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 ملخص:
، رضا عملاء موقع جوميا الجزاارر(علىالوفاء، عدم الخداع، صوويية، الخالآمان)  الرقمي بأبعاده   أخلاقيات التسويق الدراسة إلى بيان أثر هذه هدفت

اية تم ول إلى هذه الغ. وللوي الاستبيان في جمع البيانات الاولية ولتحقيق هذا الهدف قامت الدراسة بإتباع المنهج الويفي التحليلي، حيث تم الاعتماد على أداة  
تم  وقد ،موقع جوميا الجزاارر دا من زبارنفر  141عينة حجمها  كتروني علىبتوزيع استبيان إلوذلك  ،وقع جوميا الجزااررم عملاء إنجاز دراسة ميدانية على عينة من

 .(SPSS)باستخدام برنامج الحزامة الإحصوارية للعلوم الاجتماعية  ل البياناتتحلي
، إذ كان للعناير وقعجوميا الجزااررم رضا عملاء على أخلاقيات التسويق الرقميلأبعاد  الدراسة إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصواريةخلصوت نتارج 

مواقع لل أخلاقيات التسويق الرقميلتحسين  ا من الاقتراحات  ، وفي الأخير قدمت الدراسة عدد  رضا العملاء ( تأثير علىالوفاء، عدم الخداع، صوويية، الخالآمان)
 وتحقيق الرضا. الشرارية عملاءيؤثر على قرارات ال ، لكونه  الالكترونية

 جوميا الجزاارر .؛ رضا العملاء؛ أخلاقيات التسويق الرقمي؛أخلاقيات التسويق :يةلكلمات المفتاحا
 M39؛M31؛  JEL :M14تصنيف 

Abstract: 
This study aimed to demonstrate the impact of digital marketing ethics, specifically its dimensions of 

security, privacy, authenticity, and loyalty, on customer satisfaction at Jumia Algeria. To achieve this 
objective, the study employed a descriptive-analytical approach, utilizing a questionnaire to collect primary 
data. A field study was conducted on a sample of Jumia Algeria customers, distributing an online 
questionnaire to 141 individuals. The data was analyzed using the Statistical Package for the Social 
Sciences (SPSS). 

The study concluded that the dimensions of digital marketing ethics have a statistically significant 
impact on customer satisfaction at Jumia Algeria. Specifically, the elements of security, privacy, 
authenticity, and loyalty significantly influenced customer satisfaction. Finally, the study offered several 
suggestions for improving digital marketing ethics across websites, recognizing its influence on customer 
purchasing decisions and overall satisfaction. 

Keywords: Marketing ethics ; digital marketing ethics ; customer satisfaction ; Jumia Algeria. 
Jel Classification Codes :M14 ;M31 ;M39 
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 مقدّمة:

في عصور الرقمنة المتسارعة، أيبح التسويق الرقمي محورا  رريسيا  لعمليات جذب العملاء وبناء العلاقات معهم، بفضل قنواته 
وتطبيقات الهواتف الذكية. لكن هذا النطاق المتعددة مثل الإعلانات المستهدفة، البريد الإلكتروني، ووسارل التوايل الاجتماعي 

يفرض أيضا  تحديات أخلاقية كبيرة تتعلق بجمع البيانات، استخدام التكنولوجيات المتقدمة، وتقديم  عملاءيناميكي من التفاعل مع الالد
 .تجارب تسويقية ت رضي القيم الإنسانية وتفي بقواعد الخصوويية والحماية

من و لاء، أيبحت المخاوف الأخلاقية المتعلقة بالأعمال الرقمية وممارسات التسويق أكثر إلحاح ا. ونظر ا لزايادة شكاوى العم 
في الخدمات الرقمية، مما يزايد من رضاهم  عملاءبشكل أخلاقي، وذلك لضمان ثقة ال المدمجة الضروري تقييم كيفية استخدام التكنولوجيا

