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 الملخص:

استهدف هذا البحث التعرف على دور إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية في كل من نوايا 
التوصية السلبية ونوايا عدم تكرار الشراء، مع اختبار الدور الوسيط للمخاطر المدركة للشراء عبر 

الاعتماد على الانترنت. تم تطوير نموذج لاختبار العلاقة بين متغيرات الدراسة وتأثيرها. وتم 
ولتحقيق هذا الهدف  ،Google Driveالاستقصاء الالكتروني الذي تم تصميمه اعتماداً على موقع 

مفردة من متسوقين من المتاجر الالكترونية عبر الانترنت،  384تم الاعتماد على عينة مكونة من 
راسة من خلال استخدام لاختبار علاقات الد SEMواعتمد البحث على تحليل نمذجة المعادلة الهيكلية 

Smart PLS v.3.2.9 وأظهرت النتائج أنه يوجد تأثير إيجابي للمخاطر المدركة للشراء عبر .
الانترنت على كل من نوايا التوصية السلبية ونوايا عدم تكرار الشراء، كما تبين أن الأخلاقيات المدركة 

نوايا عدم لمدركة للشراء عبر الانترنت و المخاطر اكل من للمتاجر الالكترونية لها تأثير مباشر على 
 من خلال توسيط  المخاطر المدركة. نوايا عدم تكرار الشراء، ولها تأثير أيضاً على تكرار الشراء

لسلبية،  نوايا عدم تكرار الشراء، أخلاقيات المتاجر الالكترونية، نوايا التوصية ا الكلمات المفتاحية:
 نمذجة المعادلة الهيكلية.
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This research aimed to investigate the role of consumer perceptions 

regarding the ethics of online retailers (CPEOR) in negative word of mouth 

(NWOM) and non-repurchasing intentions and the mediation role of 

perceived risk of online purchasing on E-stores consumers via internet in 

Egypt. A model was developed to test the relationship between the study’s 

variables. A quantitative method with deductive approach was chosen in this 

research. In order to collect primary data, E-questionnaire was designed 

through Google Drive and data has been collected from 384 E-stores 

customers in Egypt. In order to test the research hypotheses, Structural 

Equation Modelling (SEM) by Partial Least Square (Smart PLSv.3.2.9) were 

used to process the primary data, and measure the direct and indirect 

relationships. The findings showed the study variables (perceived risks, 

negative word of mouth and non-repurchasing intentions) positively related 

with each other. Also, it was shown that the ethics of online retailers had 

direct effect on perceived risks, and non-repurchasing intentions. And had 

an indirect effect on non-repurchasing intentions through mediating 

perceived risks. 

Keywords:  

Ethics of online retailers, Negative word of mouth, Non-repurchasing 

intentions, SEM. 
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 مقدمة:
كما أثارت  ،لقد أثرت تطبيقات التجارة الالكترونية على الطريقة التي تدير بها الشررررررررررررررركات أعمالها
 Cheng et)القضرررايا الأخلاقية المرتبطة بالتجارة الالكترونية اهتمام المجتمع والأوسررراط الأكاديمية 

al., 2014; Kaushika et al., 2020)أصررررررررررررربحت التجارة  ،. وخلال القرن الحادي والعشررررررررررررررين
الالكترونية جزءاً هاماً من الحياة اليومية للمسررررتهلك خاصررررة مع اتسررررار نطاق التجارة الالكترونية في 

ونتيجة لذلك تعد القضررررررررررايا الأخلاقية في التجارة الالكترونية من الأمور الهامة جداً  ،الأعوام الأخيرة
 .(Sharma & Lijuan, 2014)في حياتنا اليومية 

والتي تؤثر على  ،بالطابع الأخلاقي للسررررلوكيات التي يقوم بها الفردبصررررورة أسرررراسررررية خلاق تهتم الأو 
 ، (Sharma & Lijuan,  2014)تؤثر على سلوك الفرد والجماعةفإن الأخلاق وبالتالي  ،الآخرين

حيث ، أهمية خاصرررررررررررررررة للتعامل الالكتروني وعد تقييم العملاء لأخلاقيات التاجر عبر الانترنت ذيو 
يجب  لذا ،مقارنة بالبيع التقليديبطريقة مختلفة عبر الانترنت للعملاء تتشررررررررررركل التقييمات الأخلاقية 

أن يلتزم المتجر الالكتروني بمجموعررة من الأخلاقيررات التي تحمي مصرررررررررررررررال  العملاء وهي الأمرران 
 .(Roman, 2007)والخصوصية والمصداقية وعدم الخدار 

لتعامله  على عدم قدرة العميل على التحكم في مجريات الأمورتقوم  الالكترونيةالمعاملات وبما أن 
يتزايد احتمال وجود اسررررررررررررررتغلال من هؤلاء التجار لغياب  ،بالنسرررررررررررررربة لهمجهول تاجر الكتروني مع 

. لذلك يبحث (Harridge-March, 2006)المباشررررررررررر بين التجار والعملاء  الشررررررررررخصرررررررررري التفاعل
أكثر ثقة في التعامل م مواقع التجارة الالكترونية لتجعلهالمتسررررررروقون على مجموعة من السرررررررمات في 

  & Martin)الالكتروني والترررأكرررد من أن هرررذ  المواقع تفي برررالمعرررايير الأخلاقيرررة الخررراصررررررررررررررررة بهم 

Camarero, 2009) . 

يتصرررررررررررف العميل بحذر لارتفار مسررررررررررتو  المخاطر في البيئة  ،وبالمقارنة مع بيئة الشررررررررررراء التقليدي
سررررررررواء في عملية الشررررررررراء أو الحصررررررررول  خوفه من التعامل عبر الانترنتتالتقليدية و الالكترونية عن 
وبررالتررالي يجررب  ،(Martin & Camarero, 2009; Ariffin et al., 2018)على المعلومررات 

التجزئة عبر الانترنت فهم المخاطر التي يدركها المتسرررررررروقون عبر الانترنت با ضررررررررافة  متاجرعلى 
 & Garbarino)إلى معرفة الخطوات والوسرررررررررررررررائل اللازمة لتخفي  مسررررررررررررررتو  المخاطر المدركة 

Starahilevitz, 2004). 
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في تحديد آراء  Word of mouth (WOM)دور التوصررررررريات المتبادلة بين العملاء  ةأهميوتبرز 
عدد  ةمخاطر الشرررررررررراء الالكتروني مع زيادل تنتج عن إدراكهموالتي قد  ،همورسرررررررررم سرررررررررلوكياتالعملاء 

وتعبر  .(Nam et al., 2020) والاتصررررررررررالات الالكترونيةالمعلومات حجم و للانترنت  مسررررررررررتخدمي
(WOM) تكون تفاعلية ، والتي عادة ما لاءعن النصرررررريحة رير الرسررررررمية التي يتم تبادلها بين العم

 نوعين:، وتتمثل هذ  التوصيات المتبادلة بين العملاء في لانتشار ولا تأخذ الشكل التجاريا وسريعة
 Positive WOMشررررررررررراءها بالتي تشررررررررررجع على اختيار العلامة وتنصرررررررررر   التوصرررررررررريات الايجابية

(PWOM) ، التي لا تشررررررررررررررجع على اختيرررار العلامرررة وتنصرررررررررررررر  بعررردم  التوصرررررررررررررريرررات السررررررررررررررلبيرررةو
 .Negative WOM (NWOM)  (East et al., 2008)شرءاها

، وعليه فإن في التأثير على سررررررررمعة الشررررررررركة حيوياً  دوراً  (NWOM) التوصرررررررريات السررررررررلبية تلعبو 
العملاء حتى الشررررركات ومتاجر التجزئة يجب أن تحرى على فهم اسررررتراتيجيات اسررررتيعاب شرررركاو  

وقد يترتب على  .(Septianto et al., 2020)لعملاء لالتوصرررريات السررررلبية  تتجنب وتقلل من زيادة
والتي تحفز  ،المخاطر المدركة للتعامل مع البيئة الالكترونية نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء لد  العميل

 ومن ثم زيادة نية عدم تكرار الشرررررراء ةلى توليد مشررررراعر سرررررلبيتؤدي إعلى تبني سرررررلوكيات مضرررررادة 

Curina et al., 2020)). 

حيث  الالكترونية من أهم المجالات البحثية التي تتطلب تسرررررررليط الضررررررروء عليها،ويعد مجال التجارة 
دولار. ون يتريل 25,038تقريبا  2019بلغ حجم التجارة الالكترونية بالعالم حسررررب آخر إحصررررائيات 

عام ٪ 150 ةوزادت بنسب 2017مليون دولار عام  700فقد وصلت إلى  المحليأما على المستو  
بدراسة  ، وتحديداً المتاجر الالكترونية كمجال للتطبيقإلى الاهتمام  لتوجيه الباحثان دفع. مما 2018

على كررل من إدراك العميررل  ةمتغيرات هررامررة ولهررا دور كبير في البيئررة الالكترونيررة والنتررائج المترتبرر
 .لمخاطر التعامل مع المواقع الالكترونيةو لأخلاقيات المتاجر الالكترونية 

من  ٪70عرررام و  30تقرررل أعمرررارهم عن  العملاء المتسرررررررررررررروقين الكترونيررراً من  ٪50تبين أن  كمرررا
يم سرررررررلوك لهذ  الاحصرررررررائيات فقد تم تقسررررررر وفقاً و . الحضرررررررريةالمتسررررررروقين عبر الانترنت في المناطق 

، والفئة الثانية وهم الباحثين عن منتج للشررررررررراء٪ 40، الفئة الأولى تمثل المتسرررررررروقين إلى ثلاث فئات
من المشررررررررررررررترين ٪ 22، أما الفئة الثالثة تمثل ين للمواقع والمتاجر الالكترونيةئر وهم الزا ٪35تمثل 

 .(2019،  ةالاتصالات المصري ة)وزار  الفعلين الذين أتموا عملية الشراء الالكتروني
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، لشرررررراء الالكترونيالأكثر تعرضررررراً لمخاطر االباحثان أن الفئة الثالثة من  وجد سررررربق، على ما وبناءً 
تؤدي إلى وجود نوايرراعرردم تكرار قررد إدراكهررا لعرردم وجود أخلاقيررات المتجر الالكتروني بررالتررالي فررإن و 

 مصرررررررررحوبة بالتوصررررررررريات السرررررررررلبية المتبادلة بين العملاء من المواقع أو المتاجر الالكترونية الشرررررررررراء
يضاح دور تستهدف الدراسة الحالية إلذلك  .شرة بعدم التعامل مع هذ  المتاجرونصحهم بطريقة مبا

إدراك العميرل لأخلاقيرات المتراجر الالكترونيرة في المخراطر المردركرة للشررررررررررررررراء عبر الانترنرت ونوايا 
 التوصية السلبية ونوايا عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني.

 أولًا: الخلفية النظرية وصياغة الفروض:
 :الالكترونيةتاجر مإدراك العميل لأخلاقيات ال -1

بأنها التعبير البسرررررررريط عن تطبيق المبادة الأخلاقية  Business Ethicsتعرف أخلاقيات الأعمال 
ومن أهم القضرررررايا الأخلاقية في أعمال التجارة الالكترونية  .(Agag et al., 2016)على الأعمال 

 Roman & Guestas, 2008; Sharma & Lijuan, 2014; Cheng)الخصرررروصررررية والأمان

et al., 2014)  با ضافة إلى الخدار ،(Riquelme et al., 2016). 

حيث يشرررررررير الأمان إلى مد  اعتقاد العميل بأن الموقع ، ويجب التمييز بين الأمان والخصررررررروصرررررررية
بمعنى أخر يشير إلى عدم التأكد من الخسائر  ،(Bart et al., 2005)من فيما يتعلق بطرق الدفع آ

 & Biswas)   الالكتروني أو المتجر التعررامررل مع الموقع يتكبرردهررا العميررل أثنرراءقررد المرراليررة التي 

Biswas, 2004)وتشير إلى حالة عدم  ،. أما الخصوصية فتشبه إلى حد كبير مخاطر المعلومات
التأكد المرتبطة بتقديم المعلومات الشخصية على الموقع الالكتروني وخطورة تعر  تلك المعلومات 

 .(Bart et al., 2005)في أررا  أخر   أو استخدامها والاستغلال إلى النشر

بإسررررررراءة اسرررررررتخدام التكنولوجيا والمسرررررررئولية أيضررررررراً وترتبط القضرررررررايا الأخلاقية في التجارة الالكترونية 
خفاء الهوية الحقيقية والخدار لذا تعمل الشررررررررررررررركات بمنظور أخلاقي في سررررررررررررررلوكها لتحقيق الثقة  ،وا 

لتحقيق هامة لي فإن التسررررررررررويق الأخلاقي هو وسرررررررررريلة وبالتا ،والحفاظ على معاملاتها على الانترنت
 .(Sharma & Lijuan, 2014) رضا العميل
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تصرررررررررررورات العملاء حول نزاهة ومسرررررررررررئولية عن الالكترونية تاجر مويعبر إدراك العميل لأخلاقيات ال
الالكتروني( في تعاملاتها مع العملاء بطريقة أمنة وسرررررية وعادلة وصررررادقة تحمي  المتجرالشررررركة )

 .(Roman, 2007)العمليات التي تتم من خلاله مصال  العملاء في نهاية 

تصررررررررررررررورات ايجرابية  راك مرا هو إلا أن هرذا ا دعلى  (Roman & Guestas, 2008)كمرا أكرد 
ت الذين يتعاملون مع العملاء بطريقة سررررررررررية وعادلة للعميل حول سرررررررررلوك تجار التجزئة عبر الانترن

 ومخلصة تحمي في النهاية مصال  العملاء. ةوآمن

الأخلاقيات المدركة للتعاملات الالكترونية والتي أطلق أيضررررررررررررررراً  (Cheng et al., 2014) وعرف
للعميل حول سررررلوك شررررركة التجارة  ا يجابيةعلى أنها التصررررورات  eTransEthicsعليها مصررررطل  

 الالكترونية التي تتعامل مع العملاء بطريقة سرية ونزيهة وصادقة ومخلصة أثناء التعامل.

 الالكترونيةتاجر موجود أربعة أبعاد  دراك العميل لأخلاقيات ال إلى (Roman, 2007) وأشرررررررررررررررار
،  (Roman & Cuestas, 2008) عرفهاو عدم الخدار.  ،المصررداقية ،الخصرروصررية ،وهي: الأمان

 ،الانترنت عبرأمان التعاملات  مد  إلى إدراك العملاء بخصررررروى Securityحيث يشرررررير الأمان 
 Privacyأي أمان طرق الدفع إلى جانب حماية المعلومات المالية من الاختراق. أما الخصررروصرررية 

لعميل عبر الانترنت. فتشرررررررررير إلى إدراك العملاء بخصررررررررروى حماية المعلومات الفردية الخاصرررررررررة با
بالعر  الدقيق للمنتج ووصفه بحيث  Fulfillment/Reliability ويرتبط إتمام الطلب/المصداقية

وتسرررررررررررليم المنتج المطلوب حسرررررررررررب الوعود  ،يكون ما يحصرررررررررررل عليه العميل هو ما قام بطلبه بالفعل
المتررراجر  فيشررررررررررررررير إلى مرررد  اعتقررراد العميرررل برررأن Non-deceptionالمقررردمرررة. أمرررا عررردم الخررردار 

تلاعب به بقصرررررررررررررررد إقناعه بشررررررررررررررراء عرو  الموقع تقوم بممارسرررررررررررررررات مخادعة أو تلا  الالكترونية
إدراك العميل لممارسرررررررررررررررات الخدار والتضررررررررررررررليل من جانب مد  ويركز هذا البعد على  ،الالكتروني

 جر بدلًا من التركيز على الخدار نفسه.متال

ويتكون  eTransEthicsسررم إلهذ  الأبعاد حيث صررمم مقياسرراً ب (Cheng et al., 2014)أضرراف و 
 ،تقويم الخدمة ،الوفاء بالطلب ،الخصرررررروصررررررية ،الأمان ،المقياس من خمسررررررة أبعاد هي سررررررلوك البيع

اً على أن الخدار هو أحد في هذا المقياس. وأكد أيضررررررعد سررررررلوك البيع ب  عد عدم الخدار بواسررررررتبدل ب  
كما أنه ير  أن العميل يهتم برد فعل الشررررررركة لشرررررركوا   ،ي للتاجررير الأخلاقالبيع سررررررلوك أشرررررركال 

 بالتالي يجب الاعتماد على تقويم الخدمة كأحد أبعاد أخلاقيات التاجر.و والفشل في تقديم الخدمة 
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 المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت: -2

فكلما ازدادت توقعات الخسارة كلما ارتفعت درجة المخاطر  ،ويعبر الخطر المدرك عن توقع الخسارة
ويدرك العملاء مسررررررتو  مخاطر مرتفع عندما يقوم بالشررررررراء الكترونياً بالمقارنة  ،التي يدركها العملاء

أنها مقياس  إلىالمخاطر المدركة وتشرررير . (Ariffin et al., 2018)بالشرررراء من المتاجر التقليدية 
 .(Pires et al., 2004) العميلمن عملية الشراء مقارنة بأهداف الشراء لد  لعدم الرضا المحتمل 

إدراك  االمخاطر المدركة للتسرروق عبر الانترنت على أنه أيضرراً  (Forsythe et al., 2006) وعرف
 Kim et)     كما عرفها العميل بصررورة شررخصررية للخسررارة المحتملة نتيجة للتسرروق عبر الانترنت.

al., 2008) من المعرراملات  على أنهررا اعتقرراد العميررل براحتمررال حردوث نتررائج سررررررررررررررلبيررة رير مؤكردة
 الالكترونية.

