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 ملخص: 

عغا االإؿتهلىحن عً الخجاعة الؤلىتروهُت بالجؼائغ  تهضف هظه الضعاؾت إلى كُاؽ 

 350، وكض شملذ الضعاؾت عُىت جخيىن مً (2021-2019)زلاٌ فترة حائدت وىعوها 

 . "spss الضعاؾت باؾخعماٌ البرهامج الؤخطائي"هظه معالجت بُاهاث  ذفغص، وجم

مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً حىصة االإىخجاث وكض جىضلذ الضعاؾت إلى ؤن 

والخضماث االإعغوغت عبر مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت وان مغجفعا، وهى هفـ مؿخىي 

ضُل الغغا الظي ابضاه االإؿتهليىن ججاه زضماث ما بعض البُع وعً ؾغق الضفع والخى 

عبر الخجاعة الؤلىتروهُت، في خحن وان مؿخىي عغا االإؿتهلىحن غعُف ومىسفؼ عً 

ت والأمان للخجاعة الؤلىتروهُت.  الؿغٍ

حائدت  ؛االإىاكع الؤلىتروهُت ؛الخجاعة الؤلىتروهُت ؛عغا االإؿتهلىحنكلماث مفخاحيت: 

 .الجؼائغ ؛وىعوها

Abstract:  

This study aims to measure consumers satisfaction with e-

commerce in Algeria during the Corona pandemic period      -

                                                           

 .االإؤلف االإغؾل 
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     . It included a sample of 350 individuals, and the data of this 

study was processed using the statistical program "spss". 

The study found that the level of consumers satisfaction with the 

quality of products and services offered through e-commerce sites was 

high, the same level of satisfaction shown by consumers towards 

after-sales services and about payment and delivery methods via e-

commerce, while the level of consumers satisfaction was weak and 

low on confidentiality. and security for e-commerce. 

Keywords: consumer satisfaction; e-commerce; websites; corona 

pandemic; Algeria. 

  المقدمت:

فلض  مً االإؿلم به الُىم ؤن العلم والخىىىلىحُا هما مدغوا الىمى الاكخطاصي،

ؤوحضث جىىىلىحُا االإعلىماث والاجطالاث زضماث حضًضة جمثلذ في الخجاعة الؤلىتروهُت، 

، وفي قل جفش ي حائدت هظه الأزحرة التي حشحر إلى مماعؾت الخجاعة عبر شبىت الأهترهذ

" وما ضاخبها مً ازخلاٌ في ؤغلب الأوشؿت على الطعُضًً االإدلي 19وىعوها "وىفُض 

عة الؤلىتروهُت مً بحن االإجالاث التي عغفذ همىا ملخىقا وغحر والضولي، واهذ الخجا

مؿبىق زلاٌ فترة الدجغ الطحي التي ؾبلتها معكم الضوٌ ومً بُنها الجؼائغ، فإػمت 

اث همى  وىعوها عجلذ بالخدىٌ إلى الغكمُت وصفعذ الدؿىق الؤلىترووي إلى مؿخىٍ

 .ثكُاؾُت بالاعخماص على البرامج االإخؿىعة والخىىىلىحُا

فالخىحه العالمي لغلم الخضوص وفغع خكغ الخجىٌ بشيل حؼئي ؤو هلي الإىاحهت فحروؽ 

وىعوها حعل الىؾُلت الأولى للمؿتهلىحن للخطىٌ على اخخُاحاتهم عً ؾغٍم الخىاضل 

بالشغواث االإؤؾؿاث واالإخاحغ عبر الأهترهذ وطلً لطعىبت الخدغن ؤو الجزوٌ في ؤوكاث خكغ 

، وهىا حاءث هظه الضعاؾت لخبدث عً مضي عغا االإؿتهلىحن عً الدؿىق الؤلىترووي  الخجىٌ

 بالجؼائغ زلاٌ فترة حائدت وىعوها، ما ًؤصي بىا إلى ؾغح الؤشيالُت الخالُت:

ما مدى رضا المضتهلكين عن الخجارة الإلكتروهيت بالجسائر خلال فترة جائحت 

 ؟"19" كوفيد  كوروها

 غعُت الخالُت: وجدذ هظه الؤشيالُت جىضعج الأؾئلت الف
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  ما هى مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً حىصة االإىخجاث والخضماث عبر الخجاعة

 الؤلىتروهُت؟

 ت والأمان عبر الخجاعة الؤلىتروهُت؟  ما هى مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الؿغٍ

 ما هى مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً زضماث ما بعض البُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت؟ 

  االإؿتهلىحن عً ؾغق الضفع والخىضُل عبر الخجاعة ما هى مؿخىي عغا

 الؤلىتروهُت؟

  في  (      )عىض مؿخىي الضلالت هل جىحض فغوق طاث صلالت إخطائُت

عً الخجاعة الؤلىتروهُت بالجؼائغ زلاٌ فترة حائدت عغا االإؿتهلىحن مؿخىي 

 وىعوها؟

 وحؿعى صعاؾدىا إلى ازخباع الفغغُاث الخالُت:

  مىاكع الخجاعة  عً حىصة االإىخجاث والخضماث االإعغوغت عبر عغا االإؿتهلىحن

 ؛الؤلىتروهُت مغجفع

 ت والأم  ؛ان عبر الخجاعة الؤلىتروهُت مغجفععغا االإؿتهلىحن عً الؿغٍ

 ؛مغجفعُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت عغا االإؿتهلىحن عً زضماث ما بعض الب 

  ؛الؤلىترووي مغجفعضُل عبر الخجاعة عغا االإؿتهلىحن عً ؾغق الضفع والخى 

  مؿخىي في  (      )عىض مؿخىي الضلالت جىحض فغوق طاث صلالت إخطائُت

حعؼي    عً الخجاعة الؤلىتروهُت بالجؼائغ زلاٌ فترة حائدت وىعوهاعغا االإؿتهلىحن 

 الشخطُت. للمخغحراث

، هما كمىا بجمع ؤهبر ج مً االإىهجحن الىضفي والخدلُلياعخمضها في صعاؾدىا على مؼٍ

جدلُلها و جفؿحرها بالاعخماص على  ،كضع مً االإعلىماث والبُاهاث عً الكاهغة االإضعوؾت

كطض " spss"  بالبرهامج الؤخطائي  االإىهج الؤخطائي الىضفي مً زلاٌ الاؾخعاهت 

مضي عغا االإؿتهلىحن عً الخجاعة الخدلم مً الفغغُاث التي جم ضُاغتها خىٌ 

 ".19ئدت وىعوها "وىفُض زلاٌ فترة حا الؤلىتروهُت بالجؼائغ 

 وبغغع الخؿغق لجمُع خُثُاث االإىغىع، اعجإًىا جلؿُم الضعاؾت إلى :