ا بالأخلاقيات اليوم في أربع كلمات رريسية، وهي "الأخلاقيات أساس العمل الجيد"، مميمكن تلخيص الوعي والاهتمام و  ،حتفا  همالاو 
بمعاملة أيحاب المصولحة الداخليين والخارجيين، مثل العملاء والموردين والمساهمين والمديرين والمواطنين  ؤسسة ي برز ويؤكد مدى التزاام الم

 والموظفين. 
 رضاا  لبناء الثقة و رر، يصوبح تطبيق مبادئ أخلاقيات التسويق الرقمي شرطا  أساسي سياق التجارة الإلكترونية بالجزاافيو 

يتطلب هذا التطبيق شفافية واضحة في جمع البيانات واستخدامها، ضبط إجراءات الموافقة المسبقة، وتوفير خيارات إدارة حيث عملاء،ال
كما يجب تمييزا الإعلانات والتوييات بوضوح عن المحتوى العادي، وتجنب أي   عملاء،وم للالبيانات والخصوويية بشكل سهل ومفه

التي تجمع بين التنوع الضخم في  ا الجزااررممارسات قد ت عدّ تضليلا  أو تلاعبا  في العروض والأسعار. من خلال هذا الإطار، يمكن لجومي
لثقة والارتباط ، مما يسهم في تقوية االاخلاقيوتعرض التزاامها  عملاءأن تعزاز تجربة المستخدم ميسّرة،المنتجات، سرعة التوييل، وتجربة 

 .مع العلامة التجارية وتفضيلها على المنافسينالعاطفي 
 وقعم رضا عملاءتسويق  الرقمي  على أخلاقيات ال أبعاد ما تأثيرالرريسي التالي:  يمكننا طرح السؤالعلى ما سبق،  ابناء  

 هذا التساؤل الأسئلة الفرعية التالية:وتندرج تحت الجزائر ؟ جوميا
 الجزاارر؟ جوميا موقعفي أخلاقيات التسويق الرقمي  لأبعادما مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة  -
 الجزاارر؟ جوميا وقعفي م رضا العملاءو أخلاقيات التسويق الرقمي  أبعاد ما هي طبيعة العلاقة بين -
 الجزاارر؟ جوميا  وقعم عملاءلدى الرضا على  أخلاقيات التسويق الرقمي بعادهل ي وجد أثر ذو دلالة إحصوارية لأ -

 فرضيات الدراسة 
 للإجابة على التساؤلات  السابقة يتمَ طرح الفرضيات التالية:

 جوميا الجزاارر. وقعأخلاقيات التسويق الرقمي في م بعادفراد عينة الدراسة مرتفع لأالفرضية الأولى: م ستوى تقييم أ -
 وقعأخلاقيات التسويق الرقمي ورضا عملاء في م أبعادإرتباط موجبة وطردية بين  الثانثة: ي وجد هناك علاقةالفرضية  -

 الجزاارر.جوميا 
أخلاقيات التسويق الرقمي مجتمعة على رضا عملاء مؤسسة جوميا  لأبعادجد أثر ذو دلالة إحصوارية الفرضية الثالثة: ي و  -

 الجزاارر.
 أهمية الدراسة 

 هذه الدراسة فيما يأتي:تكمن أهمية 
يستمد هذا البحث أهميته من خلال معالجته لمفهوم حديث في التسويق الرقمي، أخلاقيات التسويق الرقمي، وكيفية تطبيق  -

 سياسة أخلاقية عبر المواقع الالكترونية؛ 
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على المدى الطويل والذي   تنبع أهمية هذا البحث من أهمية موضوع رضا العملاء كأحد العوامل الأساسية في نجاح الأعمال -
 يجب التركيزا عليه؛