حيث تشرررررررررررررمل المخاطر المالية والتي تعني احتمال  ،وتنقسرررررررررررررم المخاطر المدركة إلى عدة أشررررررررررررركال
التعر  لخسررائر مالية عند الشررراء عبر الموقع الالكتروني والذي قد يحدث من خلال خطأ تقني أو 

 ,Pires et al., 2004; Harridge-March)التعر  إلى احتيال في التعامل ببطاقة الائتمان 

2006; Kim et al., 2008) ، قد ية والتي تنشرررررررأ من شرررررررراء العميل لمنتجات والمخاطر الاجتماع
، (Harridge-March, 2006)ينظر إليها المحيطين به على أنها أقل من المسررررررررررررررتو  المطلوب 

على قرار ش   را   اوتأثيرهيجابية أو الس   ل ية الإ ونظرته ر رد فعل المجتمعيتفس   التي يترتب عليها و

 ، (Arriffin et al., 2018; Aldas-Manzano et al., 2009) مس     ت   ا  العميل لمنتج معين
له في إلى عدم تأييد الآخرين  الخاطىء أن يؤدي قرار الشررررررررررررررراءبا ضرررررررررررررررافة إلى أنه من المحتمل 

أو مخاطر المنتج  الأداء. كما تشررررررررمل مخاطر (Pires et al., 2004) القرارات الشرررررررررائية فيما بعد
والتي تعني عدم أداء المنتج لدور  الرئيسررررررري وتحقيقه للتوقعات سرررررررواء الخاصرررررررة بالجودة أو سرررررررهولة 

 .(Harridge-March, 2006; Aldas-Manzano et al., 2009)الحصول عليه 

مخاطر الأمان ومخاطر الخصوصية على  (Aldas-Manzano et al., 2009)في حين أضاف 
وتشررررير مخاطر  عليها مخاطر المعلومات. (Kim et al., 2008)وأطلق  ،ذكرها الأشرررركال السررررابق

الأمان إلى الخطر الناتج عن سرررررررروء اسررررررررتخدام البيانات المالية للعميل مما ينتج عنه خسررررررررائر مالية 
خصرررروصررررية العميل أما مخاطر الخصرررروصررررية فتتعلق بانتهاك  ،(Arriffin et al., 2018)محتملة 

 .(Aldas-Manzano et al., 2009)واستغلال معلوماته الشخصية 
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 :NWOMالتوصيات السلبية من العملاء  -3

في التأثير على سررررررررررمعه  حيوياً  دوراً (  (NWOMالمتبادلة بين العملاء ةتوصرررررررررريات السررررررررررلبيتلعب ال
الشرررركة محل التعامل الخاصرررة بالعملاء هو أسرررلوب عدواني ضرررد  (NWOM) الشرررركة، وعليه فإن

 والتسررررربب في ضررررررر مؤكد وموجه اقبة الشرررررركةعة بم، وهذ  الرربة مرتبط بالرربة في الانتقاممدفوعاً 
 .(Casidy & Shin, 2015) ضدها

ة سرررمعب ا ضررررارأن التوصررريات السرررلبية بين العملاء تعمل على على ( Xiao et al., 2018)وأكد 
، أي التعبير ة للعميلأنها ردود الفعل السررررلبي علىها عن، وعبر الشررررركة وأصررررحاب المصررررال  الأخر 
الاستهلاكية  فعرفها على أنها "هي التجربة (Berger, 2014)الشفهي عن استياء  عن المنتج. أما 

"، وأضررررررررراف أن التجربة السررررررررريئة مرتبطة بأداء الشرررررررررركة المنخف  في تقديم رير المرضرررررررررية للعميل
، والتي تساعد على تنظيم المشاعر السلبية للعملاء في السلبية التوصيةالمنتجات، والذي بدور  يولد 

يجدون الراحة  العملاءأن على  (Standing et al., 2016)تعبيرهم عن تجاربهم السرررريئة. كما أكد 
 رضائهم.خرين بعد تجاربهم السيئة والتعبير عن عدم في التحدث مع الآ

للعملاء قد تكون مصرررحوبة بمقدمات  ةأن التوصررريات السرررلبي (Sptianto et al., 2020)  بينما رأ
الشررررررررركة المقدمة للمنتج  واسررررررررتجابة وهذ  المقدمات تختلف حسررررررررب طبيبعتها من عوامل فردية، أداء

لتقديم وتناول في دراسته تأثير كبرياء العميل الذي قد يساهم في التأثير على نوايا   .المشاعر وأخيراً 
، وبالتالي فإن فشررل تقديم الخدمة المرروب تكون نتيجة لفشررل تقديم الخدمة بية والتيتوصرريات السررلال
قد أد  إلى إثارة المشرررراعر السررررلبية ومن ثم توجه العميل إلى التعبير عن رضرررربه بالتوصرررريات  ا،فيه

 للآخرين وخاصة في حالة زيادة مشاعر الكبرياء لديه.  ةالسلبي

 ، وفقاً بأنها هي سرررررررلوك شررررررركو  العملاء السرررررررلبيةالتوصرررررررية عن  (Kim et al., 2016)كذلك عبر 
 ، إلا أنه فرق بين سررررررررررررلوكتعبير الصرررررررررررروتي لتقديم شرررررررررررركو  للبائعوتعني ال Hirschman'sلنموذج 
التوصية تختلف  حيث، والتوصية السل ية Consumer compliant behavior (CCB) الشكو 
لى الشركة وبالتالي يمكن للشركة إة وموجهة أن شكو  العميل تكون محدودفي الشكو  عن السلبية 

وذات نطاق واسررررع الانتشررررار بين  بصررررورة أكبر فهي مؤثرةالتوصررررية السررررلبية  ، أماأن تسرررريطر عليها
عن المنتج وينصحهم  رير را   خرين بأنه الأ، حيث يخبر العميل صة إذا كانت سلبيةالعملاء وخا

 .ةبعدم التعامل مع هذ  الشرك
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ة للتعبير وسررريل التوصرررية السرررلبيةأن  (East et al., 2008; Nejad et al., 2016) كل من وير 
ير في مقدار التأثير يتشررررررررابهان إلى حد كب NWOMو  PWOM من ، وأن كلاً عن عدم الرضررررررررا

تأثير سررررلبي على إيرادات الشررررركة  اسرررروف يصررررحبه التوصررررية السررررلبيةوأن  ،والانتشررررار على الآخرين
خرين بخصرررررروى مقدم أيهم توصرررررريات سررررررلبية من عملاء بسرررررربب تلقنتيجة خسررررررارة عملاء محتملين 

عدم تأكيد التوقعات التوصية السلبية أن من محددات  (Nam et al., 2020)كما أضاف  .الخدمة
لنظرية التوصررية السررلبية وفقاً  إلى تؤدي أيضرراً مرة أخر ي والتي سررتؤدي إلى حالة عدم الرضررا، والت

 .Expectation Confirmation Theory تأكيد التوقعات

 نوايا عدم تكرار الشراء: -4

ات المضرررررررررررررررادة أو العكسرررررررررررررريررة الرردراسرررررررررررررررات في الآونررة الأخيرة على تبني الاهتمررام بررالاتجرراهررركزت 
وولاء ، وبالتالي  للعميلالمشرررررررررراعر السررررررررررلبية  والتي تؤثر على  Anti-consumptionللاسررررررررررتهلاك

 .(Curina et al.,2020)الشراء  تكرار لعلامة ونيةلالعميل شراء تنعكس على معدل تكرار 

. إلا أن مفهوم ةمن وجهات نظر مختلفتناولها نية تكرار الشررررراء قد تم من المنظور المفاهيمي فإن و 
 وأكد .دراسررررررررات تعريفهالومع ذلك حاولت بع  ، ل الكثير من الاهتمامتنعدم تكرار الشررررررررراء لم  ةني
السررررررررلبية لفشررررررررل  النتائجنية عدم تكرار الشررررررررراء ما هي إلا أن  (Liao & Keng, 2013)من  كلاً 

أخر  عن اسررتعداد العملاء لتجنب إجراء عملية شررراء  ة. أو أنها عبار مع العميلفي التعامل  الشررركة
 على تجاربهم السلبية السابقة. من نفس الشركة بناءً 

عدم تكرار الشراء  ةأن ني (Singh, 1988)بالاتفاق مع ( Istanbulluoglu et al., 2017)عرف 
يعبر عنها بالخروج أو الابتعاد عن التعامل مع الشرررررررررركة بعد فشرررررررررل توقعات العميل. وهذا السرررررررررلوك 

 من المنتج.  يكون رير مباشر كوسيلة للتعبير عن استياء

كان العميل سرررررريشررررررتر   اإذتعبر عما أن نية تكرار الشررررررراء إلى  (Wang et al., 2019)وأضرررررراف 
، وهذا يختلف عن نية الشرررررراء الأسررررراسرررررية ر  أخر الالكتروني م المتجرالمنتجات في المسرررررتقبل من 

 Ndubisi)وهذا يتوقف على ما أشرار إليه  .ةحيث تعبر عن نية العميل في عملية الشرراء لأول مر 

et al., 2011)  القيمة المدركة، سهولة الاستخدام  وهي:عوامل  8أن نية الشراء للعملاء تستند إلى
وأن العميل إذ أدرك هذ  . المصررداقية ،المدركة، الفائدة المدركة، سررمعة الشررركة، الخصرروصررية، الثقة

 .لديه نوايا تجا  المنتجالعوامل السابقة فسيصب  
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قد يتواجد لديهم  العملاء% من 70إلى أن هناك حوالي  (Wang et al., 2019) دراسرررررة وأشرررررارت
على  ربة اسررررررررترجار المنتجات، وذلك بناءً نية تكرار الشررررررررراء أو عدم نية تكرار الشررررررررراء بناء على تج

% يرجع 20قد تم تلخيصررها على النحو التالي: أن و  ،دراسررة أسررباب إرجار المنتجات عبر الانترنت
لى الموقع الالكتروني للصرررورة والمواصرررفات ع ةرير مطابق ات% أن المنتج22، إلى تلف المنتجات

. وعليه على سرررررربيل الخطأ آخر أن المنتج المرروب فيه تم اسررررررتبداله بمنتجعلى % 23 ، وأكدللبائع
فهذا يؤكد على أن جودة المنتج بشرركل عام ليسررت السرربب الرئيسرري في اسررترجار المنتجات المشررترا  

 الالكتروني.من متاجر التجزئة 

 الدراسات السابقة: -5

ومن تلررك  ،المترراجر الالكترونيررةإدراك العميررل لأخلاقيررات اهتمررت القليررل من الرردراسررررررررررررررررات بمقرردمررات 
ركز ، المترررراجر الالكترونيررررةالموقع الالكتروني أو مررررة  دراك العميررررل لأخلاقيررررات المقرررردمررررات الهررررا

(Roman & Guestas, 2008)  الانترنت في إدراك العميل اسررررتخدام على دراسررررة دور الخبرة في
إلى وجود تأثير للعوامل  (Lu et al., 2013)في حين توصرررررررررررررررل  .المتاجر الالكترونيةقيات لأخلا

 .المتاجر الالكترونيةالثقافية لد  العميل )النزعة الفردية/الجماعية( على إدراك العميل لأخلاقيات 

 ،الالكترونيةالمتاجر في حين اهتمت العديد من الدراسررررررات السررررررابقة بنتائج إدراك العميل لأخلاقيات 
إلى وجود دور  (Roman, 2007)توصرررل ف .ر الالكترونيمتجنوايا الشرررراء والرضرررا والولاء لل وأهمها

. وهو المتاجر الالكترونيةفي رضرررررررا العميل وثقته في  المتاجر الالكترونية دراك العميل لأخلاقيات 
حيث توصررررررررررررررل إلى وجود دور وسرررررررررررررريط لكلًا من الثقة  (ElBeltagi & Agag, 2016)ما أكد  

وأيضرررررراً وجود  ،ورضررررررا العميل المتاجر الالكترونيةوالالتزام في العلاقة بين إدراك العميل لأخلاقيات 
 في رضا العميل عن التاجر. المتاجر الالكترونيةدور  دراك العميل لأخلاقيات 

على  المتاجر الالكترونيةالعميل لأخلاقيات إلى وجود تأثير  دراك  (Lu et al., 2013)وتوصرررل  
 Limbu et). في حين اهتم جر مرة أخر وهو ما يعني الشرررررررررررررراء من ذات المت جرمتنوايا الولاء لل

al., 2012)  بدراسررررررررة الدور الوسرررررررريط لكل من الثقة في الموقع والاتجا  نحو الموقع في العلاقة بين
 من جهة ونوايا الشراء ونوايا الزيارة من الجهة الأخر . ةالمتاجر الالكترونيإدراك العميل لأخلاقيات 

على دراسرة النتائج المترتبة على الخدار المدرك من العميل للتسروق  (Roman, 2010) أيضراً  ركز
ووجد تأثير  دراك  ،جر الالكترونيالرضرررررررررررررررا والولاء للمتوكانت تلك النتائج تتمثل في  ،الالكتروني
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بينما يوجد  ،ولكن لا يوجد تأثير للخدار على الولاءجر المتالعميل للخدار على رضررررررررررررررا العميل عن 
في  ونوايا الولاء.جر المتلخدار من العميل لين إدراك ب الالكتروني جرالمتدور وسرررررررريط للرضررررررررا عن 

المتاجر على دراسررررررررررررررة دور إدراك العميل لأخلاقيات  (Roman & Guestas, 2008)حين ركز 
 ,.Riquelme et al)توصررررررررررررررل . بينما PWOMجر في التوصرررررررررررررريات الايجابية بالمت الالكترونية

عن المنتج والرضررررررررررا عن جر على الرضررررررررررا العميل للخدار من المت إلى وجود تأثير  دراك  (2016
 .WOMبين العملاء  تبادلةالم جر في الاتصالاتالمتجر وأيضاً دور الرضا عن المت

ومن تلك المقدمات  ،اهتمت العديد من الدراسررررات بمقدمات المخاطر المدركة للشررررراء عبر الانترنتو 
 ;Kim et al., 2008; Martin & Camarero, 2009)المتاجر الالكترونيةو سررررررررمعة الشررررررررركة 

Kim & Lennon, 2013) ،  والثقررة في الموقع(Cheng & Chen, 2008; Kim et al., 

إلى عدم  تمع ذلك حيث توصرررررررررل (Corbitt et al., 2003) ت نتائج دراسرررررررررةبينما اختلف .(2008
في حين  ،وجود تأثير للثقة في التكنولوجيا بصفة عامة على المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت

 ;Pires et al., 2004)يوجد تأثير للرضرا عن التجارب السرابقة مع الموقع على المخاطر المدركة 

Martin & Camarero, 2009)،  وتوصل(Forsythe & Shi, 2003)  إلى وجود تأثير للخبرة
 Corbitt et)بينما اختلف أيضررراً  ،الالكترونية للعميل على المخاطر المدركة للشرررراء عبر الانترنت

al., 2003)  على  حيث توصرررررل إلى عدم وجود تأثير للخبرة الالكترونية للعميل السرررررابقةالنتيجة مع
 المخاطر المدركة.

مقدمات المخاطر المدركة للشرررررررررررررراء عبر الانترنت في كل من وجود  (Kim et al., 2008)وحدد 
وأنظمة الأمان المدركة با ضافة  ،والحماية المدركة ،ضمان من طرف ثالث )موقع تجارة الكترونية(

أنها تشرررررمل خدمة  على (Kim & Lennon, 2013)في حين حددها  .إلى السرررررمعة الجيدة للموقع
واتفق  .وانجاز المعاملات الالكترونية با ضررررافة إلى تصررررميم موقع الانترنت ،العملاء عبر الانترنت

(Cheng & Chen, 2008)  مع وجود ترررأثير لجودة الموقع الالكتروني على المخررراطر المررردركرررة
  للشراء عبر الانترنت.