 ماهُت الخجاعة الؤلىتروهُت؛ 
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 مفاهُم ومىؿللاث ؤؾاؾُت خىٌ عغا االإؿتهلىحن؛ 

 بُاهاث الضعاؾت؛ 

 .ازخباع فغغُاث الضعاؾت ومىاكشت الىخائج 

 :ماهيت الخجارة الإلكتروهيت -1

للخجاعة الؤلىتروهُت ؤهمُت هبحرة في العلاكاث الاكخطاصًت واالإالُت ؾىاء ؤوان طلً 

على االإؿخىي االإدلي ؤم الضولي، لضعحت كُل معها ؤن الخجاعة الؤلىتروهُت ؾخيىن ؤهم 

 ،ً وؾىداوٌ فُما ًلي جبُان مفهىم  خضر اكخطاصي مع بضاًت اللغن الخاصي والعشغٍ

 وؤهم ؤصواتها.  الخجاعة الؤلىتروهُت، ؤؾؿها

 :مفهوم الخجارة الإلكتروهيت -1-1

" ووشغجه  IBMلاػاٌ مطؿلح الخجاعة الؤلىتروهُت الظي ابخىغجه وضاغخه شغهت "

" ًلفه بعؼ الغمىع إط لا ًىحض له حعغٍف Gartnerوعممذ اؾخسضامه مجمىعت " 

واف،  واخض مخفم علُه والؿبب في طلً ًغحع إلى خضازت االإىغىع وعضم جبلىعه بشيل

 لظلً ؾىداوٌ فُما ًلي جلضًم ؤهم الخعاعٍف الىاعصة في هظا االإجاٌ:

حن  ت بحن شغواء ججاعٍ حعغف الخجاعة الؤلىتروهُت بإجها ؤصاء العملُاث الخجاعٍ

 (1)باؾخسضام جىىىلىحُا االإعلىماث االإخؿىعة بغغع عفع هفاءة وفعالُت الأصاء.

ت التي ًخم مً زلالها حعغف الخجاعة الؤلىتروهُت بإجها مجمىع  االإباصلاث الخجاعٍ

 (2)الشغاء عبر شبىت اجطالاث عً بعض.

ج مً الخىىىلىحُا والخضماث للإؾغاع بإصاء الخباصٌ الخجاعي  حعغف ؤًػا بإجها مؼٍ

 (3)وإًجاص آلُت لخباصٌ االإعلىماث صازل الشغهت وبحن الشغواث الأزغي والشغهت والعملاء.

فئن مطؿلح الخجاعة الؤلىتروهُت  صي والخىمُت وخؿب مىكمت الخعاون الاكخطا

ت التي   ًضٌ بطفت عامت على حمُع ؤشياٌ الخعاملاث طاث الطلت باليشاؾاث الخجاعٍ

                                                           

 .23، ص2000لليشغ والخىػَع، مطغ،  قزالض العمغي، الخجاعة الؤلىتروهُت، صاع الفاعو  (1)

(2) BITOUZI.C, le commerce électronique, Hermès, Paris, 1999, P113. 

ت، ان، عالم الخجاعة ى عافذ عغ (3)  .20، ص1999الؤلىتروهُت، االإىكمت العاالإُت للخىمُت الؤصاعٍ
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ججمع الأفغاص واالإيشأث معخمضة على االإعالجت والىلل الؤلىترووي للمعؿُاث زاضت 

ضٌ هظلً على الآزاع التي ًمىً ؤن ًدضثها  الخباصٌ الىطىص، الأضىاث، الطىع، وٍ

ت في االإيشأث والؤحغاءاث التي حؿهل وجدُـ باليشاؾاث  الؤلىترووي للمعلىماث الخجاعٍ

ت والعلىص، الأؾغ اللاهىهُت والخىكُمُت،  ت هدؿُحر االإيشأث، االإفاوغاث الخجاعٍ الخجاعٍ

اث فُما ًسظ الدؿضًضاث والجباًت هإمثلت بؿُؿت.  (1)الدؿىٍ

وؿخؿُع اللىٌ بإن الاعخلاص الؿائض لضي اهؿلاكا مً الخعاعٍف الؿابلت الظهغ 

البعؼ بإن الخجاعة الؤلىتروهُت حعجي مجغص الخطىٌ على مىكع على شبىت الأهترهذ هى 

اعخلاص زاؾئ، وطلً لأن مفهىم الخجاعة الؤلىتروهُت هى ؤوؾع مً طلً فالخجاعة 

هجاػ الؤلىتروهُت لِؿذ مجغص مىكع إعلامي فدؿب بل هي هكام معلىماحي ًدُذ فغضت إ

ت التي جخم الأؾغاف طاث العلاكت باؾخسضام شبياث الاجطالاث  العملُاث الخجاعٍ

 والأهترهذ العاالإُت.

 :الخجارة الإلكتروهيت خصائص -1-2

 العملُاث لإهجاػ مخيامل معلىماحي هكام اًجاص إلى الالىتروهُت الخجاعة ىحؿع

ت الخلىُت عً غحرها مً الطلت، وجخمخع هظه  طاث الاؾغاف بحن الالىتروهُت الخجاعٍ

 (2)الخلىُاث الخللُضًت بعضة زطائظ لعل ؤهمها:

 ول وفي ميان ول في مخىاحضة الؤلىتروهُت الخجاعة ؤن مىؿلم مً :الرقعت احضاع 

ؿخؿُع ملمىؽ ؾىق  إلى جدخاج لا فئجها الأوكاث، ٌ  زلالها مً االإخعامل وَ  هظا إلى الضزى

 على بؿُؿت وبلمؿت الىمبُىجغ بىؾاؾت ميان ؤي ومً وكذ ؤي في االإلمىؽ غحر الؿىق 

اعجه، ًغغب الظي االإىكع  . وشغائه االإىخج على الاؾلاع ًمىىه ؤػعاع عضة وبػغـ بؼٍ

  خضوص جسؿي زلالها من االإخعاملحن الؤلىتروهُت الخجاعة جمىً :العالمي الخداول 

 ٌ ٌ  اللُىص مً والخدغع  الضو  على بؿُؿت ػع  وبػغؿت بالعالم ميان ؤي إلى والىضى

 بها الخعامل ًلخطغ التي الخللُضًت الخجاعة مً الىلُؼ على جظهغ، جيلفت وصون  الىمبُىجغ

                                                           
 .40، ص2005إبغاهُم بستي، الخجاعة الؤلىتروهُت، صًىان االإؿبىعاث الجامعُت، الجؼائغ، (1)

ض للبدىر (2) وعُم صهمش وؾاهغ اللش ي، مضي ملائمت مهىت االإداؾبت لبِئت الخجاعة الؤلىتروهُت، مجلت ؤعٍ