تتمثل أهمية هذا البحث في النتارج التي يمكن الويول إليها، وما ينبثق عنها من مقترحات يمكن أن تساعد الموقع  محل الدراسة  -
 الأخلاقية المختلفة للتسويق الرقمي. تحقيق رضا العملاء من خلال الأبعادفي  –في حالة الأخذ ها  –

 داف الدراسةأه : 
 تهدف هذه الدراسة إلى:

 الأخلاقية في التسويق الرقمي، وأهم العوامل المؤثرة على رضا عملاء المواقع الالكترونية؛    التعرف على الأبعاد -
 أخلاقيات التسويق الرقمي، بعادبيان مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة لأ -
 ؛محل الدراسة وقعفي المرضا العملاء الأكثر تأثير ا لتسويق الرقمي على الاخلاقية  بعادمعرفة الأ -
 .منها على نتارج الدراسة والتي يمكن تعميمها والاستفادة االجزاارر بناء   جوميا موقعتقديم عدد من المقترحات للمسؤولين في  -
 منهجية الدراسة  : 

قصود الإجابة على الإشكالية المطروحة سنقوم باستخدام المنهج الويفي التحليلي، إذ يقوم المنهج على دراسة الظاهرة كما توجد 
في الواقع ويهتم بويفها ويفا دقيقا، بالتفسير والتحليل للويول إلى حقارق عن الظروف القارمة من أجل تطويرها وتحسينها. وتعتمد 

ومات والبيانات اللازمة على مجموعة من الأساليب ففي الجانب النظري استندت على جمع المعلومات من عدة الدراسة في جمع المعل
وتعتمد في تحليلها وتفسيرها العملاء، مصوادر كالكتب والمقالات ، أما في الجانب التطبيقي فنعتمد على استمارة استبيان وتطبيقها على 

 (.SPSSV22على برنامج ال )

 سابقةالدراسات ال 
 من بين الدراسات التي اعتمدنا عليها ذات العلاقة بمتغيرات دراستنا الحالية ما يلي:

 :بعنوان  (Limbu, Yam B;  Wolf, Marco;  Lunsford, Dale  L,2011)دراسة -

Consumers’ perceptions of online ethics and its effects on satisfaction and loyalty 

تهدف هذه الورقة البحثية إلى دراسة آثار تصوورات المستهلكين حول أخلاقيات تجار التجزارة عبر الإنترنت على رضاهم وولارهم 
طالب ا مسجلين في مختلف فصوول إدارة الأعمال بجامعة متوسطة  228لمواقع الويب.ط بقت أداة استطلاع رأي عبر الإنترنت على عينة من 

الولايات المتحدة الأمريكية. أكمل المشاركون استبيانا  بناء  على أحدث عملية شراء لهم عبر الإنترنت،  الحجم تقع في جنوب غرب
. تويلت الدراسة إلى أن  عدم الخداع، والوفاء، والأمان من المؤشرات المهمة لرضا العملاء عن AMOS 18نموذج القياس   ستخدامبا

فقط التي ترتبط ارتباط ا مباشر ا بالولاء. في حين أن الآثار المباشرة للوفاء وعدم الخداع على مواقع الويب، أما فيما يخص الخصوويية فهي 
 .الولاء ليست ذات دلالة إحصوارية؛ فإن الرضا هو الوسيط لهذه العلاقات. ت قدم النتارج دعم ا قويا  لعلاقة الرضا والولاء بمواقع الويب

 :بعنوان  (Rashed Al Karim, 2013)دراسة:

Customer Satisfaction in Online Shopping: a study into the reasons for motivations and inhibitions 

فّزا التي الرريسية الأسباب في البحث مع الإنترنت، عبر التسوق عن العملاء رضا فهم إلى الدراسة هذه هدفت  اتخاذ عمليات تح 
 الخمس المراحل ذي الشراء عملية  ولقد أعتمد الباحث على نموذج .الإنترنت عبر التسوق م تطلبات إلى بالإضافة لدى العملاء، القرار