العملاء  بينالمتبادلة  صرررالات الالكترونيةإلى وجود تأثير للات (Hussain et al., 2007)وتوصرررل 
eWOM  على المخاطر المدركة للشررررررررررررراء عبر الانترنت حيث يعتمد المتسرررررررررررروق على أراء العملاء

من المواقع  الآخرين من الأقررارب والأصرررررررررررررررردقرراء في تخفي  المخرراطر التي يرردركهررا عنررد شرررررررررررررررائرره
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أيضاً على وجود تأثير  (Garbarino & Starahilevitz, 2004)وأكد  عبر الانترنت. الالكترونية
 للتوصيات من الأصدقاء على إدراك المخاطر الخاصة بالشراء عبر الانترنت.

 وأهمها ،الدراسررات السررابقة بنتائج المخاطر المدركة للشررراء عبر الانترنتالعديد من اهتمت في حين 
توصررررررررررررل كل حيث  ،تأثير المخاطر المدركة للشررررررررررررراء عبر الانترنت على نوايا الشررررررررررررراء الالكتروني

 ;Chang & Chen, 2008; Bianchi & Andrews, 2012; Hussain et al., 2007)من

Ariffin et al., 2018; Kim & Lennon, 2013)  إلى وجود تأثير سرررررررررلبي للمخاطر المدركة
حيث يوجد تأثير قوي على ذلك  (Martin et al., 2015)وأكد نترنت. على نوايا الشرررررررررررراء عبر الا

لأن العميل الذي يدرك مخاطر مرتفعة  ،للمخاطر المدركة على نوايا إعادة الشررررررررررررررراء عبر الانترنت
وبا ضرررافة إلى نوايا الشرررراء عبر  تنخف  لديه نوايا الشرررراء مرة أخر  من نفس المتجر الالكتروني.

تكرار المنفق في الشرراء عبر الانترنت و خاطر المدركة أيضراً على كلًا من المبلغ تؤثر الم ،الانترنت
 . (Forsythe & Shi, 2003)الشراء الالكتروني 

المسررررررررتو  المرتفع من المخاطر المدركة إلى اتجا  العميل نحو الامتنار عن الشررررررررراء  أيضرررررررراً  ويؤدي
انخفرا  الثقرة في المتجر برا ضرررررررررررررررافرة إلى  انخفرا  الرربرة في الشررررررررررررررراء ، وهرذا يعنيالالكتروني
حيث توصررررل إلى وجود تأثير سررررلبي  (Bianchi & Andrews, 2012)وهو ما أكد   .الالكتروني

توصرررررررررل كما  للمخاطر المدركة للشرررررررررراء عبر الانترنت على اتجا  العميل نحو الشرررررررررراء الالكتروني.
(Chang & Chen, 2008)  ًالثقة في المتجر لمدركة على تأثير سررلبي للمخاطر اإلى وجود أيضررا

لمخاطر المدركة على مشاعر السلبي لتأثير العلى  (Kim & Lennon, 2013)وأكد  .الالكتروني
 العميل تجا  التسوق الالكتروني والرربة في الشراء عبر الانترنت.

على دور التوصررررية السررررلبية على  (Charlett et al., 1995; East et al., 2017)من  اتفق كلاً 
على  (East et al., 2017) كما أكد كل من احتمال الشرررررررررررررراء لد  العميل واتجاهاته نحو المنتج.

دور التوصررية السررلبية في تخفي  إمكانية الحفاظ على العملاء الحاليين وأيضرراً جذب عملاء أهمية 
 وتزداد خطورة التوصية السلبية في نوايا إعادة شراء العلامات الجديدة. ،جدد

 المتبادلة بين العملاء، العديد من الدراسرررررررررات على مقدمات نوايا التوصرررررررررية السرررررررررلبية في حين ركزت
مقدمات نوايا التوصية السلبية حيث توصل إلى أن  (Wangenheim, 2005) دراسة تحيث تناول

في ظل المسررررتو  خاصررررة نوايا التوصررررية السررررلبية بمقدم الخدمة تزداد عند انخفا  مسررررتو  الخدمة 
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والرضرررا عن مقدم خدمة أخر. وأيضررراً مسرررتو  خبرة العميل في السررروق  ،الاهتمام بالمنتجالمرتفع من 
من خلال تطبيق نظرية السرلوك المخطط إلى وجود تأثير  (Cheng et al., 2006)وتوصرل أيضراً 

 للاتجا  نحو المنتج والمعايير السلوكية الذاتية والتحكم في السلوك على نوايا التوصية السلبية.

على أن قيام العميل بالتوصرررررررررية السرررررررررلبية تعد نتيجة لضرررررررررعف عملية  (Richins, 1983)د كما أك
 إلى (Chelminski & Coulter, 2011)معالجة شرررررركوا  وبالتالي عدم الرضررررررا. وتوصررررررل أيضرررررراً 

على الرربة في التوصية السلبية عند الفشل في تقديم وجود تأثير ايجابي لسلوك الدفار عن العملاء 
 .التوصية السلبية الرضا عن مقدم الخدمة يؤدي إلى زيادة نوايا عدمكما أن  ،الخدمة

قوة العلاقة بين العملاء وبعضرررررررهم البع  تؤدي إلى أن  إلى (Chung & Tsai, 2009)توصرررررررل 
إلى  (Sanchez-Garcia & Currás-Pérez, 2011)كما توصررررل  ،زيادة نوايا التوصررررية السررررلبية

يل وندمه على التعامل مع مقدم الخدمة كنتيجة لعدم الرضرررررا على وجود تأثير لكل من رضرررررب العم
 نوايا التوصية السلبية.

إلى وجود دور وسيط للعدالة التوزيعية المدركة لعملية تقويم الخدمة في  (Noone, 2012)وتوصل 
ويوجد تأثير  ،العلاقة بين أسرررررررلوب التعوي  بعد الفشرررررررل في تقديم الخدمة ونوايا التوصرررررررية السرررررررلبية

سلبي لكل من العدالة التوزيعية المدركة وأسلوب التعوي  ا ضافي على نوايا التوصية السلبية بعد 
أيضررررررراً على مقدمات نوايا التوصرررررررية  (Chang et al., 2015)كما ركز الفشرررررررل في تقديم الخدمة. 

 ،لعميل للتوصرررية السرررلبيةوأكد على وجود تأثير سرررلبي للسرررمعة التنظيمية الجيدة على نوايا ا ،السرررلبية
كما توصررررل إلى ضرررررورة تبني اسررررتراتيجيات ملائمة لمنع الفشررررل في تقديم الخدمة من أجل تحسررررين 
الصررررررررررررورة الذهنية والسررررررررررررمعة التنظيمية أمام العملاء وبالتالي تقليل رربتهم في التوصررررررررررررية السررررررررررررلبية 

 بالمؤسسة.

 

الرربة في التوصرررية السرررلبية إلى العوامل العوامل المؤثرة في زيادة  (Lau & Ng, 2001)كما قسرررم 
 ،النزعة الاجتماعية ،وقسرررررررم العوامل الفردية إلى شرررررررخصرررررررية )الثقة بالنفس ،الفردية والعوامل الموقفية
الاتجاهات السرررررلبية  ،وعوامل اتجاهية )الاتجاهات السرررررلبية نحو الشررررركو  ،المسرررررئولية تجا  المجتمع(

وتشررررررمل  ،با ضررررررافة إلى مد  الاهتمام بالمنتج ،شررررررركة(السررررررمعة السررررررلبية المدركة لل ،نحو الشررررررركة
 أهمية قرار الشراء ومد  قرب العميل إلى الآخرين. السل ية التوصيةالعوامل الموقفية المحفزة على 
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سلبية أو اللنوايا التوصية أيضاً على العوامل التي تدفع الشخى  (Nam, et al., 2020)كما ركز 
ى مقدمات نوايا التوصررررية السررررلبية يلخقام بتو  ،ولماذا يختار السررررلبية المتبادلة بين العملاء يجابيالا

في عدم تحقيق توقعات العميل سررواء الالكترونية ورير الالكترونية والتي ينتج عنها عدم الرضررا مما 
 يؤدي إلى زيادة نوايا التوصية السلبية.

، وكان من أبرزها العميل لنواياعدد كبير من الدراسررررررررات السررررررررابقة بتناول الجوانب الايجابية  تاهتمو 
 Li, 2015; Fillieri)دراسات الأجنبية على سبيل المثال نوايا تكرار الشراء، حيث ركزت معظم ال

et al., 2017; Davvetas & Diamantopoulos, 2017; Chou & Chen, 2018; 

Trivedi & Yadav, 2020; Wang et al., 2020)  عدد محدود من الدراسرررررررات ، بينما تناول
 ;Singh, 1988):ومن هذ  الدراسررررات العميل ومنها نوايا عدم تكرار الشررررراء لنوايا ةالجوانب السررررلبي

Istanbulluoglu & Szmigin, 2017; Curina et al., 2020). 

الأعمرررال الالكترونيرررة من خلال بررالتركيز على ( Trivedi & Yadav, 2020) اهتمرررت دراسررررررررررررررررة
لشررررررررراء من نفس تطبيقات التجارة الالكترونية لبيان تأثيرها على سررررررررلوك الشررررررررراء الأولي ونية تكرار ا

، وحرصررررت على اختبار نموذج لمقدمات نوايا العميل لتكرار الشررررراء، وتوصرررلت المنصررررة الالكترونية
الخصوصية و ، توسط كلياً بين المخاوف الأمنيةت ومنها أن الرضا والثقة الالكترونية :إلى أهم النتائج

توسرررررط العملاء. وأن الرضررررررا الالكتروني ي تعمل على تقليل المخاوف لد التي و  ،ونية تكرار الشررررررراء
 تحديد كذلك وجدت أن أهم المحددات التي سررراعدت علىو  .الأمان وسرررهولة الاسرررتخدام المدركةبين 

 وأخيراً  ،: سررررررررهولة الاسررررررررتخدام المدركةمن الأمان، ثانياً  ةمرتفع : وجود درجةنية تكرار الشررررررررراء، أولاً 
 .صوصية والحفاظ على بيانات العميلالخ

إلى أن هناك علاقة ايجابية بين  (Davvetas & Diamantopoulos, 2017)وأضرررررافت دراسرررررة 
وبالتالي يكون أكثر  التجارية،الرضرررررررررا ونية تكرار الشرررررررررراء، وأن العميل الأكثر رضرررررررررا يحب العلامة 

التزاما بتكرار الشررررراء مر  أخر . وأن تحديد  لهوية العلامة التجارية يعمل على تقليل الأثار السررررلبية 
 .بالتالي النوايا السلوكية للعميلللندم وعلى مستو  رضا  و 

 ةيز متالم ةوالفوائد الاجتماعية والمعامل ةعلى أن الثق (Chou & Chen, 2018)كذلك أكدت دراسة 
فقد أشررررار إلى  (Li, 2015)من المتجر للعملاء من أهم مقدمات نوايا تكرار الشررررراء مر  أخر . أما 
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 سرررررروف يؤثر إيجابياً وذلك ، معالجة شرررررركاواهم المرتبطة بالمنتجمن خلال يكون أن ارضرررررراء العملاء 
 . للمنافسينعلى نية تكرار الشراء وتقليل تحول العملاء 

أن هناك علاقة إيجابية بين تجربة اسرررترجار المنتجات  (Wang et al., 2020)وأوضرررحت دراسرررة 
أنه بنسبة  المشترا  عبر المواقع الالكترونية ونية تكرار الشراء، والتي تؤثر على رضا العميل. وأيضاً 

على تجربة اسرررترجار  من العملاء قد يكون لديهم نية تكرار الشرررراء أو عدم تكرار الشرررراء بناءاً  70٪
رار الشرررراء لمحددات نية تك نموذجاً  (Fillieri et al.,2017)بينما وضرررع  .أخر  وعواملالمنتجات 

، الثررانيررة تتعلق بررالعوامررل ة بررالعلامررة التجرراريررة، الأولى عوامررل مرتبطرروصررررررررررررررنفهم تحررت ثلاث فئررات
 والثالثة عوامل تتعلق بالجوانب النفعية والجمالية. ،الاجتماعية

أن خدار العميل وعدم  (Curina et al., 2020)تناولت دراسرة  ، فقدأما عن نية عدم تكرار الشرراء
من الموقع أو المتجر  الرضرررررررررررررررررا المررردرك وراء تبني العميرررل لنوايرررا عررردم تكرار الشررررررررررررررراء مر  أخر 

، وأن العملاء رير الراضرررريين عن العلامة التجارية سرررروف يزيد من كراهيتهم لها وبالتالي الالكتروني
م تؤثر كراهية العلامة على نية عد هعلي ة عدم تكرار الشررررررررراء، وبناءً فإن هذا الشررررررررعور يؤدي إلى ني

بين العملاء لها دور رئيسرررررري في التأثير على تكرار الشررررررراء. با ضررررررافة إلى أن التوصررررررية السررررررلبية 
 تشكيل اتجاهات العملاء ونواياهم السلوكية.

أن فشررررل الشررررركة على ( (Singh, 1988; Istanbulluoglu & Szmigin, 2017من  كلاً  اتفق
، وبالتالي تبني نوايا عدم تكرار لى تجنبهم التعامل معها مر  أخر في إرضرررراء العميل سرررروف يؤدي إ

 الشراء.

أخر  من  ةالاتجا  السررررررلبي لنية تكرار الشررررررراء مر على في الدراسررررررة الحالية  وعليه فقد ركز الباحثان
 هتمام والدراسة.إلى مزيد من الا ةفي حاجنظراً لأنه المواقع الالكترونية 

 ومتغيرات الدراسة: المتاجر الالكترونيةالعلاقة بين إدراك العميل لأخلاقيات  -6

عنرردمررا يرردرك الفرد  هعلى أنرر Marketing Ethics Theoryأكرردت نظريررة أخلاقيررات التسررررررررررررررويق 
فتكون الخطوة التالية هي إدراك البدائل المحتملة للتصرررررررف  ،المواقف التي تتضررررررمن محتو  أخلاقي
 ،وتتغير تصرررررررررررررررفرررات الفرد وفقررراً  دراكررره للمحتو  الأخلاقي ،والتي تتجررراوب مع الأمور الأخلاقيرررة

وبالتالي ينتج عن الحكم الأخلاقي للعميل على المواقف الشرائية نوايا محددة تجا  التصرفات تختلف 
قي وهو ما يفسررررررررر في النهاية السررررررررلوكيات التي تختلف فيما بين العملاء باختلاف هذا الحكم الأخلا
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( 1ويتض  من الشكل رقم ) .(Hunt & Vitell, 1986)لاختلاف حكمهم الأخلاقي على المواقف 
 جزء من نظرية أخلاقيات التسويق والمرتبط بالدراسة الحالية.

 (1شكل رقم )

 نظرية أخلاقيات التسويق

 
 (Hunt & Vitell, 1986)المصدر:            

يمكنه بناء علاقات طويلة  أو التاجر ن البائعإف Equity Theoryوبناء على نظرية ا نصررررررررررررررراف 
ويمكن اعتبار التصررررررررفات الأخلاقية من  ،الأجل مع المشرررررررترين من خلال إتباعه للمبادة الأخلاقية

فإن لم يقم البائع بالالتزام بالتصررررررررررفات  ،ا نصرررررررررافالشرررررررررعور بجانب البائع على أنها أسررررررررراس خلق 
دم الشرررررراء والتوصرررررية السرررررلبية الأخلاقية يشرررررعر العميل بعدم ا نصررررراف ويترجم ذلك في رربته في ع

على  (Alexander, 2002). واعتمد (Huppertz et al., 1978)بالمنتج والبائع لد  الآخرين 
فعندما يشررررررررررررعر الفرد بعدم أخلاقية  ،نظرية ا نصرررررررررررراف في تقديم إطاراً للسررررررررررررلوكيات رير الأخلاقية

تصرررفات التاجر يشررعر بالغضررب وينتج عن ذلك الشرركو  والتوصررية السررلبية والتحول للمنافس وعدم 
 .مر  أخر  تكرار الشراء من هذا التاجر

على أن الأخلاقيات تلعب دوراً هاماً في إدراك العميل  (Kracker & Corritore, 2004)كما أكد 
كما تنطوي على اسرررتخدام  ،يجة ا دلاء ببياناته المالية مثل بيانات بطاقة الائتمانلمخاطر الأمان نت

  أنظمة الكمبيوتر والانترنت بصورة عامة على مخاطر أعلى من التعامل التقليدي.