ض الأهلُت، العلمُت، االإجلض   .85، ص2004الثامً، العضص الثاوي، حامعت ؤعٍ
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طعب مدلُا اعة االإخعاملحن على وٍ  .للدؿىق  العاالإُت الأؾىاق ػٍ

 زلالها مً ًخم التي الاهترهِذ، شبىت معاًحر ؤو ملاًِـ وهي :عالميت معاًير 

ٌ  بحن مىخض وبشيل الؤلىتروهُت الخجاعة حعاملاث  فخسػع الخللُضًت الخجاعة ؤما العالم، صو

 .هفؿها الضولت على حعخمض مدلُت وملاًِـ الإعاًحر

 مً حضا، عالُت فاعلُت طاث جىاضل آلُت الؤلىتروهُت الخجاعة حعض :الخواصل 

 لهظا الخللُضًت الخجاعة جفخلض والخاحغ، العمُل بحن اججاهحن طاث اجطاٌ وؾُلت ؤجها مىؿلم

 .الاجطالاث مً الىىع

 ممخاػة هىعُت وطاث هثُفت االإعلىماث الاهترهِذ شبىت حعلذ :المعلوماث وغنى كثافت 

 والخسؼًٍ االإعلىماث عً البدث آلُت مً الؤلىتروهُت الخجاعة كللذ مشابه وبشيل وخضًثت،

 االإلائم الخىكُذ مً الخلىُت هظه ػاصث ؤزغي  حهت ومً حهت، مً الاجطالاث جيلفت ومً

ٌ  مً ومىىذ هظلً، وصكتها للمعلىمت  وجؼوٍض العالم ؤهداء شتى وفي االإؿتهلىحن لجمُع الىضى

 .الغكمُت الخىىىلىحُا وؾائـ اؾخسضام بىاؾؿت ، هثحرة بمعلىماث االإؿتهلً

 للمىخج االإؿىق  جمىً الؤلىتروهُت الخجاعة ؤن مىؿلم مً :الشخص ي الاصتهداف 

 بخدضًض وطلً الشبىت، عبر الؤعلاهاث حعضًل زلاٌ مً الأفغاص مً معُىت فئت اؾتهضاف مً

 وؤي عمله وؾبُعت والجيـ، العمغ، هخدضًض االإىخج على اؾلاعه االإغغىب الفغص معلىماث

ت االإؿىق  ًغاها ؤزغي  ؤمىع   .غغوعٍ

ؾبم فئن هجض ؤن الخعامل والخلاقي عً بعض، الخفاعل االإخىاػي في آن واخض بحن  مما

 عضة ؤؾغاف، الخباصٌ الؤلىترووي للبُاهاث والىزائم هي ؤهم زطائظ الخجاعة الؤلىتروهُت.

 مفاهيم ومنطلقاث أصاصيت حول رضا المضتهلكين -2

عها ؤضبدذ ؤهم اهؿلاكا مً ؤن عغا االإؿتهلىحن مفخاح هجاح االإىكماث واؾخمغا

الؤلىتروهُت،  الخجاعةمهمت لها زاضت في قل الخؿىعاث االإدؿاععت للخىىىلىحُا وقهىع 

 وؾىداوٌ فُما ًلي جبُان مفهىم الغغا وزطائطه، ؤهمُت كُاؾه وؤصواث مخابعخه.

 :المضتهلك رضامفهوم  -2-1

الخؿغق إلى ؾغق كُاؽ عغا االإؿتهلً ؾىداوٌ فهم مضلىٌ هظا االإطؿلح، كبل 

 مً زلاٌ مجمىعت مً الخعاعٍف الىاعصة بشإهه:
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 .(1)ٌعغف الغغا بإهه ملاعهت لخىكعاث العمُل مع الجىصة االإضعهت لعىاضغ الخضمت

هما ٌعغف بإهه مؿخىي مً إخؿاؽ الفغص الىاجج عً االإلاعهت بحن الأصاء االإضعن 

 .(2)وجىكعاجه ؤو إصعان الؼبىن مؿخىي جلبُت مؿالبه

َعغف عغا االإؿتهلً على ؤهه عباعة عً شعىعه الشخص ي بالؿغوع الىاجج عً و 

االإىفعت التي خطل عليها مً اؾخسضام االإىخج مع الخطخُاث التي كضمها للخطىٌ 

 .(3)عليها

صعحت إصعان العمُل الإضي فاعلُت االإىكمت في جلضًم ٌعغف الغغا بإهه هما 

ت إلى ؤهه الشعىع الظي ًىحي للؼبىن الؿغوع االإىخجاث التي جلبي خاحاجه وعغباجه، بالإغاف

 .(4)الظي ًيخج عىضما جيىن الخضمت مؿابلت لخىكعاث الؼبىن 

مً الخعاعٍف الؿابلت الظهغ ًمىىىا حعغٍف الغغا ؤو عغا االإؿتهلً على ؤهه 

 ملُاؽ الإضي جىافم االإىخجاث والخضماث التي جىفغها االإىكمت مع جىكعاث االإؿتهلً.

 :قياش رضا المضتهلكين أهميت -2-2

، إط ٌؿخدىط حن مً ؤهمُت الغغا هفؿهجإحي ؤهمُت وغغوعة كُاؽ عغا االإؿتهلى

عض مً ؤهثر االإعاًحر فاعلُت  عغا االإؿتهلً على ؤهمُت هبحرة في ؾُاؾت ؤي مىكمت وَ

مىً إبغاػ  للخىم على ؤصائها لا ؾُما عىضما جيىن هظه االإىكمت مخىحهت هدى الجىصة، وٍ

 :(5)عغا االإؿتهلً في الىلاؽ الخالُت ؤهمُت كُاؽ

 هظا: لا ًمىً هؿب ولاء االإؿتهلىحن إلى مً زلاٌ عغاهم وعلى كضب الولاء 
                                                           

(1) Hoffman k and Bateson J, Essential of Service Marketing Concepts: strategies 

and cases, Mason Ohio: South-West, 2nd Edition, 2002, p45. 

لُت، صاع الجامعت، مطغ،   (2) ض، كغاءاث في الؤصاعة الدؿىٍ  .71، ص2002الصخً مدمض فغٍ

ؼ عغا العملاء، مجلت حامعت صمشم للعلىم الاكخطاصًت   (3) االإطؿفى ؾامغ، ؤزغ زضمت غمان االإىخج في حعؼٍ

، العضص   .65، ؾىعٍا، ص 2013، 29واللاهىهُت، االإجلض الأوٌ

حؿدُت في عغا الؼبائً، عؾالت ملضمت لىُل صعحت االإاحؿخحر، حامعت الشغق خىا فهض، ؤزغ الؤصاعة اللى  (4)

 .45، ص2013الأوؾـ، عمان، 

ت في جدلُم عغا االإؿتهلىحن: صعاؾت مسخُت على مؿتهليي الأحهؼة   (5) صًما عغىان شاهحن، صوع العلامت الخجاعٍ

ً، الىهغبائُت االإجزلُت في الؿاخل الؿىعي، عؾالت ؤعضث لىُل صعحت االإا حِؿخحر في إصاعة الاعماٌ، حامعت حشغٍ

 .64، ص2014ؾىعٍا، 



  هاعون ؾمحرة &عغابي مدفىف 
 

    

 ًيبغي على االإىكماث هؿب ولاء االإؿتهلىحن للمىكمت ولعلامتها وطلً بىؿب الغغا.

