئكرة ماستر أ اديمي في مجال  الطالب يقوم    
 .اتجاهات الزبائن نحو الشراء عبر الإنترنت

وعليه سنقدم لحضرتكب هئه الاستمارةر تطلعا لمساهمتكب في إنجاح هئه الدراسة و ل  من خلال    
 ( في الخانة التي تتفق مع رأيكب.xا جابة على كافة الأسرلة بوضع علامة )

 علما أن هئه المعلومات تستخدم لغرض البحث العلمي فقب.      

 في إتمام هئا العمل. وفي الأخير شكرا لكب على حسن تعاونكب معنا

  بلخيرش تالح:                                                 المشرع: الطالبمن إعداد 

  بودرواز ياسر 

 

 

 .2025-2024السنة الجامعية :



  

 

 

 المحور الأول : معلومات عامة .

 

 الجنس:   

 ☐أنثى                    □ كر 

 السن: 

 □ 40أ بر من     □سنة 40إلى 30    □ سنة 30أقل من 

 المؤهل العلمي:

 □ دراسات عليا    □ جامعي   □ ثانوش 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 المحور الثاني : الشراء عبر الأنترنت 

الر
 قم

 العبارات
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 الثقة في مواقع الشراء عبر الأنترنت البعد الأول :

      أعتقد أن المواقع ا لكترونية المعروفة موثوقة 1

2 
أثق في المعلومات المقدمة على تفحات 

 المنتجات
     

       أتدق تقييمات وتعليقات العملاء الآخرين 3

      أثق بأن البائع سيلتزم بما تب الاتفاق عليه 4

      المنتج سيصل كما هو موتوعلدش ثقة بأن  5

      أثق أن الموقع يحمي معلوماتي الشخصية 6

      أثق أن الموقع لن يسيء استخدام بياناتي 7

      لا أشك  في مصداقية المواقع التي أتعامل معها 8

      يمكنني التبليغ عن أش مخالفة بسهولة 9

      لدش ثقة في سياسة ا رجاع والاستبدال 10

 البعد الثاني : سهولة الاستخدام 

      أجد أن تصفح الموقع سهل وبديهي 1

2 
أستطيع الوتول إلى المنتج الئش أبحث عنه 

 بسهولة
     



  

 

      خطوات الشراء عبر ا نترنت واضحة 3

      الموقع يسهل عملية تسجيل الدخول والطلب 4

      تفحات الموقع مصممة بطريقة مريحة 5

      أستطيع إتمام عملية الدفع بسرعة 6

      التنقل بين الأقسام داخل الموقع سهل 7

      أجد المساعدة أو الدعب الفني بسهولة 8

      اللغة المستعملة في الموقع مفهومة وواضحة 9

      لا أحتاج لخبرة تقنية خاتة للتعامل مع الموقع 10

 البعد الثالث : السعر 

      الأسعار على ا نترنت أقل من المتاجر 1

      أستفيد من التخفيضات والعروض ا لكترونية 2

      أقارن الأسعار بسهولة قبل الشراء 3

      هناك شفافية في عرض الأسعار 4

      رسوم التوتيل معقولة 5

      الخصومات المقدمة مشجعة 6

      مناسبةأجد منتجات  ات جودة بأسعار  7

      الأسعار تنافسية مقارنة بالأسواق المحلية 8

      الموقع يوضح تكلفة الشراء بالكامل 9

      أرى أن التسوق ا لكتروني اقتصادش 10

 البعد الرابع : الأمان 

      أشعر بالقلق عند إدخال بياناتي البنكية 1

      أثق باستخدام وسائل الدفع ا لكترونية 2



  

 

      أحرص على الشراء من مواقع موثوقة 3

      الموقع يوفر طبقات حماية للمعاملات 4

      لب أتعرض لأش عملية احتيال إلكتروني 5

      الموقع يحتوش على شهادات أمان موثوقة 6

      أتمكن من تتبع طلبي بأمان 7

      سياسة حماية البيانات واضحة 8

      معلوماتي الشخصية في أمانأشعر أن  9

      لدش وعي بمخاطر الاحتيال ا لكتروني 10

 البعد الخامس : جودة الخدمة أو المنتج 

      المنتج يصل مطابقًا للوت  المعروض 1

      عملية التوتيل تتب في الوقت المحدد 2

      التغليف جيد ويحمي المنتج 3

      المنتجات  ات جودة مقبولة 4

      خدمة العملاء متوفرة عند الحاجة 5

      يمكنني استبدال المنتج بسهولة إ ا كان معيبًا 6

      الرد على الاستفسارات يتب بسرعة 7

      يوجد اهتمام برضا الزبون  8

      إجراءات ا رجاع ميسرة وواضحة 9

      خدمة ما بعد البيع مرضية 10

  



  

 

 

 تم بحمد الله