المتررراجر أن إدراك العميرررل لأخلاقيرررات  أيضرررررررررررررررراً على (Remon & Cuestas, 2008)كمرررا أكرررد 
تدعم لديه الرربرة في التواصرررررررررررررررل مع العملاء الآخرين  خبرارهم بالتجربة الايجرابيرة أو  الالكترونيرة

السررررررررررلبية. كما أن العميل يدرك مسررررررررررتو  مرتفع من المخاطر المرتبطة بالشررررررررررراء عبر الانترنت عند 
كما يشرررعر العملاء الذين يدركون درجة مخاطر مرتفعة للشرررراء من  ،المتاجر الالكترونيةالتعامل مع 

 برربة أقل في الشراء. متاجر الالكترونيةال

 السلوك

 

 الحكم الأخلاقي النوايا
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الأخر  التي  توالدراسرررررررا ،(Kracker & Corritore, 2004)ومما سررررررربق واعتماداً على دراسرررررررة 
 Kim)قع الالكتروني على المخاطر المدركة للشررررراء عبر الانترنتسررررمعة الشررررركة والمو أثر تناولت 

et al., 2008; Martin & Camarero, 2009; Kim & Lennon, 2013) ن يتوقع الباحثا
على المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء  المتاجر الالكترونيةدراك العميل لأخلاقيات وجود تأثير معنوي  

 لذا تفتر  الدراسة فرضها الأول والذي يتمثل في:  ،عبر الانترنت
على المخدداطر  المتدداجر الالكترونيددة لأخلاقيدداتالعميددل  لإدراك( يوجددد تدد مير معنو  1الفرض )

 المدركة للشراء عبر الانترنت.
على أن العميل يدرك مسرررررتو  مرتفع من المخاطر المرتبطة  (Remon & Cuestas, 2008)أكد 

كما يشعر العملاء الذين يدركون درجة مخاطر مرتفعة للشراء من  ،المتاجر الالكترونيةبالشراء عبر 
 ;Forsythe & Shi, 2003)ذا التاجر. كما أكد برربة أقل في الشررررررراء من ه المتاجر الالكترونية

Kim & Lennon, 2013; Ariffin et al., 2018)  على وجود تأثير سررررررلبي للمخاطر المدركة
  .المتاجر الالكترونيةللشراء عبر الانترنت على نوايا تكرار الشراء من 

يدرك مسررررتو  مرتفع للمخاطر يكون  الذيإلى أن المتسرررروق  (Martin et al., 2015)كما توصررررل 
ن في الدراسررررررررررة الحالية وجود تأثير ايجابي للمخاطر بينما يتوقع الباحثا ،لديه نوايا إعادة شررررررررررراء أقل

لذا تفتر   ،المتاجر الالكترونيةالمدركة للشررررررررررررراء عبر الانترنت على نوايا عدم تكرار الشررررررررررررراء من 
 :والذي يتمثل في الثانيالدراسة فرضها 

للمخاطر المدركة للشدددددددددراء عبر الانترنت على نوايا عدم إيجابي ( يوجد ت مير معنو  2)الفرض 
 .المتاجر الالكترونيةتكرار الشراء من 

 

إلى وجود تأثير للمخاطر المدركة للمنتجات  (Parthasarathy  &  Forlani, 2010)توصررررررررررررل 
المبتكرة على نوايا القيام بالتوصرررررية السرررررلبية بين العملاء، حيث أكد أن عندما يدرك العميل لمخاطر 
مرتفعة للمنتجات المبتكرة والتكنولوجية يكون أكثر رربة في التوصررررررررررررررية السررررررررررررررلبية للآخرين من هذا 

ة الحالية حيث يتوقع الباحثان وجود تأثير ايجابي للمخاطر المنتج، وتختلف هذ  النتيجة عن الدراسررررر
لذا تفتر  الدراسررررة المدركة للشررررراء عبر الانترنت على نوايا التوصررررية السررررلبية بالمتجر الالكتروني، 

 والذي يتمثل في: الثالثفرضها 
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التوصية للمخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت على نوايا إيجابي معنو  ( يوجد ت مير 3الفرض )
 السلبية بالمتاجر الالكترونية.

وفقرراً لنظريررة أخلاقيررات التسررررررررررررررويق فررإن إدراك العميررل للمحتو  الأخلاقي ينتج عنرره الحكم الأخلاقي 
للعميل على المواقف الشرررررررررررررائية وبالتالي نوايا محددة تجا  التصرررررررررررررفات تختلف باختلاف هذا الحكم 

نظرية ا نصررررررررررررررراف على أن البائع يمكنه بناء . كما أكدت (Hunt & Vitell, 1986)الأخلاقي 
فإن لم يقم التاجر بالالتزام  ،علاقات طويلة الأجل مع المشررررترين من خلال إتباعه للمبادة الأخلاقية

بالتصرفات الأخلاقية يشعر العميل بعدم ا نصاف ويترجم ذلك في رربته في عدم الشراء والتوصية 
 (Alexander, 2002). واعتمد (Huppertz et al., 1978)السلبية بالمنتج والبائع لد  الآخرين 

أيضررراً على نظرية ا نصررراف في التأكيد على أنه عندما يشرررعر الفرد بعدم أخلاقية تصررررفات التاجر 
يشررعر بالغضررب وينتج عن ذلك الشرركو  والتوصررية السررلبية والتحول للمنافس وعدم تكرار الشررراء من 

 هذا التاجر.

إدراك تأثير  التي توصررلت إلى (Roman & Guestas, 2008) جة دراسررةونتي ،بناء على ما سرربق
ن في الدراسررة يتوقع الباحثا جر.المتاجر الالكترونية في التوصرريات الايجابية بالمتالعميل لأخلاقيات 

نوايا عدم كل من دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على تأثير مباشررررررررررررررر  الحالية وجود 
لذا تفتر   ،ية السرررررررررررلبية بالمتاجر الالكترونيةنوايا التوصرررررررررررو من المتجر الالكتروني تكرار الشرررررررررررراء 
 :والذي يتمثل في الرابع والخامسها يالدراسة فرض

عدم تكرار لإدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا معنو  يوجد ت مير  (4الفرض )
 .الشراء من المتاجر الالكترونية

لإدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا التوصددددددية معنو  يوجد ت مير ( 5الفرض )
 .السلبية بالمتاجر الالكترونية

إلى معنوية الدور الوسرررررررريط للمخاطر المدركة للشررررررررراء عبر  (Chang & Chen, 2008) وصررررررررلت
شررررررررررررررراء العميل من المتاجر الانترنت في العلاقة بين إدراك العميل لجودة الموقع ا لكتروني ونوايا 

إلى وجود تأثير للثقة في المتجر   (Jarvenpaa et al., 2000). كما توصررررررررررل أيضرررررررررراً ا لكترونية
 Kim et)وأكد  .ا لكتروني على الرربة في الشررررراء من هذا المتجر عند توسرررريط المخاطر المدركة
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al., 2008) ر الالكتروني على نوايا على ذلك حيث توصررررررل أيضرررررراً إلى وجود تأثير للثقة في المتج
 .عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر ا نترنت لكترونيالشراء ا 

إدراك التي توصلت إلى تأثير  (Roman & Guestas, 2008)بناء على ما سبق، ونتيجة دراسة و 
 ، وأيضرررررررررررررررراً كررل من جرالمتررراجر الالكترونيرررة في التوصرررررررررررررريرررات الايجرررابيرررة بررالمتالعميرررل لأخلاقيرررات 

(Forsythe & Shi, 2003; Kim & Lennon, 2013; Ariffin et al., 2018)  التي أكدت
على وجود تأثير سرررلبي للمخاطر المدركة للشرررراء عبر الانترنت على نوايا تكرار الشرررراء من المتاجر 

يتوقع الباحثان في الدراسرررررررررة الحالية وجود دور وسررررررررريط للمخاطر المدركة للشرررررررررراء عبر  .الالكترونية
نوايا عدم تكرار الشررررررررراء الانترنت في العلاقة بين إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على 

ها يضرررررلذا تفتر  الدراسرررررة فر نوايا التوصرررررية السرررررلبية بالمتاجر الالكترونية، و من المتجر الالكتروني 
 :والذي يتمثل في سابعوال السادس

على نوايا عدم تكرار الشددراء  المتاجر الالكترونيةدراك العميل لأخلاقيات لإت مير يوجد ( 6الفرض )
 عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت. المتاجر الالكترونيةمن 

الالكترونية على نوايا التوصددية السددلبية دراك العميل لأخلاقيات المتاجر لإت مير يوجد ( 7الفرض )
 بالمتاجر الالكترونية عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت.

( نموذج الدراسررة المقترح موضررحاً العلاقات بين متغيرات الدراسررة الخاضررعة 2ويوضرر  الشرركل رقم )
 للاختبار.
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 (2)رقم شكل 

 لعلاقات الدراسة المقترح الإطار

 
 .تشير إلى التأثير المباشر                          

 .تشير إلى التأثير رير المباشر                      
 اعتماداً على الدراسات السابقة. انالمصدر: من إعداد الباحث

دراك العميل اختبار الأثر المباشرررررررر  ( أن الدراسرررررررة الحالية تقوم على 2ويتضررررررر  من الشررررررركل رقم )
ونوايا عدم  المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنتكل من على  المتاجر الالكترونيةلأخلاقيات 

كلًا العلاقة بين وأيضاً دور المخاطر المدركة في  ،نوايا التوصية السلبية بالمتجرو الشراء مرة أخر  
نوايا التوصررررررررررررررية و نوايا عدم الشررررررررررررررراء مرة أخر   إدراك العملاء لأخلاقيات المتجر الالكتروني و من

 جر.متالسلبية بال

:مانياً: مشكلة الدراسة  
في  مابدراسة وتحليل الدراسات السابقة التي توافرت أمامه انلتحديد معالم مشكلة الدراسة قام الباحث

 ذلكمن خلال  انوتوصل الباحث ،مجال متغيرات الدراسة والعلاقات بينها للوصول إلى الفجوة البحثية
تناولت التي  –انعلى حد علم الباحث– جنبيةوالأعربية ندرة الدراسات الإلى أن فجوة الدراسة هي 

المدركة للشراء عبر المخاطر  كل من على المتاجر الالكترونيةدراسة أثر إدراك العملاء لأخلاقيات 
وأيضاً الدور الوسيط للمخاطر المدركة  ،ونوايا عدم تكرار الشراء ونوايا التوصية السلبية الانترنت

نوايا عدم وكل من  المتاجر الالكترونيةك العميل لأخلاقيات ادر إللشراء عبر الانترنت في العلاقة بين 
 نوايا التوصية السلبية.و تكرار الشراء 

H1 

H2 

H3 

 

إدراك العميل 

المتاجر لأخلاقيات 

 الالكترونية

الخصو

 صية
المخاطر 

لمدركةا  

عدم 

 الخداع

 المصداقية

 الأمان

 تكرار نوايا عدم

 الشراء

نوايا التوصية 

 السلبية

H4 

H5 

H6 

H7 
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بإجراء دراسة استطلاعية للتعرف على مظاهر المشكلة وأبعادها والتعرف على  انالباحثكما قام 
وذلك من خلال إجراء محادثات الكترونية ومقابلات مع مجموعة  ،مجتمع الدراسة ومجال التطبيق

عميل(. للتعرف  30والذي يتمثل عددهم في ) بالتسوق والشراء الالكترونيمن العملاء ممن يهتمون 
لأخلاقيات المتجر الالكتروني من حيث الأمان والخصوصية والمصداقية وعدم  د  إدراكهمعلى م
الشراء عبر  مخاطرإلى التعرف على إدراك العملاء بكما تهدف الدارسة الاستطلاعية  ،الخدار
 .2020يناير  25حتى  2020يناير  18من وذلك خلال الفترة  ،الانترنت

 ستطلاعية فيما يلي:وتمملت أهم النتائج الدراسة الا

 المتعلقررة لمخرراطر لأخلاقيررات المترراجر الالكترونيررة وا إدراك العملاءالعلاقررة بين  عرردم وضرررررررررررررروح 
 بالشراء والتعامل الالكتروني.

  ( أن المترراجر الاسررررررررررررررتطلاعيررة من العملاء محررل الرردراسررررررررررررررررة ٪87يعتقررد أرلررب العملاء )حوالي
كما  ،المطلوبة خاصررررررة الخصرررررروصررررررية والأمانالالكترونية لا تتمتع بدرجة عالية من الأخلاقيات 

 أنهم لا يرربون في ا دلاء ببياناتهم الشخصية الحقيقية وبيانات البطاقة البنكية. 

  من العملاء محل الدراسررررة( من الشررررراء عبر الانترنت خوفاً  ٪90العملاء )حوالي معظم يتخوف
با ضافة إلى عدم الثقة لكترونية البنكية والاواختراق حساباتهم الالكتروني من التعر  للاحتيال 

 .بمواصفاته المعلنة في الحصول على المنتج المعلن عنه

 مخاطر الشررررراء الالكتروني الالكترونية جعل  المتاجرتجارب سرررريئة مع العملاء من  معظم معاناة
 .با ضافة إلى الخدار في مواصفات المنتجات ومواعيد التسليم ،مع رياب الضمان أعلى

  مفيدة جداً ويتأثرون أخلاقيات المتاجر الالكترونية هامة و ن أ العملاء محل الدراسررررررررررررررةجميع  ير
 .عند اختيارهم لمتجر الكتروني معين وعند التوصية بالتعامل مع متجر معين للآخرين بها

  اهتمام العملاء محل الدراسررررررررة بالتوصررررررررية لأصرررررررردقائهم وأقاربهم بالمتاجر الالكترونية التي حازت
تنخف  فيها المخاطر والعكس صررررررررررررحي  بأنهم يهتمون بالتوصررررررررررررية السررررررررررررلبية التي على ثقتهم و 

 يصدرونها للآخرين لكي يتجنبوا التعامل مع أحد المتاجر الالكترونية.

 



 2020 ابريل – الثانيالعدد  –( 21المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

393 
 

يمكن القول أن مشرركلة  ،وفى ضرروء كل من الدراسررات السررابقة وفجوة الدراسررة والدراسررة الاسررتطلاعية
في المخاطر إدراك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية  أمر"عدم وضددددددددوح الدراسررررررررررررة تتمثل في 

وأيضدددداً الدور  ونوايا عدم تكرار الشددددراء ونوايا التوصددددية السددددلبية  المدركة للشددددراء عبر الانترنت
وكلًا من  الوسددددددديط للمخاطر المدركة في العلاقة بين إدراك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية

 . "نوايا التوصية السلبية و ء نوايا عدم تكرار الشرا

 لذا تتمثل مشكلة الدراسة في محاولة ا جابة على التساؤلات الآتية:

دور إدراك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية في المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر ما هو  (1
 ؟الانترنت 

تكرار الشررراء من المتجر هل يوجد تأثير للمخاطر المدركة للشررراء عبر الانترنت على نوايا عدم  (2
 الالكتروني؟

على نوايا التوصررررررررية السررررررررلبية بالمتجر  لمخاطر المدركة للشررررررررراء عبر الانترنتلهل يوجد تأثير  (3
 ؟الالكتروني

على نوايا عدم تكرار الشرررراء من دراك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية  هل يوجد تأثير  (4
 المتجر الالكتروني؟

نوايا التوصررررررررررررررية السررررررررررررررلبية على راك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية د هل يوجد تأثير  (5
 ؟بالمتجر الالكتروني

نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء من  مد  تأثير إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية علىما  (6
 عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت؟ المتجر الالكتروني

نوايا التوصية السلبية بالمتاجر  إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية علىمد  تأثير ما  (7
 عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت؟ الالكترونية

 أهداف الدراسة:مالماً: 

إدراك العملاء لأخلاقيررات المترراجر تررأثير  تحررديررديتمثررل الغر  الرئيسرررررررررررررري من هررذ  الرردراسررررررررررررررررة في 
نوايا و  ونوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنتكل من الالكترونية في 
وأيضرراً الدور الوسرريط للمخاطر المدركة في العلاقة بين إدراك العملاء لأخلاقيات  ،التوصررية السررلبية

وبالتالي يمكن القول  ،نوايا التوصرررررية السرررررلبيةو نوايا عدم تكرار الشرررررراء وكلًا من  المتاجر الالكترونية
 أن أهداف الدراسة تتمثل في النقاط الآتية: 
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دور إدراك العملاء لأخلاقيات المتاجر الالكترونية في المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر  تحديد (1
 .الانترنت

ا عدم تكرار الشررررررررررررررراء من المتجر بيان أثر المخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنت على نواي (2
 الالكتروني.