  :ت إن عغا العباراث الإًجابيت عن المنخج أو المنظمت أو علامتها الخجارٍ

ً وبضون ملابل  ًجعله ًخدضر عً االإعاملت الخؿىت ؤواالإؿتهلً  حىصة البػاعت للآزغٍ

ًجب  ، وهى ما ٌعخبر وؾُلت إعلامُت باليؿبت للمىكمتالؤًجابُتوهى ما ٌؿمى بالعباعاث 

غها.  الخفاف عليها وجؿىٍ

 :ن الترهحز على االإؿتهلىحن والىضىٌ إلى  اصخقطاب عملاء ومضخفيدًن آخرٍ

ي الخضًث الىلاء وهظا ًىضل االإؿتهلىحن إلى مغخلت حضًضة وه هم ًىضل إلى مؿخىي عغا

مؿتهلىحن حضص، فاالإىكماث التي جغغب  اؾخلؿابعً االإىخج بطىعة إًجابُت جؤصي إلى 

 بالخطىٌ على عملاء حضص ًجب عليها إعغاء عملائها ؤولا.

وهسلاضت الإا ؾبم ًمىىىا اللىٌ ؤن عغا االإؿتهلً هى مؤشغ للفغق بحن الأصاء 

خم الخعبحر عىه بمؿخىي مً إخؿاؽ الفغص الىاجج عً االإلاعهت بحن ؤصاء  والخىكعاث، وٍ

جب على االإىكماث ؤن حعخبر  االإىخج هما ًضعهه االإؿتهلً وبحن جىكعاث هظا االإؿتهلً، وٍ

غ والخدؿحن وهي معاصلت لِؿذ بؿهلت، إهما  م إلى الخؿىٍ ؿت الؿغٍ ضىث االإؿتهلً زغٍ

 .مىهج علمي له ما ًبرعهحعخمضها ه على االإىكمت ؤن

 بياهاث الدراصت -3

ً ؤؾاؾُحن للخطىٌ على  بغُت جدلُم ؤهضاف الضعاؾت جم الاعخماص على مطضعٍ

ت ميشىعة وؤزغي غحر ميشىعة  وهما:؛ البُاهاث اللابلت للىضف والخدلُل البُاهاث الثاهىٍ

والتي جخمثل ؤؾاؾا في مسخلف االإغاحع طاث الطلت، باللغخحن العغبُت والأحىبُت، مً 

هخب ومجلاث وعؾائل حامعُت، صوعٍاث وؤبدار ؾابلت بالطُغخحن الىعكُت 

خُث هُت، لإحغاء الضعاؾت االإُضاوالبُاهاث الأولُت باؾخسضام الاؾخبُان والؤلىتروهُت.  

ضمم لُخلاءم مع إشيالُت الضعاؾت وفغغُاتها وهظا بالغحىع إلى مسخلف الأصبُاث 

 .والضعاؾاث الؿابلت طاث الطلت بمىغىع الضعاؾت

 امجخمع الدراصت وعينته -3-1

ًخمثل مجخمع الضعاؾت في ول االإؿتهلىحن  في الجؼائغ للمىخجاث االإؿىكت إلىتروهُا 

وؤمام هبر حجم االإجخمع  واؾخدالت إحغاء مسح شامل علُه،  زلاٌ فترة حائدت وىعوها؛ 



 قياش رضا المضتهلكين عن الخجارة الإلكتروهيت بالجسائر خلال فترة جائحت كوروها 

 

    

ها إلى سخب عُىت عشىائُت بؿُؿت مً هظا االإجخمع لضعاؾتها وحعمُم هخائجها على إلج

 . مجخمع الضعاؾت

، جم مؿتهلً 350جىػَع الاؾخبُان بعض إكغاعه في ضىعجه النهائُت على  خُث جم

% مً الاؾخبُاهاث االإىػعت، وبلغذ وؿبت  90 اؾخبُان ؤي ما وؿبخه 315اؾترحاع 

اؾخبُان،  13% مً مجمىع الاؾخبُاهاث التي جم اؾترحاعها ؤي ما ٌعاصٌ  4,12الفاكض 

جم جلخُظ الؤخطائُاث التي جسظ عضص الاؾخبُاهاث االإىػعت  االإىاليوفي الجضوٌ 

 واالإؿترحعت واالإعخمضة في الضعاؾت:

 الموزعت، المضترجعت والصالحت للخحليل: عدد الاصخبياهاث 01الجدول رقم 

 الصالحت للخحليل المضترجعت الموزعت
المضترجعت غير صالحت 

 للخحليل

 اليؿبت% العضص اليؿبت% العضص اليؿبت% العضص اليؿبت% العضص

350 100 315 90 302 95,88 13 4,12 

 .الضعاؾتبىاء على الاؾخبُاهاث االإعخمضة في مً إعضاص الباخثان  المصدر:  

ًخطح مً الجضوٌ ؤعلاه ؤن عضص الأفغاص الظًً زػعذ اؾخجاباتهم للخدلُل 

مىً جلخُظ زطائظ عُىت الضعاؾت مً زلاٌ الجضوٌ  302الؤخطائي  مؿتهلً، وٍ

 االإىالي:

 : خصائص عينت الدراصت02الجدول رقم 

المخغيراث 

 الشخصيت 
 النضب المئوٍت % الخكراراث جفصيل الخصائص

 الجنط
 56,95 172 طهغ

 43,05 130 ؤهثى

 

الحالت 

 الاجخماعيت

 48,67 147 ؤعؼب

 36,09 109 متزوج

 02,65 08 ؤعمل

 12,59 38 مؿلم
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 العمر

 21,19 64 ؾىت 20ؤكل مً 

 35,76 108 ؾىت 30إلى  20مً 

 16,57 50 ؾىت 40إلى  31مً 

 16,57 50 ؾىت 50إلى  41مً 

 09,91 30 ؾىت 50ؤهبر مً 

 

 

 المؤهل العلمي

 09,93 30 اكل مً الثاهىي 

 11,26 34 زاهىي 

)ً  28,80 87 صعاؾاث جؿبُلُت )جيىٍ

 48,01 145 حامعي

 02 06 صعاؾاث علُا

 