 لجمع (ويلزا شمال) ريكسهام منطقة في استبيانات توزيع خلال من رأي استطلاعات حيث أ جريت الدراسة، لهذه وكيلرز كأساس لكوتلر
تويلت الدراسة   .البحث فرضيات واختبار بياني ا البحث بيانات لعرض SPSS برامج حزامة است خدمت .البحث لهذا اللازمة البيانات
 "الملاءمة" مصوطلح ويشمل الراحة، لهم ي تيح بأنه لاعتقادهم الإنترنت عبر المنتجات لشراء الإنترنت يستخدمون المشاركين أن إلى تبيّن 
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 التسوق، ضغوط وتقليل الإلكترونية، المواقع وتصوفح الاستخدام، وسهولة الافتتاح، ووقت المعلومات، وتوافر الوقت، توفير مثل عناير
 لجميع الإلكتروني التسوق سهولة من الرغم على أنه فرضيات نتارج كما تويلت الدراسة إلى إثبات التسوق، ومتعة التكلفة، وانخفاض

 بعض ق دّمت وأخير ا، .الإلكتروني التسوق على كبير بشكل تؤثر والأمان الخصوويية ومخاوف الإلكتروني الدفع نظام أن إلا المستهلكين،
 .وموثوقية جاذبية   أكثر الإلكتروني التسوق لجعل مبادرات لاتخاذ الإلكترونيين التجزارة لتجار التوييات

 :بعنوان  (Abetare Prebreza, Blerona Shala,2021 )دراسة:  -

The Trust in Online Shopping during COVID-19: Case Study from Kosovo 

-كوفيد) كورونا فيروس جارحة خلال الإنترنت عبر التسوق في المستهلكين سلوك على المؤثرة العوامل في بحتث هذه الدراسة
 الوقت، وتوفير الإلكترونية، المواقع وتصوميم والجودة، والتسعير الراحة، :عوامل سبعة تأثير وت قيّم الدراسة تعرض .كوسوفو جمهورية في (19

-كوفيد) كورونا فيروس جارحة خلال الإنترنت عبر التسوق في المستهلكين سلوك على الاجتماعية التنشئة وتأثيرات والأمان،
 ثلاث الورقة تعرض ذلك، على علاوة .كوسوفو مستجوبا من 205 فيها وشارك الاستبيان، أداة باستخدام الورقة أ جريت.(19

 يفحة تصوميم بملاءمة الأفراد شعور زاد كلما أنه تويلت هذه الدراسة إلى .الفرضيات لاختبار الارتباط تحليل استخدام فرضيات، تم
 في الوقت الحالي لاستخدامها استعداد على وسيكونون .الإنترنت عبر المنتجات على والعثور للخدمات استخدامهم سهولة زادت الويب،

 جارحة خلال وخاية   الإنترنت، عبر المقدمة المنتجات/الخدمات ستخداما في الأفراد يقضيه الذي كما أن زيادة الاوقات .المستقبل في أو
 عبر التسوق أثناء البعض بعضهم مع الأفراد العروض. بالاضافة إلى  تفاعل وجودة بالأسعار  اهتمامهم ، أدى إلى زيادة19-كوفيد

  .التسوقوطرق  سلوك الذي غير من ،19-كوفيد جارحة خلال والأيدقاء العارلة مع الإنترنت
  :بعنوان  (Sharma, Ruchi; Rawat, Raghav Singh; Surya, Rashmi Rawat,2024)دراسة -

Factors Affecting Customer Satisfaction In Online Shopping: An Analysis Of Convenience, Trust, 

Service Quality, Privacy, And Security 

ختلفة العوامل فهم هو الدراسة هذه من الأساسي الهدف
 
 الدراسة شملت .الإلكتروني التسوق في العملاء رضا على ت ؤثر التي الم

 شانديغار،) تريستي منطقة في والخاية الحكومية المؤسسات في العاملين والأكاديميين التعليمية المؤسسات في يدرسون الذين الألفية جيل
 التباين تحليل المجمعة باستخدام للبيانات الإحصواري التحليل أ جري .م ستجيبين 503 العينة حجم وبلغ ،(وبانشكولا موهالي،