أثر المخاطر المدركة للشرررررراء عبر الانترنت على نوايا التوصرررررية السرررررلبية بالمتجر  التعرف على (3
 الالكتروني.

عدم تكرار الشراء من المتجر نوايا تحديد أثر إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر ا لكترونية على  (4
 .الالكتروني

نوايا التوصررررررررية السررررررررلبية بالمتاجر  العميل لأخلاقيات المتاجر ا لكترونية علىتحديد أثر إدراك  (5
 .الالكترونية

اختبار الدور الوسرررررررررريط  للمخاطر المدركة للشررررررررررراء عبر الانترنت في العلاقة بين إدراك العميل  (6
 عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني.لأخلاقيات المتاجر الالكترونية و نوايا 

دور الوسرررررررررريط  للمخاطر المدركة للشررررررررررراء عبر الانترنت في العلاقة بين إدراك العميل اختبار ال (7
 .لأخلاقيات المتاجر الالكترونية و نوايا التوصية السلبية بالمتاجر الالكترونية

 أهمية الدراسة:رابعاً: 
العميل  شعورفي أخلاقيات المتاجر الالكترونية تظهر أهمية الدراسة في الدور الهام الذي تلعبه 

خاصة  ،بالثقة والاطمئنان وتدنية المخاطر المرتبطة بالشراء والتعامل الالكتروني الحالي والمرتقب
الدراسات السابقة على ارتفار مستو  المخاطر بها عن  أرلب اتفقت حيث ،في البيئة الالكترونية

الدراسة على إبراز أهمية ركزت كما  ،با ضافة إلى دورها الهام في عملية الشراء ،البيئة التقليدية
والنتائج السلبية التي قد تترتب عليه وهي نوايا التوصية  المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت.تناول 

همية علمية أ إلىتنقسم أهمية الدراسة و  ،السلبية ونوايا عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني
 :وتشمل ما يلي ،أهمية تطبيقيةو 
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 :العلميةأ( الأهمية 

العلمي في أنها ركزت على مجموعة من المتغيرات الهامة في تتمثل أهمية الدراسة علي المستوي 
والمخاطر المدركة للشراء عبر إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية مجال التسويق وهي 

وبالتالي تقدم الدراسة  ،ونيونوايا التوصية السلبية ونوايا عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتر  الانترنت
للعلاقة بين متغيرات الدراسة لم يتم تناوله من قبل سواء في الدراسات العربية أو  حليلاً تالحالية 
إلى محاولة تقليى الفجوة البحثية في الدراسات  انمما دفع الباحث - انعلى حد علم الباحث –الأجنبية 

 كرها.التي تناولت العلاقة بين المتغيرات السابق ذ

ركزت الدراسة الحالية على النتائج السلبية فقط لكل من إدراك العميل لأخلاقيات  ذلك إلى با ضافة
المتاجر الالكترونية والمخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت وذلك على عكس الدراسات السابقة التي 

 بحاثالأ ندرة أهمية الدراسة أيضاً ركزت على النتائج الايجابية للمتغيرات السابق ذكرها. كما أزاد من 
 المخاطر في ودورهاإدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية  تناولت التي العربية والدراسات
ان الباحث دفع مما العربي المستو  على حديثاً  موضوعاً  يعد حيث ،الانترنت عبر للشراء المدركة
إدراك العميل لأخلاقيات  مجال في العربية المكتبة إثراء إلى . با ضافةاتالعلاق تلك بدراسة للاهتمام

 .المتاجر الالكترونية

 ب( الأهمية التطبيقية :

 :ة علي المستوي التطبيقي فيما يليتتمثل أهمية هذ  الدراس     

 التجارة الالكترونية مواقع إدارات أمامإدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية  دور إيضاح .1
 على أثرها وقياس عليها بالتعرف للاهتمام بها التسويق إدارات وخاصة الالكترونية والمتاجر
 والمتسوقين. العملاء يدركها التي المخاطر

إدارة التسويق في شركات التسويق الالكتروني والتي تعتمد على عر  منتجاتها من مساعدة  .2
خلاقيات المتاجر الالكترونية خلال المتاجر الالكترونية في التعرف على دور إدراك العميل لأ

 في تخفي  درجة إدراك عملائها بالمخاطر المرتبطة بالشراء عبر المواقع الالكترونية.

الالكترونية والمخاطر  أهمية النتائج المترتبة على كل من إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر .3
لسلبية فقط على عكس وركزت الدراسة الحالية على النتائج ا ،المدركة للشراء عبر الانترنت

 الدراسات السابقة.
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مما يؤكد علي ضرورة  ،التجارة الالكترونية سواء بالنسبة للمنتجين والمسوقين والعملاء أهمية .4
 .المجال الهامتوجيه الجهود البحثية في خدمة هذا 

إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر فاق جديدة لمزيد من الدراسات والبحوث في مجال آفت   .5
 الالكترونية.

 :: أسلوب الدراسةاً خامس
 مجتمع وعينة الدراسة: -1

يتمثل مجتمع الدراسرررررررررررة في جميع المتسررررررررررروقين من خلال المتاجر الالكترونية في جمهورية مصرررررررررررر 
وتم الاعتماد على الاسرررررررررررررتقصررررررررررررراء الالكتروني الذي تم  ،(وجوميا وريرهم العربية )مثل سررررررررررررروق.كوم

على العينة الملائمة رير العشوائية  انواعتمد الباحث ،Google Driveتصميمه اعتماداً على موقع 
 8وتم وضررع القائمة على مواقع التواصررل الاجتماعي خلال فترة بين  ،لأنها الأنسررب لغر  الدراسررة

من  212منهم حوالي  قررائمررة 384وبلغ عرردد القوائم الصررررررررررررررحيحررة  ،2020مررارس  15حتى فبراير 
مفردة ممن يحملون بطررراقرررات  294منهم  ،(٪44,8ور )من الرررذك 172( والبررراقي ٪55,2ا نررراث )

( عن طريق البطاقات ٪29,1مفردة فقط )حوالي  112ويشررررتري منهم عدد  ،(٪76,5بنكية )حوالي 
 والباقي عن طريق الدفع عند الاستلام. ،البنكية

الحالية،  الدراسررة على تطبيقه شررروط لتطابق وذلكالالكتروني  الاسررتقصرراء على انالباحث اعتمد وقد
 مفردات تكون أن لابدالالكتروني  الاسررتقصرراء لتطبيق أنه (Saunders et al., 2011)حيث ير  

 منهم للمستقصى الموجهة الأسئلة تكون أن ويجب الانترنت، مع التعامل على قادرة الدراسة مجتمع
 .با ضافة إلى كبر حجم العينة وتشتته جغرافياً  ا مكان، قدر وقصيرة مغلقة

هل  الاسررررررررتقصرررررررراء وذلك لمعرفةقائمة  بدايةفي  تمهيديمحددات سررررررررحب العينة في سررررررررؤال وتتمثل 
ويخرج من عينة الدراسررررة من لم  ،المواقع الالكترونية في شررررراء المنتجاتالمسررررتقصررررى منه سررررتخدم ي

وذلك للتوصرررررررل إلى نتائج ممثلة لغر  الدراسرررررررة  ،يسررررررربق له الشرررررررراء عبر مواقع التجارة الالكترونية
 لدراسة.أهداف اوالوصول إلى تحقيق 

 

 



 2020 ابريل – الثانيالعدد  –( 21المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

397 
 

 :وأداة قياسهامتغيرات الدراسة  -2

وتم جمعها  ،بتصرررررررميم قائمة الاسرررررررتقصررررررراء لجمع البيانات الأولية من مفردات الدراسرررررررة انقام الباحث
عر  واسرررررررتيفائها عن طريق الاسرررررررتقصررررررراء الالكتروني بالكامل لمفردات عينة الدراسرررررررة. وفيما يلي 

 تصميم ومحتويات قائمة الاستقصاء واختبارها:
 تصميم قائمة الاستقصاء: (1

 ،إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية ويتعلق بقياس المتغير المسررررررررررررررتقل وهو الجزء الأول:
عبارة لقياس أبعاد  14بوضررررررعه اعتماداً على الدراسررررررات السررررررابقة والذي يتضررررررمن  انحيث قام الباحث

 مجموعات كما يلي:أربعة وانقسمت العبارات إلى  ،إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية
وقد تم الاسررررررترشرررررراد  ،(4إلى  1تضررررررمنت العبارات )من و  ،ب عد الأمان لقياسالعبارات مجموعة  أولًا:

 .(Roman, 2007)استخدمه وضعه و بالمقياس الذي 
( وقد تم 7إلى  5) وتضرررررررررررررمنت العبارات، الخصررررررررررررروصرررررررررررررية ب عد مجموعة العبارات التي تقيس :نياً ما

 .(Roman, 2007)وضعه واستخدمه اد بالمقياس الذي الاسترش
( وقد تم 10إلى  8) العباراتوتضررررررررررررررمنت ، المصرررررررررررررررداقية ب عد مجموعة العبارات التي تقيس مالماً:

 .(Roman, 2007)وضعه واستخدمه اد بالمقياس الذي الاسترش
( وقد تم 14إلى  11) وتضررررررررررررررمنت العبارات، عدم الخدار ب عد مجموعة العبارات التي تقيس رابعاً:

 .(Roman, 2007; Roman, 2010) كلًا من وضعه واستخدمهاد بالمقياس الذي الاسترش
الذي و ، المخاطر المدركة للشررررررررراء عبر الانترنت وهو الوسرررررررريطويتعلق بقياس المتغير  الجزء الماني:

ك ا من  اسرررررتخدمهوضرررررعه و  وتم الاسرررررترشررررراد بالمقياس الذي ،(21 إلى 15)من  عبارات 7يتضرررررمن 

(Forsythe & Shi, 2003; Forsythe et al., 2006). 
 ،وايا التوصرررررررية السرررررررلبية بالمتجر الالكترونيالأول وهو ن ويتعلق بقياس المتغير التابع الجزء المالث:

 واس   ته مه وضررررررعهوتم الاسررررررترشرررررراد بالمقياس الذي  ،(24 إلى 22)من  عبارات 3والذي يتضررررررمن 

(Blodgett et al., 1997). 
ويتعلق بقياس المتغير التابع الثاني وهو نوايا عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني  الجزء الرابع:

Non-repurchase intention ،  وتم الاسرررررررررررررترشررررررررررررراد  ،(27إلى  25عبارات )من  3ويتضرررررررررررررمن
 Davvetas & Diamantopoulos, 2017; Hegner)كلًا من بالمقياس الذي وضعه واستخدمه

et al., 2017) . 
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وتم الاعتماد على مقياس ليكرت المتدرج الخماسرررررررررررررري في ا جابة على العبارات والمكون من خمس 
(. ويعر  الجدول 5حتى موافق تماماً ) ،( 1اسرررررررتجابات تتراوح ما بين رير موافق على ا طلاق )

 ( المقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة كما يلي:1رقم )
 (1جدول رقم )

 تخدمة في قياس متغيرات الدراسةالمقاييس المس

 العبارات المرجع المتغير

 :الالكتروني رمتج( إدراك العميل لأخلاقيات ال1
 يعر  الموقع الشروط والأحكام الخاصة بالمعاملات قبل إتمام الشراء. .1 (Roman, 2007) أ. الأمان:

 يوفر لي الموقع الالكتروني طرق دفع آمنه. .2
 يسهل لي فهم السياسة الأمنية للموقع الالكتروني. .3
 يحتوي الموقع الالكتروني على سمات تحقق الأمان الكافي  تمام الشراء. .4

 ب. الخصوصية:
(Roman, 2007) 1.  يوضررررر  لي الموقع الالكتروني كيف يسرررررتخدم معلومات العميل المطلوبة في

 عملية الشراء.
يجب  تمام الشرررراء من الموقع تقديم المعلومات الشرررخصرررية الخاصرررة بعملية  .2

 الشراء فقط للموقع الالكتروني.
يوضرررررر  الموقع الالكتروني المعلومات الكافية حول سررررررياسررررررة الخصرررررروصررررررية  .3

 والحفاظ على سرية المعلومات.
 ج. المصداقية:

(Roman, 2007) 1.  أجد أن السرررعر الموضررر  على الموقع الالكتروني هو المبلغ الفعلي الذي يتم
 الشراء به.

 يوفر لي الموقع الالكتروني ما طلبته بالضبط دون تغيير. .2
 يلبي لي الموقع الالكتروني الطلبات في الوقت المحدد. .3

 د. عدم الخداع:
(Roman, 2007; 

Roman, 2010) 
وني في عر  مزايا وخصررررررائى المنتجات المعروضرررررة يبالغ الموقع الالكتر  .1

 . *من خلاله
 قد انخدر بالشرررررررررراء من الموقع الالكتروني إذا كنت من العملاء الأقل خبر . .2
* 
يسرررررررررتخدم التاجر الالكتروني أسررررررررراليب مضرررررررررللة في عرضررررررررره للمنتجات عبر .3

 *الموقع.
 *يحاول هذا الموقع إقناعي بشراء منتجات لست في حاجة إليها. .4

( الددددمددددخددددداطددددر 2
 المدركة:

(Forsythe & Shi, 

2003; Forsythe et 

al., 2006) 

. لا أثق في توفير الموقع الالكتروني الآمررانلبيررانررات بطرراقتي الائتمررانيررة عنررد 1
 الشراء.

 . قد أشتري منتج بالخطأ من الموقع الالكتروني.2



 2020 ابريل – الثانيالعدد  –( 21المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

399 
 

 العبارات المرجع المتغير

الموقع . لا أثق في الحفاظ على سررررررية بياناتي الشرررررخصرررررية عند الشرررررراء عبر 3
 الالكتروني.

 . من الصعب الحكم على جودة المنتج عند الشراء عبر الموقع الالكتروني.4
 . لا يمكنني فحى المنتج قبل شرائه عبر الموقع الالكتروني.5
. يعدالشرررررراء من المتاجر القريبة أسرررررهل وأسررررررر بالنسررررربة لي من الشرررررراء عبر 6

 الموقع الالكتروني.
 عبر الموقع الالكتروني وقتاً طويلًا.. تستغرق عملية الشراء 7

نوايددا التوصددددددددديددة ( 3
 (Nwom) السلبية

 (Blodgett et al., 

1997) 
 .الالكتروني تجرالمصدقائي وأقاربي من التسوق من هذا. سوف أحذر أ1
 .الالكتروني تجرالم. سوف أشكو لأصدقائي وأقاربي من هذا 2
 تجرالمهذا  من. سرررررررررررأحرى على إخبار أصررررررررررردقائي وأقاربي بعدم التسررررررررررروق 3

 .الالكتروني
عددددم تكرار نوايدددا ( 4

 :الشراء 
(Davvetas 

&Diamantopoulo

s, 2017; Hegner 

et al., 2017) 

 بعد الآن.الالكتروني  تجرالم. لن أشتري من خلال هذا 1
 * مستقبلًا.الالكتروني  تجرالم. سوف أشتري من هذا 2
 * .الالكتروني تجرالم. سوف أشتري المنتجات التي احتاجها عبر هذا 3

 * عبارات عكسية.
 اعتماداً على الدراسات السابقة. انالمصدر: من إعداد الباحث

 ( اختبار قائمة الاستقصاء:2

اسرررررررررتخدامها في الدراسرررررررررات سررررررررربق ان في قياس متغيرات الدراسرررررررررة على المقاييس التي الباحثاعتمد 
كما أدخل الباحثان بع   ،معدلات مرتفعة من الصدق والثبات والاتساق الداخليوتميزت ب ،السابقة

 التعديلات المناسبة عليها لكي تلاءم طبيعة الدراسة ومجتمع الدراسة.