 

 الدخل

 06,30 19 صج18000ؤكل مً 

 11,92 36 صج30000صج إلى 18001مً 

 07,28 22 صج50000صج إلى 30001مً 

 12,25 37 صج70000صج إلى 50001مً 

 24,50 74 صج90000صج إلى 70001مً 

 37,75 114 صج90001ؤهثر مً 

 .بىاء على الاؾخبُاهاث االإعخمضة في الضعاؾتمً إعضاص الباخثان  المصدر:

 ؤن، خُث الخطائظ الشخطُت لأفغاص عُىت الضعاؾت ؤعلاهًىضح الجضوٌ 

في ؤهار،  %43,05( ملابل %56,95) الظوىع  مً الضعاؾت هي عُىت ؤفغاص مً الأهبر اليؿبت

الضعاؾت حشحر إلى ؤن ؤهبر وؿبت لفئت العؼاب لأفغاص عُىت  الاحخماعُتخحن ؤن الخالت 

% وفي االإغجبت 12,59زم االإؿللحن بيؿبت  %36,09(، جلتها فئت االإتزوححن بيؿبت 48,67%)

 %.2,65الأزحرة الأعامل بيؿبت 

ت )مً هما حشحر الىخائج إلى  ؾىت( خطلذ على ؤعلى وؿبت  30إلى  20الفئت العمغٍ

ت ؤكل مً %35,76مً مفغصاث عُىت الضعاؾت ) في االإغجبت ؾىت  20(،جلتها الفئت العمغٍ

ت )مً 21,19الثاهُت بيؿبت   41ؾىت( و)مً  40إلى  31%، وخطلذ هلا مً الفئت العمغٍ

ت ؤهبر مً 16,57ؾىت( على هفـ اليؿبت واالإلضعة بـ  50إلى  ؾىت  50%، ؤما الفئت العمغٍ

 %.    9,91بيؿبت كضعها الأزحرة فلض حاءث في االإغجبت 
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% مً عُىت 48,01ؤما فُما ًخعلم باالإؿخىي الخعلُمي، فخىضح الىخائج ؤن 

ً(% 28,80والضعاؾت حامعُحن  % مً 21,19، في خحن ؤن صعاؾاث جؿبُلُت )جيىٍ

  صعاؾاث علُا.% لها 2مؿخىي الثاهىي وؤكل، و

الفئت التي ؤما صج، 90000% ًفىق صزلهم 37,75في خحن حشحر هخائج الضعاؾت ؤن 

 وجلضع وؿبت%، 24,50بـ  وؿبتها صج جلضع 90000صج و70001بحن  ًتراوح صزلها ما

صج إلى 18001مً جليها الفئت  ،%12,25بـ  صج70000صج إلى 50001ً ؤصخاب الضزل م

 %.7,28صج بيؿبت 50000صج إلى 30001مً %، زم الفئت 11,92بيؿبت  صج30000

 أداة جمع البياهاث -3-2 

لغغع الخطىٌ على البُاهاث الأولُت اللاػمت لاؾخىماٌ الجاهب الخؿبُلي مً هظه 

 الضعاؾت، وللض جم جطمُم ؤصاة كُاؽ واالإخمثلت في الاؾخبُان بئجباع الخؿىاث الخالُت:

  والضعاؾاث الؿابلت طاث الطلت بمىغىع، الاؾلاع على الأصب الىكغي

 والاؾخفاصة منها في بىاء الاؾخبُان وضُاغت فلغاجه؛

 إعضاص اؾخبُان ؤولي مً احل اؾخسضامه في حمع البُاهاث الأولُت؛ 

  عغع الاؾخبُان على مجمىعت مً االإدىمحن بغُت ازخباع مضي ملائمخه لجمع

عشاص و حعضًل وخظف ما ًلؼم، البُاهاث، والظًً كامىا بضوعهم بخلضًم الىصح والؤ 

 لُيىن في ضىعجه النهائُت؛

  ه مُضاهُت ؤولُت )اؾخؿلاعُت( للاؾخبُان بخىػَع  30إحغاء صعاؾت ازخباعٍ

وواهذ الىخائج هما اؾخبُان مً ؤحل الخإهض مً ضضق وزباث الأصاة لجمع البُاهاث، 

 ًىضخه الجضوٌ االإىالي:  

 أداة الدراصت وثباتها : صدق03الجدول رقم 

 المخغيراث
 الارجباطمعامل 

 لضبيرمان

 الاحخماليتالقيمت 

(Sig*) 

 &)ألفا ) معامل

 كروهباخ

 0.927 0.000 0.854 حىصة الؿلع والخضماث

ت والأمان  0.767 0.000 0.876 الؿغٍ

 0.624 0.000 0.790 زضماث مابعض البُع

 0.825 0.000 0.908 ؾغق الضفع والخىضُل
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 .       )عىض مؿخىي صلالت  إخطائُا صاٌ الاعجباؽ  *

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

ًخطح مً الجضوٌ ؤعلاه ؤن حمُع معاملاث الاعجباؽ في حمُع مجالاث الاؾخبُان 

ت  وهظا ٌشحر إلى الطضق البىائي بحن ؤبعاص  (،    )صالت إخطائُا عىض مؿخىي معىىٍ

واهذ مغجفعت، خُث ؤن  ؤلفا هغوهبارالاؾخبُان الضعحت اليلُت للاؾخبُان، وكُم معامل 

هظه اللُم حعخبر مؤشغا لطلاخُت ؤصاة الضعاؾت للخؿبُم بغغع جدلُم ؤهضافها مً 

ًمىً ؤن حؿفغ عنها زلاٌ الؤحابت على ؤؾئلتها، هما حشحر إلى إمياهُت زباث الىخائج التي 

مىً  عىض الخؿبُم، وبظلً حعخبر حمُع مجالاث الاؾخبُان ضاصكت الإا وغعذ للُاؾه وٍ

 جؿبُله بثلت.