(ANOVA) برنامج باستخدام والانحدار الارتباط واختبار SPSS 22. وجودة والأمان والخصوويية الراحة أن النتارج وكشفت 
 من متفاوتة درجات أظهرت العوامل هذه جميع أن بالذكر الجدير ومن .الإنترنت عبر العملاء رضا على كبير بشكل تؤثر والثقة الخدمة

 .الإنترنت عبر بالرضا الارتباط
 أوجه اتفاق واختلاف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة  -

تتفق الدراسة الحالية مع العديد من الدراسات السابقة من حيث الموضوع في حد ذاته فمجمل الدراسات السابقة سلطت 
بإعتباره أحد التوجهات الجديدة في مجال التسويق الحالية؛كما تشترك مع الدراسات السابقة  التسويق الرقميأخلاقيات ء على مفهوم الضو 

وأبعاده وتأثيراتها؛ وعلى غرار الدراسات السابقة  أخلاقيات التسويق الرقميية واضحة عن من حيث هدفها الرريسي وهو تقديم يورة علم
 ي بإعتباره الأنسب لدراسة الظواهر الاجتماعية، والاعتماد على أداة الاستبيان في جمع البيانات .فقد تم إختيار المنهج الويفي التحليل

أبعاد أخلاقيات التي تدرس أثر في حين تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة  في كونها من الدراسات القليلة في التسويق 
. كما تختلف عن الدراسات السابقة من رية،حيث تم ربط المشكلة البحثية بمتغيرات معايرةفي البيئة الجزاارالتسويق الرقمي على رضا العملاء

 .حيث عدد أفراد العينة التي تم إختيارها ومكان وزمان الدراسة
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 الاطار النظري للدراسة  المحور الأول: 
المناسب. حيث، ت عرف المعايير والمثل  يحمل مفهوم الأخلاقيات في المنظمات معتقدات ومعاني تدور حول السلوك المناسب وغير

لبارع الأخلاقية التي ت وجّه تصورفات المنظمة بأخلاقيات العمل. وقد ش دّد على ضرورة التصورّف بأخلاق في بناء علاقات متبادلة المنفعة بين ا
 والمشتري والحفا  عليها، كمشكلة بحثية رريسية في مجال أخلاقيات التسويق.

 الرقمي ات التسويقأخلاقيماهية أولا: 
( دراسات أولية سرد فيها 1621، حيث أجرى بارتل )1628تعود الأبحاث الأولية حول القضايا الأخلاقية في التسويق إلى عام 

ر حول و العوامل المفاهيمية المؤثرة في اتخاذ القرارات الأخلاقية في التسويق. ووايلت الدراسات اللاحقة تناول الاعتبارات الأخلاقية التي تد
ة، جوانب محددة من عملية اتخاذ القرارات التسويقية، مثل تسويق المنتجات الضارة أو الخطرة على المستهلكين، والإعلانات الخادعة والمضلل

والأسعار غير العادلة، وخدمات التوزيع غير المناسبة والمتأخرة. بدأت الشركات في تبني مدونة أخلاقيات العمل لأول مرة في أوارل 
قق فوارد ما ن لثمانينيات. وبدأ تبني الممارسات الأخلاقية، مثل التسعير العادل، ومعلومات المنتج الحقيقية، وضمان الجودة المعقولة، يح 

حيث زيادة عدد العملاء الراضين. بعد ذلك، ازداد بشكل كبير الاهتمام الأكاديمي بأخلاقيات ودورها في يياغة استراتيجيات 
 (Rashmi & Amita, 2018, p. 11).التسويق