المسررررتخدمة في الدراسررررة في تحقيق المقاييس للتحقق من مد  صرررردق عبارات  ( اختبار الصدددق:1)
 ،وأن العبارات المسرررتخدمة تعطي للمسرررتقصررري منه نفس المعني ،من أجله الهدف الذي تم تصرررميمها

بقياس الصررررررررررررردق الظاهري لمحتو  القائمة  انقام الباحث ،من ورائه انالذي يقصرررررررررررررد  الباحث والمفهوم
مفردة( للتعرف على مدي فهم  30بعرضررررررررها في صررررررررورتها الأولية على عينة من مجتمع الدراسررررررررة )

المجتمع للعبارات والمصررررطلحات المسررررتخدمة في صرررريارتها ودرجة وضرررروحها. كما تم عر  قائمة 
ن في التسرررويق وتم مراعاة الاسرررتقصررراء في صرررورتها الأولية على مجموعة من الخبراء والمتخصرررصررري

إجراء التعديلات اللازمة على عبارات القائمة حتى تظهر في شرررررررررركلها تم في ضرررررررررروئها ملاحظاتهم و 
 النهائي.
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تم حسررراب معاملات الصررردق الذاتي )حيث أن عبارات قائمة الاسرررتقصررراء أيضررراً ولبيان مدي صررردق 
ما سرررربق بلغت معاملات ضرررروء  وفى ،قيمة معامل الصرررردق هي الجذر التربيعي لقيم معامل الثبات(

 (.2متغيرات الدراسة كما يظهر في الجدول رقم )الصدق الذاتي ل

بار المبات:( 2) ( على المقيرراس Cronbach Alphaتم تطبيق معررامررل ارتبرراط ألفررا كرونبررا  ) اخت
ا جمررالي لمتغيرات البحررث وأيضرررررررررررررررراً لكررل مجموعررة على حرردة لقيرراس مرردي ثبررات العبررارات الواردة 

 Pilotمفردة  جراء الدراسة التجريبية  30على عينة صغيرة مكونة من  انواعتمد الباحث ،بالمقياس

Study 0,816وبلغ معامل ألفا للمقياس بالكامل  ،كمرحلة تحضيرية قبل تطبيق البحث بشكل عام 
 .لمتغيرات الدراسة والصدق الذاتيالثبات نتائج معاملات ( 2وتوض  الجدول رقم ) ،

 (2) رقم جدول

 معاملات المبات والصدق الذاتي لمتغيرات الدراسة

 معامل الصدق الذاتي معامل ألفا عدد العبارات المتغيرات الأساسية للدراسة

 :إدراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني -1
 :الأمان (1
 :الخصوصية (2
 :المصداقية (3
 :عدم الخداع (4

14 
4 
3 
3 
4 

0,798 
0,833 
0,749 
0,790 
0,785 

0,893 
0,912 
0,865 
0,888 
0,886 

 0,940 0,885 7 المخاطر المدركة: -2

 0,985 0,971 3 :نوايا التوصية السلبية -3

 0,917 0,842 3 نوايا عدم تكرار الشراء: -4

 0,903 0,816 27 المقياس الإجمالي

 .SPSSبرنامج  مخرجاتواقع  نتائج التحليل ا حصائيالمصدر: 

دراكالتحليل أن معاملات الصدق الذاتي لمتغير أظهرت نتائج  المتجر الالكتروني  لأخلاقياتالعميل  ا 
 0,888والمصداقية =  ، 0,865أما الخصوصية =  ، 0,912وبالنسبة لبعد الأمان =  ، 0,893= 
مما يدل على ارتفار الصررررررررررررردق الذاتي لمقياس إدراك أخلاقيات المتجر  ، 0,886وعدم الخدار =  ،

ومتغير نوايا  ، 0,940أما بالنسبة لمتغير المخاطر المدركة فبلغ معامل الصدق الذاتي  ،يالالكترون
مما يدل  ، 0,917وأخيراً بالنسرررربة لمتغير نوايا عدم تكرار الشررررراء =  ، 0,985التوصررررية السررررلبية = 
 علي صدق المقياس.
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ات لجميع المتغيرات حيث أما بالنسرررررررررربة إلى ثبات المقياس فتشررررررررررير النتائج إلى ارتفار معاملات الثب
ككرل =  إدراك العميرل لأخلاقيرات المتجر الالكترونيأظهرت نترائج التحليرل أن معرامرل ألفرا لمقيراس 

= الخصررررررررررروصرررررررررررية وبالنسررررررررررربة إلى مقياس  ، 0,833= الأمان كما أن معامل ألفا لمقياس  ،0,798
كما  ،0,785= عدم الخدار وبالنسررررربة لمقياس  ، 0,790= المصرررررداقية وبالنسررررربة لمقياس  ،0,749

ونوايا عدم  ،0,971 ونوايا التوصية السلبية = ، 0,885بلغ معامل ألفا لمتغير المخاطر المدركة = 
وبذلك يعتبر المقياس المسرررررررررتخدم في هذ  الدراسرررررررررة جيد من حيث الثقة  ، 0,842تكرار الشرررررررررراء = 

والذي يصرررررررررل إلى ،  ومقبولاً تبر كافياً يع 0,6إلى  0,5ناوحما بير الذي يتوالثبات حيث أن معامل ألفا 
 (.2008 ،يعتبر ذو مستوي ممتاز من الثقة والثبات في المقياس )إدريس 0,8

 سادساً: نتائج الدارسة:
وقبل القيام باختبار فرو   ،يخصرى هذا الجزء من البحث لعر  اختبار الفرو  ونتائج الدراسرة

 Structural Equation Modelingليررة الرردراسررررررررررررررررة يجررب القيررام بتحليررل نمررذجررة المعررادلررة الهيك

(SEM)  وذلك اعتماداً على برنامجSmart PLS v.3.2.9، :وذلك على خطوتين 
 :Measurement Modelتحديد واختبار نموذج القياس  -1

في اختبررار  (Hair et al., 2017)على المعررايير والمؤشرررررررررررررررات التي وردت في  اناعتمررد البرراحثرر
الاختبرررار هو تحرررديرررد العلاقرررة بين كرررل هرررذا والغر  من  ،متغيرات البحرررثالنموذج المقترح لقيررراس 

 كما يلي: ،متغير والعبارات المستخدمة في قياسه )مؤشرات قياسه(

يشررررررررررررررير إلى قياس الاتسرررررررررررررراق الداخلي  :Convergent Validityأ. قياس الصددددددددددق التقاربي 
وبمعنى آخر هو مد   ،ولأي مد  يوجد ارتباط بين الدرجات الخاصررة بمؤشرررات المقياس ،للمقاييس

الثقة في أن السرررمة المراد قياسرررها تقاس بصرررورة جيدة من خلال المؤشررررات المسرررتخدمة. وفي سررربيل 
 :(Hair et al., 2017)على ثلاثة مؤشرات وهي  انقياس الصدق التقاربي اعتمد الباحث

بات الفرد  ل1 ويتم قيرراس الثبررات الفردي لكررل : Individual Item Reliabilityلعبارات . الم
 Confirmatory Factor Analysisعبررارة في المقيرراس من خلال التحليررل العرراملي التوكيرردي 

(CFA)،  لكل عبارة من عبارات المقياس. 0,7ويجب ألا يقل معامل التحميل عن 
يسررررررررررررررتخرردم الثبررات التركيبي في قيرراس :  Composite Reliability (CR). المبات التركيبي2

ويجب ألا  ،الاتساق الداخلي للمقياس ولكنه يعد أكثر ملائمة لقياس الاتساق الداخلي من معامل ألفا
 ليتم الحكم على المقياس أنه لديه ثبات تركيبي قوي. 0,7يقل عن 



 أبوالعز السيد معتز - شبانه مصباح مهاد./ . ..الشراء تكرار وعدم السلبية التوصية نوايا في CPEOR الالكترونية المتاجر لأخلاقيات العميل إدراك دور 

402 
 
 

يقيس مستو   :Average Variance Extracted (AVE). متوسط نسبة التباين المفسر 3
التباين بين المتغيرات والمؤشرررات المسررتخدمة في القياس والتي ترجع إلى أخطاء القياس والتي يجب 

 لمتغيرات الدراسة. 0,5ألا تقل عن 

إدراك العميل لأخلاقيات المتجر لمتغير ئج اختبار الصددددددددق التقاربي تان( 3وضدددددددل الجدول رقم )ي
 كما يلي: لكترونيالإ 

 (3)رقم جدول 
 إدراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكترونيلأبعاد نتائج الصدق التقاربي 

 AVE CR التحميل العاملي كود العبارات المتغيرات

 S1 0,882 0,810 0,945 ( الأمان:1

S2 0,922 

S3 0,903 

S4 0,894 

 P1 0,896 0,799 0,923 ( الخصوصية:2

P2 0,891 

P3 0,894 

 R1 0,907 0,846 0,943 ( المصداقية:3

R2 0,934 

R3 0,918 

 D1 0,872 0,755 0,925 ( عدم الخداع:4

D2 0,871 

D3 0,898 

D4 0,834 

 .على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداا  انلمص ر: من إع اد ال احثا                 

مقياس إدراك عبارات أن جميع  أنه اعتماداً على نتائج التحليل العاملي (3يتضرررررر  من الجدول رقم )
قد حققت معدلات مرتفعة في التحليل العاملي حيث تعدت العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية 

 . 0,7جميعها 

ممتازة لجميع أبعاد  CR( أيضرررررررررراً أن نتائج اختبار الثبات التركيبي 3كما اتضرررررررررر  من الجدول رقم )
وهي معدلات مرتفعة حيث  0,7حيث تعدت جميعها إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية 

 ،AVE. وبالنسرررربة لنتائج اختبار متوسررررط التباين بين المقاييس لكل متغير  0,7يجب ألا تقل على 
اك العميل إدر لمتغير ربعة ( أن نتائج الاختبار جيدة بالنسربة إلى الأبعاد الأ3يظهر في الجدول رقم )

مما يشررررررررررررررير إلى جودة هذا المعيار حيث يجب ألا  0,5تجاوزت لأخلاقيات المتاجر الالكترونية قد 
 .0,5تقل نتيجته عن 

( نتائج اختبار الصدددددددق التقاربي لمتغير المخاطر المدركة للشددددددراء عبر 4يوضددددددل الجدول رقم )
 الانترنت كما يلي:
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 (4) رقم جدول
 المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنتلمتغير نتائج الصدق التقاربي 

 AVE CR التحميل العاملي كود العبارات المتغيرات

 RSK1 0,767 0,599 0,913 المخاطر المدركة

RSK2 0,722 

RSK3 0,841 

RSK4 0,772 

RSK5 0,775 

RSK6 0,792 

RSK7 0,745 

 .على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداا  انلمص ر: من إع اد ال احثا                 

ارتفرار معراملات  ( أنره اعتمراداً على نترائج التحليرل العراملي التوكيردي4يتضرررررررررررررر  من الجردول رقم )
تضرررررر  من . وا 0,7التحليل العاملي لجميع عبارات مقياس المخاطر المدركة حيث تجاوزت جميعها 

حيث  ممتازة لمقياس المخاطر المدركة CRيبي ( أيضراً أن نتائج اختبار الثبات الترك4الجدول رقم )
. وبالنسبة لنتائج اختبار متوسط التباين  0,7مرتفع حيث يجب ألا تقل على  وهو معدل 0,7تعدت 

مقيرراس ( أن نتررائج الاختبررار جيرردة بررالنسرررررررررررررربررة إلى 4يظهر في الجرردول رقم ) ،AVEبين المقرراييس 
هذا المعيار حيث يجب ألا تقل نتيجته عن  مما يشررررررررررررير إلى جودة 0,5 المخاطر المدركة قد تجاوز

0,5. 
نوايا التوصية السلبية بالمتجر ( نتائج اختبار الصدق التقاربي لمتغير 5يوضل الجدول رقم )كما 

 كما يلي:الالكتروني 
 (5) رقم جدول

 نوايا التوصية السلبية بالمتجر الالكترونيلمتغير نتائج الصدق التقاربي 

 AVE CR التحميل العاملي العباراتكود  المتغيرات

,NW1 9330 نوايا التوصية السلبية  0,882 0,957 

NW2 9490,  

NW3 9360,  

 .على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداا  انلمص ر: من إع اد ال احثا                 

متغير عبارات أن جميع ( اعتماداً على نتائج التحليل العاملي التوكيدي 5يتضرررررررررر  من الجدول رقم )
أن نتائج اختبار الثبات التركيبي كما  ،0,7قد تجاوزت  نوايا التوصرررررررية السرررررررلبية بالمتجر الالكتروني

CR  وبالنسبة 0,7حيث يجب ألا تقل على  0,7حيث تعدت نوايا التوصية السلبية ممتازة لمقياس .
مقياس النتائج الاختبار جيدة بالنسرررررربة إلى تعد  ،AVEلنتائج اختبار متوسررررررط التباين بين المقاييس 

 .0,5مما يشير إلى جودة هذا المعيار حيث يجب ألا تقل نتيجته عن  0,5 قد تجاوز
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نوايا عدم تكرار الشددراء من المتجر ( نتائج اختبار الصدددق التقاربي لمتغير 6يوضددل الجدول رقم )
 كما يلي:الالكتروني 

 (6) رقم جدول
 نوايا عدم تكرار الشراءلمتغير نتائج الصدق التقاربي 

 AVE CR التحميل العاملي كود العبارات المتغيرات

نووووايوووا عووودم تووو ووورار 

 الشراء

NON1 0,829 0,783 0,915 

NON2 0,937 

NON3 0,887 

 .على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداا  انلمص ر: من إع اد ال احثا                 

متغير عبارات أن جميع ( اعتماداً على نتائج التحليل العاملي التوكيدي 6يتضرررررررررر  من الجدول رقم )
ممتازة لمقياس  CRأن نتائج اختبار الثبات التركيبي كما  ،0,7قد تجاوزت نوايا عدم تكرار الشرررررررراء 
. وبالنسرررررررررربة لنتائج اختبار  0,7حيث يجب ألا تقل على  0,7حيث تعدت نوايا عدم تكرار الشررررررررررراء 

نوايا عدم تكرار مقياس نتائج الاختبار جيدة بالنسرررربة إلى تعد  ،AVEبين المقاييس  متوسررررط التباين
 .0,5مما يشير إلى جودة هذا المعيار حيث يجب ألا تقل نتيجته عن  0,5 قد تجاوزالشراء 

 :Discriminant Validityب. قياس الصدق التمييزي 

عن رير  من المتغيرات أو بعبارة أخر   يشرررير الصررردق التمييزي إلى مد  القدرة على تمييز المتغير
يقيس كل متغير دون رير  ما يجرب أن يقيسررررررررررررررره بالفعرل. واعتمرد البراحث على معيرار الارتبراط أو 

 :(Hair et al., 2017) التداخل بين المتغيرات لقياس الصدق التمييزي كما يلي
 . معيار الارتباط أو التداخل بين المتغيرات:1

يعبر معيررار الارتبرراط بين المتغيرات مقيرراس لرردرجررة التررداخررل بين المتغيرات من خلال إيجرراد الجررذر 
 :(7كما هو موض  في الجدول رقم )، AVEلتباين بين المتغيرات لالتربيعي 

 (7جدول رقم )
 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات البحث 

 .تماداً على نتائج التحليل الإحصائيان اعالمصدر: من إعداد الباحث

  

نوايا التوصية 

 السلبية
 عدم الخداع

نوايا عدم 

 الأمان المخاطر المصداقية الخصوصية ت رار الشراء

       0,939 نوايا التوصية السلبية

0,072- عدم الخداع  0,869      

0,124- 0,565 نوايا عدم ت رار الشراء  850,8      

0,083- الخصوصية  0,549 -0,177  0,894    

0,065- المصداقية  0,586 -0,134  0,670 0,920   

المدركةالمخاطر   0,668 -0,153  0,481 -0,116  -0,149 0,774  

0,094- الامان  0,542 -0,143  0,803 0,661 -0,103  0,900 
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( أن جميع نتائج معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسررررررة جيدة وبالتالي 7يتضرررررر  من الجدول رقم )
حققت مقاييس الدراسة متطلبات الثبات الداخلي للمتغيرات مما يعني إمكانية الاعتماد على المقاييس 

 المستخدمة في قياس جميع متغيرات البحث. 