 اخخبار  فرضياث الدراصت ومناقشت النخائج -4

بهضف ازخباع فغغُاث الضعاؾت وكُاؽ مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الخجاعة 

 والاهدغافالؤلىتروهُت بالجؼائغ في فترة حائدت وىعوها، جم خؿاب االإخىؾؿاث الخؿابُت 

للعُىاث  T. وللخعغف على الفغوق طاث الضلالت الؤخطائُت جم اؾخسضام ازخباعاالإعُاعي 

 (.One-Way ANOVA( وجدلُل الخباًً الأخاصي )Independent Simples Testاالإؿخللت )

 اخخبار الفرضيت الأولى -4-1

الجضوٌ االإىالي ًىضح هخائج الؤخطاء الىضفي االإخعللت بيل فلغة مً بعض حىصة 

ت  الؿلع والخضماث، خُث جم اؾخسغاج االإخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغافاث االإعُاعٍ

خعغف على مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً لىضف إحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت، وطلً لل

 : في فترة حائدت وىعوهااالإعغوغت عبر مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت حىصة الؿلع والخضماث 

 اصخجابت عينت الدراصت لبعد جودة الضلع والخدماث: 04الجدول رقم 

 الفقرة
المخوصط 

 الحضابي

 الاهحراف

 المعياري 

ؤشعغ بالغغا عً إمياهُت الخىم على حىصة االإىخجاث عبر مىاكع 

 الخجاعة الؤلىتروهُت
4.00 1.18 
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ؤشعغ بالغغا عً االإعلىماث االإخىفغة خىٌ االإىخجاث عبر مىاكع 

 الخجاعة الؤلىتروهُت
4.10 1.08 

 0.92 4.11 ؤشعغ بالغغا عً مىاضفاث االإىخجاث والخضماث بعض حؿلُمها

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت حؿىٍم االإىخجاث والخضماث عبر مىاكع 

 الخجاعة الؤلىتروهُت
4.06 1.11 

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت إعحاع االإىخج في خاٌ عضم جؿابم 

 مىاضفاجه مع ما جم عغغه
4.09 1.05 

 1.05 4.07 ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت الدؿعحر عبر مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج إعضاص المً  المصدر:

ؤفغاص عُىت الضعاؾت لفلغاث بعض  اؾخجابتًخطح مً زلاٌ الجضوٌ ؤعلاه ؤن 

حىصة الؿلع والخضماث واهذ مغجفعت وهى ما ًخجلى مً زلاٌ مخىؾؿاتها الخؿابُت، 

ض خُث حاءث في االإغجبت الأولى الفلغة االإخعللت بمىاضفاث االإىخجاث والخضماث بع

خىٌ ، ًليها جىفغ االإعلىماث 0,92معُاعي  واهدغاف 4.11حؿلُمها بمخىؾـ خؿابي 

، 1.08معُاعي  واهدغاف 4.10بمخىؾـ خؿابي  االإىخجاث عبر مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت

 4.09إعحاع االإىخج في خاله عضم جؿابله مع ما جم عغغه بمخىؾـ خؿابي زم إمياهُت 

، وخلذ العباعة االإخعللت بؿُاؾت الدؿعحر عبر مىاكع الخجاعة 1.05معُاعي  واهدغاف

 واهدغاف 4.07الؤلىتروهُت في االإغجبت الغابعت مً خُث صعحت الغغا بمخىؾـ خؿابي 

حاءث في االإغجبت الخامؿت  الخىم على حىصة االإىخجاثإمياهُت في خحن ؤن ، 1.05معُاعي 

، وفي االإغجبت الأزحرة الؿُاؾت االإعخمضة في 1.18معُاعي  واهدغاف 4.06بمخىؾـ خؿابي 

م االإىخجاث والخضماث   4,00بمخىؾـ خؿابي  عبر مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُتحؿىٍ

عغا االإؿتهلىحن وعلُه هثبذ صخت الفغغُت الأولى التي مفاصها ، 1.11 واهدغاف معُاعي 

 ة الؤلىتروهُت مغجفع.عً حىصة االإىخجاث والخضماث االإعغوغت عبر مىاكع الخجاع 

 اخخبار الفرضيت الثاهيت -4-2

ت  الجضوٌ االإىالي ًىضح هخائج الؤخطاء الىضفي االإخعللت بيل فلغة مً بعض الؿغٍ

ت لىضف إحاباث  والأمان، خُث جم اؾخسغاج االإخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغافاث االإعُاعٍ

ت والأمان  ؤفغاص عُىت الضعاؾت، وطلً للخعغف على مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الؿغٍ



  هاعون ؾمحرة &عغابي مدفىف 
 

    

 : ة حائدت وىعوهاعبر  الخجاعة الؤلىتروهُت في فتر 

ت والأمان: 05الجدول رقم   اصخجابت عينت الدراصت لبعد الضرٍ

 الفقرة
المخوصط 

 الحضابي

 الاهحراف

 المعياري 

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت خماًت مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت 

 الإعلىماث االإؿخسضمحن مً الخلاعب والؿغكت
2.23 0.97 

ت جىزُم عملُت الشغاء لعضم خضور  ؤشعغ بالغغا عً ؾغٍ

 جلاعب
3.09 1.03 

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت معالجت االإعلىماث الخاضت 

 بمؿخسضمي مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت
2.66 1.12 

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت اؾخسضام االإعلىماث االإخعللت 

 بمؿخسضمي مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت
3.15 1.10 

ؤشعغ بالغغا عً الخفاعلُت بحن الأؾغاف طاث العلاكت عبر مىاكع 

 الخجاعة الؤلىتروهُت
3.24 1.15 

ؤشعغ بالغغا عً الؿُاؾاث االإعخمضة عىض العمل على هلل 

االإعلىماث االإخعللت بمؿخسضمي مىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت مً 

 مىؿلت إلى ؤزغي 

2.89 0.98 

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

ت والأمان  ًخطح مً زلاٌ الجضوٌ ؤعلاه ؤن مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الؿغٍ

ت الؤلىتروهُت واهذ مىسفػت وهى ما جبرػه االإخىؾؿاث الخؿابُت  في حعاملاتهم الخجاعٍ

غغا ، وإن هظا االإؿخىي مً ال3.24ؤن هظه الأزحرة لم جخعضي  لفلغاث هظا البعض، خُث 

عبر الخجاعة  ثلخعاملا لبعضم جىفحر خماًت واملت  ؤفغاص العُىت لإًمان هكغاحاء 

ت  ت، ولليلمت الؿغٍ الؤلىتروهُت وإمياهُت وضىٌ الازتراق لبُاهاث االإؿتهلً الؿغٍ

، مانللشغواث ومىاكعها الؤلىتروهُت، وحغحرها، ؤو لؿغكت االإعلىماث وؤعكام بؿاكاث الائخ

 
ً
احي مً كبل ازتراكاث لإجلاف االإىاكع وجضمحرها بالفحروؽ االإعلىمإط جدضر ؤخُاها

عغا االإؿتهلىحن عً التي مفاصها  هىفي الفغغُت الثاهُتوعلُه ، االإخؿفلحن واالإسغبحن

ت والأمان عبر الخجاعة الؤلىتروهُت مغجفع.  الؿغٍ



 قياش رضا المضتهلكين عن الخجارة الإلكتروهيت بالجسائر خلال فترة جائحت كوروها 

 

    

 اخخبار الفرضيت الثالثت -4-3

الجضوٌ االإىالي ًىضح هخائج الؤخطاء الىضفي االإخعللت بيل فلغة مً بعض زضماث 

ت لىضف  ما بعض البُع، خُث جم اؾخسغاج االإخىؾؿاث الخؿابُت والاهدغافاث االإعُاعٍ

زضماث ما عً إحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت، وطلً للخعغف على مؿخىي عغا االإؿتهلىحن 