 تعريف أخلاقيات التسويق -1
يم كن تعريف أخلاقيات التسويق بأنها "مجال الأخلاق التطبيقية الذي يتناول المبادئ الأخلاقية الكامنة وراء تشغيل وتنظيم 

 (Krishna, 2016, p. 194)التسويق".
كما ت عرف أخلاقيات التسويق على أنها" الدراسة المنهجية لكيفية تطبيق المعايير الأخلاقية على قرارات التسويق والسلوكيات 

 (Murphy, Laczniak, & Harris, 2017, p. 5)والمؤسسات". 
"المبادئ والقيم الأساسية التي تحكم الأعمال التي تعمل على ترويج المنتجات أو الخدمات وت عرّف أيضا أخلاقيات التسويق بأنها 

 (Krishna, 2016, p. 194) للعملاء".
وإجراءات من خلال التعاريف السابقة  نسخلص أن أخلاقيات التسويق هي عبارة عن  الممارسات التي ت شدد على سياسات 

تسويقية شخصوية و/أو تنظيمية شفافة، وجديرة بالثقة، ومسؤولة، ت ظهر النزااهة والإنصواف للمستهلكين وأيحاب المصولحة الآخرين. 
 (Krishna, 2016, pp. 194-195): حيث تتمثل مبادئ أخلاقيات التسويق في مايلي

  التسويق في معيار واحد، وهو الصودق؛تشترك جميع اتصوالات 
 يلتزام مسؤولي التسويق بأعلى معايير الأخلاق الشخصوية؛ 
 يجب على المسوقين التحلي بشفافية عالية بشأن الأفراد الذين يدفعون لهم لترويج المنتجات؛ 
 يجب معاملة المستهلكين بإنصواف بناء  على طبيعة المنتجات؛ 
 يجب عدم المساس بخصوويية المستهلك. 

 (Krishna, 2016, p. 195) هناك ست قيم أخلاقية في التسويق  ي فترض أن يلتزام ها المسوقون:

 الصوراحة في التعاملات وتقديم القيمة والنزااهة. لصدقا : 
 تقبّل عواقب ممارسات التسويق وتلبية احتياجات العملاء بمختلف أنواعهم، مع الحفا  على البيئة. المسؤولية : 
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 الموازنة بين احتياجات المشتري ومصولحة البارع بإنصواف، وتجنب التلاعب بجميع أشكاله مع حماية معلومات الإنصاف :
 المستهلكين.

 لجميع الأشخاص المعنيين من خلال بذل الجهود للتوايل وفهم وتلبية  :الاعتراف بالكرامة الإنسانية الأساسية الاحترام
 الاحتياجات وتقدير مساهمات الآخرين.

 خلق روح الانفتاح في ممارسة التسويق من خلال التوايل والنقد البنّاء والعمل والإفصواح. الشفافية : 
 ة والمجتمعية تجاه جميع أيحاب المصولحة، بالإضافة إلى رد : الوفاء بجميع المسؤوليات القانونية والاقتصوادية والخيري المواطنة

  الجميل للمجتمع وحماية البيئة.
 مفهوم التسويق الرقمي  -4

ة ي شيد الأكاديميون والممارسون بالمبادرات التي تعتمد على التكنولوجيا، مثل بوابات الدفع عبر الهاتف المحمول، ومواقع البيع بالتجزار
فره من سرعة وسهولة ونطاق أوسع وخيارات أكثر. في الوقت نفسه، لا يم كن تجاهل المخاوف المتعلقة بالتداعيات الإلكترونية، لما تو 

سويقية الأخلاقية والمعنوية لهذه التقنيات الديناميكية المتطورة باستمرار . ولذلك، يعمل الباحثون وقادة الأعمال بجد لتطوير استراتيجيات ت
ملاء، مما يؤدي إلى نماذج أعمال مستدامة ت راعي مصوالح المؤسسة والعملاء على حد سواء. ي عدّ الإنترنت تلقى يدى  أفضل لدى الع