 :Structural Equation Modeling (SEM)النموذج الهيكلي للدراسة  -2
ومن ثم اختبررار فرو   ،الحرراليررة هررذا الجزء بنرراء النموذج الهيكلي للرردراسررررررررررررررررة يعر  البرراحثرران في

وذلك للوصررول إلى نتائج  ،من خلال اختبار نموذج الدراسررة SmartPLSالدراسررة باسررتخدام برنامج 
 ,Henseler & Sarstedt)كما تم اختبار جودة مطابقة النموذج وفقاً لمعادلة  ،اختبار الفرو 

وهو مؤشررررررررر على جودة مرتفعة لمطابقة  0,42 تسرررررررراوي GoFواتضرررررررر  أن جودة المطابقة  (2013
ويتضرر  النموذج في صررورة  .(Wetzels et al., 2009)وفقاً لمؤشرررات ( 0,36)أكبر من النموذج 

 ويتم اختبار فرو  الدراسة كما يلي: ،(3مخرجات البرنامج في الشكل رقم )
 ( 3)رقم شكل 

 العلاقة بين متغيرات الدراسةنموذج 

 
 

 .تشير إلى التأثير المباشر                          

 .تشير إلى التأثير رير المباشر                      
 .0,05 أقل من عند * معنوي         .0,01أقل من عند  ** معنوي       

 SmartPLS.المص ر: من واقع مهرجات التحليل الإحصائي ب رنامج  

 

*0,151- 

**0,481 

**0,668 

إدراك العميل 

المتاجر لأخلاقيات 

 الالكترونية

الخصو

المخاطر  صية

لمدركةا  

عدم 

 الخداع

 المصداقية

 الأمان
 تكرار نوايا عدم

 الشراء

نوايا التوصية 

 السلبية

*0,099- 

0,008 

*0,169 - 

- 0,093  

**0,780 

**0,781 

**0,897 

**0,846 
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د الباحثان على الدراسرات السرابقة في تحديد متغير إدراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني اعتم
 ,.Remon & Cuestas, 2008: Cheng et al)بالنسرربة لأبعاد  Second-orderكمتغير ثاني 

2014; Agag et al., 2016; Elbeltagi & Agag, 2016) ،  وأظهرت نتائج التحليل معنوية
  العلاقة بين أبعاد هذا المتغير والمتغير ذاته.

فرو   الباحثان فيما يلي نتائج اختبارنات الدراسة ونموذج الدراسة يعر  ومن واقع تحليل بيا
 الدراسة كما يلي:

على  المتاجر الالكترونيةيوجد ت مير معنو  لإدراك العميل لأخلاقيات الفرض الأول للدراسددددددددددة: 
 المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت.

لتحررديررد تررأثير إدراك العميررل لأخلاقيررات المترراجر الالكترونيررة على المخرراطر المرردركررة للشررررررررررررررراء عبر 
النموذج الموضررررررر  لتعرف على معنوية العلاقات المباشررررررررة بين متغيرات وذلك من خلال ا ،الانترنت

دراك العميل  معنوي سرررررررلبي ( وجود تأثير 3يتضررررررر  من الشررررررركل رقم )حيث  ،(3في الشررررررركل رقم )
وذلك كما  P<0.05)) لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على المخاطر المدركة للشررررررررراء عبر الانترنت

العميل لأخلاقيات  دراكإلتأثير  قيمة المسرررررررررررررررار المباشررررررررررررررر حيث بلغت ،(8يظهر في الجدول رقم )
ازداد إدراك العميل وهو ما يعني أنه كلما  (0,151 -)المتاجر الالكترونية على المخاطر المدركة 
 .الالكترونية المتاجر كلما انخفضت مخاطر الشراء عبرلوجود أخلاقيات لد  المتجر الالكتروني 

للمخاطر المدركة للشدددددراء عبر الانترنت على معنو  إيجابي يوجد ت مير  للدراسدددددة:الماني الفرض 
 نوايا التوصية السلبية بالمتاجر الالكترونية.

لتحديد تأثير للمخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنت على نوايا التوصررررررررررررررية السررررررررررررررلبية بالمتاجر 
من خلال التعرف على معنوية العلاقات المباشررررررررة بين متغيرات النموذج الموضررررررر  في  ،الالكترونية

حيث يتضرررررر  وجود تأثير ايجابي معنوي للمخاطر المدركة للشررررررراء عبر الانترنت  ،(3الشرررررركل رقم )
 ،(8وذلك كما يظهر في الجدول رقم ) P< 0.01)) على نوايا التوصررية السررلبية بالمتاجر الالكترونية

لمخاطر المدركة للشررراء عبر الانترنت على نوايا التوصررية ات قيمة المسررار المباشررر لتأثير حيث بلغ
مسرررررررتو  المخاطر التي يدركها العميل من وهو ما يعني أنه كلما ازداد  (0,668السرررررررلبية بالمتاجر )
  .المتجر الالكترونيبارتفعت لديه نوايا التوصية السلبية كلما الشراء الالكتروني 

للمخاطر المدركة للشدددددراء عبر الانترنت على إيجابي يوجد ت مير معنو  المالث للدراسدددددة: الفرض 
 .المتاجر الالكترونيةنوايا عدم تكرار الشراء من 
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لتحديد تأثير للمخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنت على نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء من المتاجر 
وذلك من خلال التعرف على معنوية العلاقات المباشرررة بين متغيرات النموذج الموضرر   ،الالكترونية

( وجود تأثير ايجابي معنوي للمخاطر المدركة 3حيث يتضررر  من الشررركل رقم ) ،(3في الشررركل رقم )
وذلك كما  P< 0.01))للشرررررررراء عبر الانترنت على نوايا عدم تكرار الشرررررررراء من المتاجر الالكترونية 

حيث بلغت قيمة المسرررار المباشرررر لتأثير للمخاطر المدركة للشرررراء عبر  ،(8ي الجدول رقم )يظهر ف
وهو ما يعني أنه كلما  (0,481الانترنت على نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء من المتاجر الالكترونية )

تكرار عدم ازداد مسررتو  المخاطر التي يدركها العميل من الشررراء الالكتروني كلما ارتفعت لديه نوايا 
 المتجر الالكتروني.الشراء من 

دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا لإ معنو  ت ميريوجد الرابع للدراسددة: الفرض 
 عدم تكرار الشراء من المتاجر الالكترونية.

وذلك من  ،نوايا عدم تكرار الشرررررررررررررراءلتحديد تأثير إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على 
حيث  (،3النموذج الموضرررر  في الشرررركل رقم )معنوية العلاقات المباشرررررة بين متغيرات  اختبارخلال 

دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية  معنوي سرررلبي وجود تأثير ( 3رقم )يتضررر  من الشررركل 
قيمة المسار  (، حيث بلغت8وذلك يظهر في الجدول رقم ) P<0.05)) نوايا عدم تكرار الشراءعلى 

 -) نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراءدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على لتأثير إ المباشررررررررررررررر
د  المتجر الالكتروني كلمرا ( وهو مرا يعني أنره كلمرا ازداد إدراك العميرل لوجود أخلاقيرات لر0,099
 .لديه نوايا عدم تكرار الشراء من المتجر ا لكتروني تانخفض

دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على لإ معنو  ت ميرللدراسدددددددددة: يوجد  الخامسالفرض 
 نوايا التوصية السلبية بالمتاجر الالكترونية.

نوايا التوصرررررررررررررية السرررررررررررررلبية بالمتاجر لتحديد تأثير إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على 
النموذج الموضرر  وية العلاقات المباشرررة بين متغيرات لتعرف على معنوذلك من خلال ا ،ا لكترونية

دراك العميل   رير معنويسررلبي ( وجود تأثير 3يتضرر  من الشرركل رقم )حيث  (،3في الشرركل رقم )
وذلك كما يظهر في الجدول  P>0.05)) التوصررية السررلبيةنوايا لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على 

تأثير مباشرررررر  دراك العميل لأخلاقيات المتاجر ا لكترونية على وهو ما يعني عدم وجود (، 8رقم )
نوايا التوصررررررررية السررررررررلبية بالمتجر ا لكتروني، ويمكن تفسررررررررير ذلك بإنخفا  مسررررررررتو  إدراك العميل 
لأخلاقيات المتاجر ا لكترونية وذلك لغياب الاتصرررررررررال المباشرررررررررر بين العميل والتاجر أو البائع وفي 

خفررا  أخلاقيررات المتجر ا لكتروني يمتنع العميررل عن تكرار الشررررررررررررررراء مرة حررالررة إدراك العميررل لان
 أخر  من المتجر دون التوصية السلبية بالمتجر للآخرين.
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 (8جدول رقم )
 نتائج التحليل الإحصائي للمسارات المباشرة

 القرار (P)مستوى المعنوية  قيمة المسار المسار
 قبول الفر  *0,024 0,151- المخاطر        الأخلاقيات 

 قبول الفر  **0,000 0,481 المخاطر       نوايا عدم تكرار الشراء
 قبول الفر  **0,000 0,668 المخاطر        نوايا التوصية السلبية

 قبول الفر  *0,040 0,099 - نوايا عدم تكرار الشراء        الأخلاقيات 
 رف  الفر  0,821 0,008 السلبيةنوايا التوصية         الأخلاقيات 

 .0,05 أقل من عند * معنوي      .0,01أقل من عند  ** معنوي         
 المصدر: من واقع نتائج التحليل ا حصائي.         

 ومن واقع مخرجات التحليل ا حصررررررررائي قبول الفرو  الأول والثاني والثالث ،ويتضرررررررر  مما سرررررررربق
مباشر  دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني سلبي وهو ما يعني وجود تأثير  ،للدراسة والرابع

للمخاطر المدركة على إيجابي مباشرر كما يوجد تأثير  ،على المخاطر المدركة للشرراء عبر الانترنت
. ينوايا التوصرررية السرررلبية بالمتجر الالكترونو  نوايا عدم تكرار الشرررراء من المتجر الالكتروني كل من

نوايا عدم تكرار الشراء  على  دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكترونيسلبي مباشر  ويوجد تأثير
 دراك عرردم وجود تررأثير مبرراشررررررررررررررر وهو مررا يعني . ورف  الفر  الخررامس من المتجر الالكتروني

 .لمتجر الالكترونيبا التوصية السلبيةنوايا على  العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني

دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا عدم لإت مير يوجد  السادس للدراسة:الفرض 
 تكرار الشراء من المتاجر الالكترونية عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت.

عبر لاختبار الدور الوسرررررريط للمخاطر المدركة للشررررررراء  السررررررادسقام الباحثان بصرررررريارة الفر  كما 
عدم تكرار الشررررررررررررررراء من  الانترنت في تأثير إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا

( تظهر 9وكما يتضرررررررررر  من خلال نتائج التحليل ا حصررررررررررائي في الجدول رقم ) ،المتجر الالكتروني
 لًا منك نتيجة اختبار الدور الوسرررررررررررررريط للمخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنت من خلال معنوية

عدم تكرار الشراء من  نوايا المسار المباشر لتأثير إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على
ومعنوية المسار رير المباشر مما يعني أن الدور الوسيط للمخاطر المدركة هنا  ،المتجر الالكتروني

 العلاقة بين المتغيرين المسررررررررتقل والتابع لا يلغي المخاطرأو عدم وجود وجود أن أي جزئي وسرررررررريط 
إدراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية بينما يؤدي وجود المخاطر لزيادة العلاقة السرررررررررلبية بين 

 .عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني على نوايا
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ات المترراجر القررائررل بررأنرره يوجررد تررأثير  دراك العميررل لأخلاقيرر السررررررررررررررررادسوهو مررا يعني قبول الفر  
عند توسيط المخاطر المدركة للشراء  عدم تكرار الشراء من المتجر الالكتروني نواياالالكترونية على 

 .عبر الانترنت

دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا لإت مير للدراسدددددددددة: يوجد  السدددددددددابعالفرض 
 المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت.التوصية السلبية بالمتاجر الالكترونية عند توسيط 

لاختبار الدور الوسرريط للمخاطر المدركة للشررراء عبر الانترنت  السررابعقام الباحثان بصرريارة الفر  
ية السررررررررررررررلبيرة بالمتراجر في تأثير إدراك العميرل لأخلاقيرات المتراجر الالكترونيرة على نوايا التوصرررررررررررررر

للفر  الخامس وهو عدم وجود تأثير  وكما يتضرر  من خلال نتائج التحليل ا حصررائي ،الالكترونية
مباشررررررر  دراك العميل لأخلاقيات المتاجر ا لكترونية على نوايا التوصررررررية السررررررلبية، مما يعني عدم 

إدراك العميل لأخلاقيات وجود دور وسرررررريط للمخاطر المدركة للشررررررراء عبر الانترنت في العلاقة بين 
السابع الفر  رف  . وهو ما يعني نوايا التوصية السلبية بالمتاجر الالكترونيةو اجر الالكترونية المت

القائل بأنه يوجد تأثير  دراك العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا التوصررررررررررررررية  أيضرررررررررررررراً 
 .السلبية بالمتاجر الالكترونية عند توسيط المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت

 (9جدول رقم )

 لمخاطر المدركة للشراء عبر الانترنتلوسيط الدور النتائج اختبار 
قيمة المسار  المتغير

 المباشر
قيمة المسار 
 غير المباشر

قيمة المسار 
 التابع الوسيط المستقل الكلي

إدراك العميل 
لأخلاقيات المتاجر 

 الالكترونية

المخاطر المدركة 
 للشراء عبر الانترنت

نوايا عدم 
 *0,169 - *0,070 - *0,099 - تكرار الشراء

 .0,05 أقل من عند * معنوي      .0,01أقل من عند  ** معنوي
 المصدر: من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحليل ا حصائي.

للمخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت في  الفر  السادس للدور الوسيطنستخلى مما سبق قبول 
 عرردم تكرار الشررررررررررررررراء من المتجر الالكتروني.ونوايررا العلاقررة بين إدراك العميررل لأخلاقيررات المتجر 

للمخاطر المدركة للشرررراء عبر الانترنت في العلاقة بين إدراك ورف  الفر  السرررابع للدور الوسررريط 
 .المتجر الالكترونيب لسلبيةونوايا التوصية االعميل لأخلاقيات المتجر 
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 :والتوصيات سابعاً: مناقشة النتائج
 ،ليات تنفيذهاآلعر  ومناقشة نتائج الدراسة الحالية والتوصيات و  الجزءبتخصيى هذا  انقام الباحث

 وذلك على النحو التالي:
 أ. مناقشة نتائج الدراسة:

التسويق وخاصة التسويق الالكتروني فجوة بحثية هامة في مجال تغطية ركزت الدراسة الحالية على 
حيررث تنرراولررت بررالرردراسرررررررررررررررة والتحليررل أثر إدراك  ،من خلال التركيز على عملاء المترراجر الالكترونيررة

ونوايا  المخاطر المدركة للشررررررررررررراء عبر الانترنتكل من العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على 
كما اسررررتهدفت أيضرررراً دراسررررة الدور  ،الالكتروني عدم تكرار الشررررراء ونوايا التوصررررية السررررلبية بالمتجر

الوسرررررررررررررريط للمخاطر المدركة للشررررررررررررررراء عبر الانترنت في العلاقة بين أثر إدراك العميل لأخلاقيات 
 نوايا عدم تكرار الشررررررررررراء من المتجر الالكتروني وهي ألا والنتائج المترتبة عليهاالمتاجر الالكترونية 

وتمثل المسرراهمة الأسرراسررية للدراسررة الحالية في تناول  ،الالكترونينوايا التوصررية السررلبية بالمتجر  و
 وجهة النظر السلبية من حيث النتائج المترتبة على إدراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني.

وتطبيقاً  ،تطويراً لنظرية أخلاقيات التسررررررويق وامتداداً لها في المجال الالكتروني الحاليةتعد الدراسررررررة 
ولكن من وجهة النظر السررررررررررررررلبية لتأثير إدراك العميل  (Roman & Guestas, 2008)لدراسررررررررررررررة 

توصررلت الدراسررة الحالية إلى عدة نتائج هامة أولها الدور الهام الذي ، لأخلاقيات المتجر الالكتروني
يؤكد وهو ما  يلعبه إدراك أخلاقيات المتجر الالكتروني في تخفي  مخاطر الشررررررررررررررراء عبر الانترنت

مية الدراسة في دعم إدارة التسويق لتخفي  المخاطر المدركة لد  العميل والخاصة بالشراء على أه
على أن الأخلاقيات تلعب دوراً هاماً  (Kracker & Corritore, 2004)حيث أكد  ،عبر الانترنت

في حين توصررررررررلت الدراسررررررررة الحالية إلى وجود تأثير سررررررررلبي  ،في إدراك العميل لمخاطر الأمان فقط
بينما   دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني على المخاطر التي يدركها المتسررررررررررروق الكترونياً.