 : الؤلىتروهُت في فترة حائدت وىعوهابعض البُع عبر  الخجاعة 

 اصخجابت عينت الدراصت لبعد خدماث ما بعد البيع: 06الجدول رقم 

 الفقرة
المخوصط 

 الحضابي

 الاهحراف

 المعياري 

 1.12 4.27 ؤشعغ بالغغا عً هكام االإخابعت لإحغاءاث ما بعض البُع

 0.89 2.43 ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت الػمان الإىاكع الخجاعة الؤلىتروهُت

ؤشعغ بالغغا عً مضة الػمان وزضماث الطُاهت للمىخج ؤو 

 الخضمت

4.25 1.23 

لت معالجت االإىاكف في خالت وحىص عُب  ؤشعغ بالغغا عً ؾغٍ

 باالإىخج ؤو الخضمت

3.98 1.09 

ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت الخىاضل مع االإؿتهلىحن بعض عملُت 

 الشغاء

4.20 0.96 

 1.29 4.16 ؤشعغ بالغغا عً زضماث ما بعض البُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

مً زلاٌ الجضوٌ ؤعلاه ؤن مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً زضماث ما بعض ًخطح 

الػمان الإىاكع الخجاعة ؿُاؾت البُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت مغجفع، إلا العباعة االإخعللت ب

زلت االإؿتهلىحن في غعُفت وهى ما ًفؿغ غعف  الاؾخجابتواهذ صعحت  الؤلىتروهُت

فعلى الغغم مً اعجفاع  الخعامل الؤلىترووي وفي الجىاهب الأمىُت لخماًت االإعلىماث،

ت الؤلىتروهُت. فمً شؿت الخجاعٍالأو طلً كض ًؤزغ على إلا ؤن االإؿتهلىحنمؿخىي عغا 

عغا االإؿتهلىحن عً زضماث ما ا ؾبم هثبذ صخت الفغغت الثالثت التي مفاصها زلاٌ م

 بعض البُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت مغجفع.



  هاعون ؾمحرة &عغابي مدفىف 
 

    

 اخخبار الفرضيت الرابعت -4-4

الجضوٌ االإىالي ًىضح هخائج الؤخطاء الىضفي االإخعللت بيل فلغة مً بعض ؾغق 

ت الضفع والخىضُل، خُث جم اؾخسغاج االإخىؾؿاث الخؿابُ ت والاهدغافاث االإعُاعٍ

عً لىضف إحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت، وطلً للخعغف على مؿخىي عغا االإؿتهلىحن 

 : عبر  الخجاعة الؤلىتروهُت في فترة حائدت وىعوها ؾغق الضفع والخىضُل

 طرق الدفع والخوصيلاصخجابت عينت الدراصت لبعد : 07الجدول رقم

المخوصط  الفقرة

 الحضابي

 الاهحراف

 المعياري 

 0.96 4.03 ؤشعغ بالغغا عً اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 1.02 2.19 ؤشعغ بالغغا عً الضفع هلضا عىض اؾخلام االإىخج

 1.07 4.17 ؤشعغ بالغغا عً جىفغ إمياهُت إلغاء عملُت الشغاء

ؼ في خالت عضم حؿلُم  ؤشعغ  بالغغا عً ؾُاؾت الخعىٍ

 االإىخجاث ؤو جلف البُاهاث ؤو فلضها
4.32 1.21 

 1.04 4.12 ؤشعغ بالغغا عً ؾُاؾت الخطىماث عبر الخجاعة الؤلىتروهُت

ف الشخً والخىضُل  1.31 4.15 ؤشعغ بالغغا عً مطاعٍ

 0.82 4.57 ؤشعغ بالغغا عً مضة جىضُل االإىخجاث والخضماث

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

ًخطح مً زلاٌ الجضوٌ ؤعلاه ؤن مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً ؾغق الضفع 

 الضفع هلضا عىض اؾخلام االإىخجبوالخىضُل مغجفع، إلا ؤن العباعة الثاهُت االإخعللت 

وهظا ما ًفؿغ عغبت  1.02معُاعي  واهدغاف 2.19مخىؾؿها الخؿابي غعُف خُث بلغ 

في اجمام عمُلت الضفع إلىتروهُا زاضت في قل ؾعي الضولت لخىؾُع اؾخسضام  االإؿتهلىحن

ض الجؼائغ في  ججمع الىلض الآلي )وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  ( GIE monétiqueباهسغاؽ بغٍ

 interopérabilitéمً ؤحل جىافلُت البؿاكاث البىىُت مع البؿاكت الظهبُت )

CIB/EDAHABIA فمً زلاٌ ما 2020حاهفي  05مً ( الظي صزل خحز الخؿبُم ابخضاء .



 قياش رضا المضتهلكين عن الخجارة الإلكتروهيت بالجسائر خلال فترة جائحت كوروها 

 

    

عغا االإؿتهلىحن عً ؾغق الضفع ؾبم هثبذ صخت الفغغت الغابعت التي مفاصها 

 والخىضُل عبر الخجاعة الؤلىتروهُت مغجفع.

 اخخبار الفرضيت الخامضت -4-5

الإخغحراث الضعاؾت  في اؾخجابت ؤفغاص عُىت الضعاؾتللىشف عً صلالت الفغوق 

 Independent Samplesللعُىاث االإؿخللت ) Tجبعا الإخغحر الجيـ جم اؾخسضام ازخباع

Test( في خحن جم اؾخسضام ازخباع جدلُل الخباًً الأخاصي ،)One-Way ANOVA )

عغاهم عً الخجاعة  الإؿخىي ؤفغاص عُىت الضعاؾت  في اؾخجابتللىشف عً صلالت الفغوق 

، العمغ، االإؤهل العلمي الاحخماعُتللمخغحراث االإخعللت بـ: الخالت جبعا  الؤلىتروهُت

 ، وواهذ الىخائج هما هي مىضخت في الجضولحن االإىالُحن:والضزل

 للجنط جبعا المضخقلت للعيناث  t  راخخبا :08الجدول رقم 

 المخوصط العدد الجنط
الاهحراف 

 المعياري 

 Tقيمت 

 المحضوبت

(Sig مضخوي )

 الدلالت

 0.989 0,739 3.66 172 طهغ

 
0.733 

 0,733 3.74 130 ؤهثى

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

ؤن كُمت الضلالت  ًخطح مً زلاٌ هخائج الخدلُل الىاعصة في الجضوٌ الؿابم

ت Sig)الؤخطائُت   ≥α)( الإخغحراث الضعاؾت جبعا الإخغحر الجيـ ؤهبر مً مؿخىي االإعىىٍ

ت  ، مما ٌشحر إلى عضم وحىص فغوق طاث صلالت إخطائُت       ≥α)عىض مؿخىي معىىٍ

ؤفغاص عُىت الضعاؾت الإؿخىي عغاهم عً الخجاعة الؤلىتروهُت حعؼي  اؾخجابت  في      

 الإخغحر الجيـ.