اختلفت نتيجة الدراسرررررررررررررة الحالية في أنها أكدت على أهمية دور إلتزام المتجر الالكتروني بأخلاقيات 
 خفي  المخاطر التي يدركها العملاء.التسويق الالكتروني في ت
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وهي تأثير المخاطر المدركة للشررررراء عبر الانترنت  ،كما توصررررلت الدراسررررة أيضرررراً إلى النتيجة الثانية
وهي نتيجة  ،عدم تكرار الشررررررررراء من المتجر الالكتروني على كل من نوايا التوصررررررررية السررررررررلبية ونوايا

المخاطر المرتفعة من الشررررررررررررررراء والتعامل الالكتروني  نتيجة  دراكهمتوقعة حيث يتكون لد  العميل 
عدم تكرار الشررررررررررراء من المتجر وأيضرررررررررراً نوايا نقل التجارب والخبرات والمعلومات وهي  سررررررررررلبيةنوايا 

 ،السرررررررررررررلبية عن المتجر الالكتروني عندما يدرك وجود مخاطر مرتفعة عند الشرررررررررررررراء من هذا المتجر
الدراسررررررررررررات السررررررررررررابقة من حيث الاتجا  هنا حيث تناولت  مع نتائج الدراسررررررررررررة الحالية ختلفبذلك تو 

 & Forsythe)الدراسررررات التأثير السررررلبي للمخاطر المدركة على نوايا الشررررراء ونوايا تكرار الشررررراء 

Shi, 2003; Kim & Lennon, 2013; Martin et al., 2015)  بينما ركزت الدراسرررررة الحالية
  Parthasarathy)في حين أكد  ،السرررررلبية لد  العميل على التأثير ا يجابي للمخاطر على النوايا

&  Forlani, 2010)  على وجود ترررأثير للمخررراطر المررردركرررة للمنتجرررات المبتكرة على نوايرررا القيرررام
وهذا يختلف أيضررراً عن الدراسرررة الحالية في مجال التطبيق حيث ركزت الدراسرررة  ،بالتوصرررية السرررلبية

 يعدوبالتالي تختلف الدراسرررة الحالية عن نتائج تلك الدراسرررات مما الحالية على المتاجر الالكترونية، 
 .بشكل عام والتسويق الالكتروني بشكل خاى إسهاماً هاماً في مجال التسويق

 دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني وتوصلت الدراسة الحالية إلى وجود تأثير سلبي مباشر 
يعني أن العميل الذي يدرك مسررررتو  التزام مرتفع بالأخلاقيات عدم تكرار الشررررراء، وهو ما  على نوايا

وتتفق الالكتروني،  لديه نوايا عدم تكرار الشررررررررررررررراء من المتجر تنخف لد  المتجر الالكتروني كلما 
وجود ترأثير  دراك العميرل  علىوالرذي أكرد  (Lu et al., 2013) هرذ  النتيجرة مع نترائج دراسرررررررررررررررة

لأخلاقيات المتاجر الالكترونية على نوايا الولاء للمتجر وهو ما يعني الشرررررررررررررراء من ذات المتجر مرة 
يجب على إدارة التسررررويق الالتزام بأخلاقيات التسررررويق لتخفي  نوايا عدم الشررررراء  وبناء عليهأخر . 

لالكتروني بأخلاقيات التسررويق يؤدي إلى زيادة لد  العملاء ويدل أيضرراً على أن عدم إلتزام المتجر ا
وهي نتيجة هامة  ،عدم تكرار الشررررررراء مرة أخر  من المتجر الالكترونيالسررررررلبية ومنها  نوايا العملاء

ار التعررامررل مع المتجر تشررررررررررررررير إلى أهميررة الالتزام بررأخلاقيررات التسررررررررررررررويق لتخفيز العملاء على تكر 
 لجيدة معهم.الالكتروني والعمل على بناء العلاقات ا
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وتشير نتائج الدراسة أيضاً إلى عدم وجود تأثير مباشر  دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني 
أنه  حيث أكد على (Alexander, 2002)، وهو ما يختلف مع على نوايا التوصية السلبية بالمتجر

ذلك الشكو  والتوصية  عندما يشعر الفرد بعدم أخلاقية تصرفات التاجر يشعر بالغضب وينتج عن
إدراك العميل التي توصرررررررلت إلى تأثير  (Roman & Guestas, 2008)ونتيجة دراسرررررررة  ،السرررررررلبية

وهو ما يعني عدم وجود تأثير . جرالتوصرررررررررررريات الايجابية بالمت علىالمتاجر الالكترونية لأخلاقيات 
التوصرررررية السرررررلبية بالمتجر، وهو  دراك العميل لاخلاقيات المتجر الالكتروني على نوايا العميل في 

ما يمكن تفسررررررررير  بأن العميل عندما يدرك عدم وجود أخلاقيات لد  المتجر الالكتروني فإنه يشررررررررعر 
وير  الباحثان أن  ،بالغضرررررررررب الذي ينتج عنه نوايا عدم تكرار الشرررررررررراء دون أن يخبر الآخرين بذلك

اسررررررررررررررتيرراء ، وتختلف هررذ  الطبيعررة  هررذا قررد يرجع إلى طبيعررة العميررل ورربترره في التعبير عن مررد 
باختلاف العديد من العوامل من أهمها شررررخصررررية العميل والثقافة وأيضرررراً البيئة المحيطة به. كما أنه 

 قد يوجه التوصية السلبية نحو المنتج وليس المتجر الالكتروني ذاته.

 ،م تكرار الشررررررررررررررراءفي حين يوجد تأثير  دراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني على نوايا عد
فعندما يشرررعر العميل بعدم التزام المتجر الالكتروني بأخلاقيات التسرررويق تزداد لديه نوايا عدم الشرررراء 

، خاصرررررة في ظل وجود مخاطر مرتفعة للشرررررراء عبر الانترنت مرة أخر  من هذا المتجر الالكتروني
أنه عندما يشرررعر الفرد  على (Alexander, 2002)وذلك اعتماداً على نظرية ا نصررراف حيث أكد 

بعدم أخلاقية تصررررفات التاجر يشرررعر بالغضرررب وينتج عن ذلك الشررركو  والتوصرررية السرررلبية والتحول 
يأخذوا التسرررررويق أن  أنه يجب على مسرررررئولي مما يعني للمنافس وعدم تكرار الشرررررراء من هذا التاجر.

إدراك المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت لد  العميل عند دراسة العلاقة بين  درجةفي اعتبارهم 
 .من المتجر الالكتروني عدم تكرار الشراءب  نواياو  العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية

في العلاقة بين إدراك العميل  لمخاطر المدركةكما توصررررررررررررررلت الدراسررررررررررررررة إلى وجود دور وسرررررررررررررريط ل
جر الالكترونية ونوايا التوصررررررية السررررررلبية وذلك لانتفاء الأثر المباشررررررر  دراك العميل لأخلاقيات المتا

الذي يدرك انخفا   وهذا معنا  أن العميل لأخلاقيات المتاجر الالكترونية ونوايا التوصررررية السررررلبية،
حتى رين نوايا بالتوصيات والنصيحة السلبية إلى الآخ ةأيلديه يكون  لا أخلاقيات المتجر الالكتروني

 لمخاطر التعامل مع مواقع الكترونية معينة أو الشراء منها. هتعرض في حالة
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المتجر الالكتروني والمخاطر المرتبطة بالشررررررررراء  لأخلاقياتالعميل  إدراكعد ي ،وبناء على ما سرررررررربق
مقدمات لكل من نوايا التوصرررررررررررررية السرررررررررررررلبية بالمتجر الالكتروني ونوايا عدم تكرار عبر تلك المتاجر 

مع العلم بأنه لا يوجد تأثير مباشر  دراك العميل لأخلاقيات المتجر  ،الشراء من المتجر الالكتروني
وذلك بالتطبيق على المتاجر الالكترونية في  ،الالكتروني على نوايا التوصررررررررررررررية السررررررررررررررلبية بالمتجر

 جمهورية مصر العربية.

 ب. توصيات الدراسة:

 في النقاط الآتية: تتمثل توصيات الدراسة وآليات تنفيذها

. يجب على إدارة مواقع التجارة الالكترونية الاهتمام بالتعرف على أراء العملاء والمتسررررررررروقين عبر 1
ذي ومررا الرر ،الانترنررت بخصرررررررررررررروى المعررايير الأخلاقيررة التي يجررب توافرهررا لررد  المترراجر الالكترونيررة

 ءات الآتية:يتوقعه العميل من تلك المتاجر، وتتمثل آليات التنفيذ في ا جرا

  رصرررررررد آراء العملاء عبر مواقع التواصرررررررل الاجتماعي وفت  قنوات الاتصرررررررال بالشرررررررركة أمام
 العملاء لتقديم الآراء والمقترحات والشكاو . 

  إجراء اسرررتقصررراء إلكتروني بصرررورة دورية للتقييم المسرررتمر لآراء العملاء وتوقعاتهم الخاصرررة
جراءات السداد.بالموقع والمنتجات المعروضة وعملية الشحن و   ا 

  إنشررررررررررررررراء قاعدة بيانات لرربات وتوقعات العملاء الحاليين من خلال تتبع آرائهم وتقييماتهم
 للمنتجات والتجار والسلع المعروضة عبر المتجر ا لكتروني.

  متابعة أراء العملاء والمتسررررروقون وحل المشررررركلات التي تواجههم قبل تفاقمها وانتشرررررار الآراء
 لعملاء الآخرين.السلبية منهم بين ا

. يجررب أن تعمررل إدارة التسررررررررررررررويق في المترراجر الالكترونيررة على إظهررار الالتزام التررام بررأخلاقيررات 2
التسويق الالكتروني ودعم النظرة ا يجابية من العميل لمتاجرهم، وتتمثل آليات التنفيذ في ا جراءات 

 الآتية:

  مع توفير الضرررررمان المناسرررررب للعملاء توفير آليات تأمين الموقع الالكتروني وأسررررراليب الدفع
والاعتماد على بروتوكولات حماية مرتفعة ودولية لحماية الموقع من الاختراق والقرصررررررررررررررنة 

 الالكترونية.
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  توفير العناية الفائقة بسررررررررية وخصررررررروصرررررررية بيانات العميل جميعها وليس المالية فقط، وعدم
المصرررررررح به من جانب مالك اسررررررتخدام تلك البيانات في أية أررا  أخر  بخلاف الغر  

 البيانات.

  الالتزام التام بميثاق أخلاقيات التسررررررويق بشررررررأن كافة جوانب الخصرررررروصررررررية والأمان وتجنب
علان ذلك عبر كافة المنصات ا علامية.  الغش واستغلال البيانات وبيعها وا 

  إعلام العملاء والمتسررروقون عن سرررياسرررات الأمان والحماية والخصررروصرررية الخاصرررة بالمتجر
 الالكتروني بصورة واضحة وسهلة الفهم.

 علام العملاء عن سياسة المتجر الالكترون  في استخدام معلومات العميل. يتوضي  وا 

  ًالالتزام التام بمواعيد التسرررليم ومواقع التسرررليم بالتعاون مع شرررركات الشرررحن مع الالتزام أيضرررا
 اد وا رجار.بالأسعار المعلنة عبر الموقع وسياسة الشحن المجاني والاسترد

  مراعاة الدقة التامة في عر  مزايا وخصائى ومواصفات كل منتج معرو  عبر المتجر
 الالكتروني مع التنويه عما إذا كان مستعمل أم جديد )مثل أمازون وجرير(.

  عر  صور وفيديو عن المنتجات المعروضة كلما تطلب الأمر ذلك خاصة في المنتجات
 أكثر إدراكاً بمصداقية وشعوراً بالثقة في المتجر الالكتروني. التكنولوجية مما يجعل العميل

. يجب على إدارة المتاجر الالكترونية الاهتمام بدراسرررررررة المخاطر التي يراها العملاء والمتسررررررروقون 3
في عملية الشررراء والعمل على تخفي  تلك المخاطر المختلفة المرتبطة بالشررراء ا لكتروني، وتتمثل 

 ي ا جراءات الآتية:آليات التنفيذ ف

  جراء معالجة أية مشررررررررررررررراكل فنية وتقنية في الموقع الالكتروني والتطبيق الخاى بالمتجر وا 
تقييم مسرررررررررتمر للنظام الالكتروني للمتجر لمنع أية مشررررررررراكل ممكن حدوثها، مع توفير الدعم 

 الفني اللازم من المتجر الالكتروني. 

 تعوي  الأضرررررررررار أو اسررررررررترجار المنتجات و رد الالتزام بكافة الوعود المعلن عنها سررررررررواء ل
القيمررة النقررديررة للمنتجررات المبرراعررة، ممررا يبررث الطمررأنينررة في نفوس العملاء ويعزز إمكررانيررة 

 قيامهم بالشراء مرة أخر .
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  إجراء اسررررررررررررتقصرررررررررررراءات دورية لقياس المخاطر التي يدركها العملاء من التعامل مع المتجر
 مخاطر.الالكتروني، ووضع خطة لتخفي  تلك ال

  أسرررررررررباب  نتيجةالمخاطر باختلاف أنواعها و التي قد تحدث  ة دار وضرررررررررع خطط تسرررررررررويقية
 الموقع الالكتروني. ةإدار سلطة عن  ةخارج

 تضمن سرعة الشحن مع  التي المناسبةعلى توفير وسائل الشحن  يالمتجر ا لكترون تأكيد
ضررررررررررمان أمان الشررررررررررحنة المرسررررررررررلة للعميل والالتزام بالمواعيد المعلنة لوصررررررررررول المنتج حتى 

 المشتري كما يجب.

  إتاحة خيار الدفع عند الاسرررتلام لتفضررريل أرلب العملاء لهذا الخيار الآمن بالنسررربة لهم بدلًا
 من استخدام الكروت البنكية.

  ًالتزام إدارة المتجر بتوفير المنتجات المعلن عنها بالأسررررررررررررررعار والمواصررررررررررررررفات المعلنة وفقا
 للعرو  المقدمة والمعلن عنها دون أي تغيير. 

  توضرررررررررررررري  الخطوات اللازمة  تمام عملية الشررررررررررررررراء عبر المتجر الالكتروني وا علان عن
 تفاصيلها بصورة واضحة.

ات وزيادة حجم زيارة المتجر الالكتروني، وتتمثل آليات . وضرررررررع خطة ترويجية لتنشررررررريط المشرررررررتري4
 التنفيذ في ا جراءات الآتية:

  تقررديم العرو  الترويجيررة وا علان عن المنتجررات الجررديرردة التي تم عرضررررررررررررررهررا مؤخراً مع
 الالتزام بالمصداقية في عر  ا علانات والوعود الترويجية. 

  ع التواصررررررررررل الاجتماعي في نشررررررررررر مواقحسررررررررررابات وصررررررررررفحات المتجر عبر الاعتماد على
 .وتلبية توقعات عملاء المتجر ا علانات عن العرو  المميزة

  إنشرررراء قناة على موقع اليوتيوب لعر  خصررررائى المنتجات المعروضررررة وكيفية الاسررررتخدام
 لزيادة المصداقية في الترويج للمنتجات.
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 مستقبلية:التجاهات الا ج. حدود الدراسة و 

تحديد دور إدراك العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني على كل  في للدراسة يتمثل الهدف الأساسي
من المخاطر المدركة للشرررررررراء عبر الانترنت ونوايا التوصرررررررية السرررررررلبية ونوايا عدم تكرار الشرررررررراء من 

وركزت الدراسرررررررررة على عملاء المتاجر الالكترونية في جمهورية مصرررررررررر العربية ، المتجر الالكتروني
وبالتالي تقترح الدراسة الحالية تطبيق نموذج الدراسة على عملاء من  ،الأخر ن الدول دون ريرها م

العميرررل  إدراكالمقرررارنرررة بين ثقرررافرررات مختلفرررة ودور اختلاف الثقرررافرررات في  إمكرررانيرررةمع  أخر دول 
 المتجر الالكتروني. لأخلاقيات

الانترنت في العلاقة بين إدراك الدور الوسريط للمخاطر المدركة للشرراء عبر لدراسرة الحالية اختبرت ا
العميل لأخلاقيات المتجر الالكتروني وكلًا من نوايا التوصرررررية السرررررلبية ونوايا عدم تكرار الشرررررراء من 

وتقترح الدراسررررررة الحالية إدخال متغيرات أخر  كمتغيرات وسرررررريطة منها الثقة في  ،المتجر الالكتروني
 ني.المتجر الالكتروني والرضا عن المتجر الالكترو 

كما ركزت الدراسرررررررة الحالية على متغيرين تابعين ألا وهما نوايا التوصرررررررية السرررررررلبية ونوايا عدم تكرار 
وتقترح الدراسرررررررررررررررة الحالية اختبار أثر إدراك العملاء لأخلاقيات المتجر الالكتروني على  ،الشررررررررررررررراء

ونوايرررررا  ،كترونيوالولاء للمتجر الال ،متغيرات أخر  مثرررررل نوايرررررا التحول إلى متجر الكتروني أخر
 التوصية الايجابية.
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