 (One-Way ANOVAاخخبار جحليل الخباًن الأحادي ) :09الجدول رقم 

 (Sig)  مضخوي الدلالت Fالقيمت المحضوبت  مخغيراث الدراصت

 *0.581 0.547 حىصة الؿلع والخضماث

ت والأمان  *0.732 0.245 الؿغٍ



  هاعون ؾمحرة &عغابي مدفىف 
 

    

 *0.167 1.757 زضماث ما بعض البُع

 *0.554 0.595 ؾغق الضفع والخىضُل

ت  إخطائُا صاٌ  *        ≥α)عىض مؿخىي معىىٍ

 SPSS.باخثان بىاء على مسغحاث بغهامج مً إعضاص ال المصدر:

كُم الضلالت  ًخطح مً زلاٌ هخائج الخدلُل الىاعصة في الجضوٌ الؿابم

عغا االإؿتهلىحن عً الخجاعة الؤلىتروهُت جبعا للمخغحراث  الإؿخىي  (Sig)الؤخطائُت 

ت العمغ، االإؤهل العلمي والضزل، الاحخماعُتاالإخعللت بـ: الخالت   ؤهبر مً مؿخىي االإعىىٍ

(α≤      ت  ، مما ٌشحر إلى عضم وحىص فغوق طاث صلالت إخطائُت عىض مؿخىي معىىٍ

(α≤       عغاهم عً الخجاعة الؤلىتروهُت  الإؿخىي ؤفغاص عُىت الضعاؾت  اؾخجابت  في

، وطلً ٌعجي ؤن هظه االإخغحراث لم ًىً لها جإزحر في حغحر اججاه جبعا للمخغحراث الشخطُت

 إحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت.

ص فغوق طاث ى حو هىفي الفغغُت الخامؿت التي مفاصها وفي غىء الىخائج الؿابلت 

عً عغا االإؿتهلىحن مؿخىي في  (      )عىض مؿخىي الضلالت صلالت إخطائُت 

 الخجاعة الؤلىتروهُت بالجؼائغ زلاٌ فترة حائدت وىعوها.

 خاجمت:

ت الإعاملاث ا مً حضًض همـ الؤلىتروهُت الخجاعة  مً متزاًضا إكبالا شهض الخجاعٍ

مً  و زاضت زلاٌ فترة الدجغ الطحي ؤزىاء حائدت وىعوها،  ،االإىكماثو   الأفغاص ؾغف

مؿخىي عغاهم عً الخجاعة زلاٌ معالجخىا وجدلُلىا لإحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت خىٌ 

 حائدت وىعوها جىضلىا للىخائج الخالُت: الؤلىتروهُت بالجؼائغ زلاٌ فترة

  مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً حىصة االإىخجاث والخضماث االإعغوغت عبر مىاكع

خُث بلغ االإخىؾـ العام لإحاباث ؤفغاص عُىت الخجاعة الؤلىتروهُت وان مغجفع، 

في آعاء  وؿبيمع وحىص جباًً   4,07الضعاؾت على مسخلف عباعاث هظا البعض 

ٌ االإؿخجىبحن خ  ًثبت، وهى ما 06,1وهظا باهدغاف معُاعي كضعه هظه البعض  ى

 ؛صحت الفرضيت الأولى



 قياش رضا المضتهلكين عن الخجارة الإلكتروهيت بالجسائر خلال فترة جائحت كوروها 

 

    

  ت الؤلىتروهُت ت والأمان في حعاملاتهم الخجاعٍ مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الؿغٍ

خُث بلغ االإخىؾـ العام لإحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت على وان مىسفؼ، 

في آعاء االإؿخجىبحن  وؿبيمع وحىص جباًً   2,87مسخلف عباعاث هظا البعض 

 ٌ صحت عدم  ًثبت، وهى ما 05,1وهظا باهدغاف معُاعي كضعه هظه البعض  خى

 ؛ثاهيتالفرضيت ال

  مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً زضماث ما بعض البُع عبر الخجاعة الؤلىتروهُت

خُث بلغ االإخىؾـ العام لإحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت على مسخلف مغجفع، 

ٌ  وؿبيمع وحىص جباًً   3,88عباعاث هظا البعض  هظه  في آعاء االإؿخجىبحن خى

صحت الفرضيت  ًثبت، وهى ما 09,1وهظا باهدغاف معُاعي كضعه البعض 

 ؛ثالثتال

  مؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً ؾغق الضفع والخىضُل عبر الخجاعة الؤلىتروهُت

خُث بلغ االإخىؾـ العام لإحاباث ؤفغاص عُىت الضعاؾت على مسخلف مغجفع، 

ٌ  وؿبيمع وحىص جباًً   3,93باعاث هظا البعض ع هظه  في آعاء االإؿخجىبحن خى

صحت الفرضيت  ًثبت، وهى ما 06,1وهظا باهدغاف معُاعي كضعه البعض 

 ؛رابعتال

 الشخطُتؿخىي عغا االإؿتهلىحن عً الخجاعة الؤلىتروهُت جبعا للمخغحراث م 

ت وحىص فغوق طاث ، مما ٌشحر إلى عضم       ≥α) ؤهبر مً مؿخىي االإعىىٍ

ت  صلالت إخطائُت ؤفغاص عُىت  اؾخجابت  في       ≥α)عىض مؿخىي معىىٍ

الضعاؾت الإؿخىي عغاهم عً الخجاعة الؤلىتروهُت جبعا للمخغحراث الشخطُت 

 .ًثبت عدم صحت الفرضيت الخامضتوهى ما 

 ىخائج االإخىضل إليها ًمىىىا جلضًم الاكتراخاث والخىضُاث الخالُت:مً زلاٌ ال

 ت والأم اصة عامل الؿغٍ ان في إحغاءاث الشغاء لخماًت الاهخمام بمىغع ػٍ

 ؛تهلً مً عملُاث الؿغكتاالإؿ

  الاهخمام بشيل ؤوؾع بسضماث ما بعض البُع الإا لها مً جإزحر على زلت وعغا

 االإؿتهلً؛



  هاعون ؾمحرة &عغابي مدفىف 
 

    

  الاهخمام ؤهثر بمىغىع الضفع الؤلىترووي مع وغع هكام خماًت عالي الىفاءة

 ٌ االإؿتهلىحن مً لطىص الأهترهذ.ىاللخفاف على ؤم
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