 (Rashmi & Amita, 2018, p. 10)والوسارط الرقمية المحركين الرريسيين لتغيير وجه التسويق. 
وي عرف التسويق الرقمي على أنه " تسويق المنتجات أو الخدمات باستخدام التقنيات الرقمية، وخاية  عبر الإنترنت، بما في ذلك 

 (Vaibhava, 2019, p. 196)الهواتف المحمولة، والإعلانات المصوورة، وأي وسيلة رقمية أخرى." 
يق الرقمي بأنه "أحد الممارسات التجارية الحالية لتسويق المنتجات والخدمات عبر المنصوات الإلكترونية، استناد ا كما  ي عرَّف التسو 

 (Amandeep, 2020, p. 3350) إلى استخدام الأجهزاة المتصولة بالإنترنت وغيرها من الوسارط الإلكترونية والرقمية."
 (Rashmi & Amita, 2018, p. 11) أيضا على أنه "الاستراتيجية التي تتضمن تسويق السلع والخدمات عبر القنوات الرقمية." وي عرَّف 

العملاء من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف التسويق الرقمي على أنه مصوطلح شامل يشمل جميع التقنيات الرقمية للويول إلى 
ية المستهدفين بالمنتجات والمعلومات المتعلقة ها، وإقامة علاقات مع جميع أيحاب المصولحة لتعزايزا الأعمال التجارية. وتكمن القوة الرريس

لرقمية للتسويق الرقمي في قدرته على التوايل مباشرة  مع العملاء المحتملين هدف تحفيزا استجابتهم الفورية، وي عد الإنترنت والوسارط ا
 المحركين الرريسيين.

 عوامل نجاح أخلاقيات التسويق الرقمي -3
تلعب الأخلاقيات دور ا كبير ا في التسويق الرقمي، ومع تزاايد إقبال الشركات والمؤسسات ورواد الأعمال على التسويق الرقمي، من 

المنصوات الرقمية. حيث هناك عوامل يجب مراعاتها عند مناقشة الضروري فهم الأخلاقيات وإيلارها اهتمام ا خاي ا عند التعامل مع مختلف 
 (Abiodun, 2024, p. 22). أخلاقيات التسويق الرقمي.

 من الضروري تقديم تفاييل كاملة عن خصوارص وموايفات أي منتج أو خدمة. كما أنه ليس من الجيد تفاصيل المنتج الشاملة :
 ميزاة أو موايفات عن الجمهور إذا كانت جزاء ا أساسي ا من المنتج وقد يكون لها تأثير على المشتري.حجب أي 

  من الضروري التحلي بأقصوى قدر ممكن من الصودق عند استخدام وسارل التوايل الاجتماعي للإعلان. عند الإعلان الصادق :
ة على تقديم أدلة على كل ادعاء )مثل المكافآت والهدايا المجانية، وما إلى الترويج لمنتجاتها والإعلان عنها، يجب أن تكون الشركة قادر 

 ذلك(. في حال لم يرق المنتج أو الخدمة إلى مستوى الادعاء، يجب أن تكون الشركة قادرة على تحمل المسؤولية الكاملة .
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 علنينحساسية العملاء تجاه قضايا الخصوصية والسرية
 
كّن التسويق الرقمي الم ددة.  : يم  من تركيزا حملاتهم على فئات ديموغرافية مح 

اطبة هذه الفئات. مراعاة الخصوويية: عند استخدام التسويق الرقمي أو عبر الإنترنت، يجب على الشركة التأكد  وهو دقيق للغاية عند مخ 
 من عدم انتهاك لوارح الخصوويية.  

 أبعاد أخلاقيات التسويق الرقمي  -2
موقع الويب في ممارسة أنشطتهم على مبادئ ومعايير الأخلاقيات التي تحدد السلوك التسويقي المقبول في المجتمع من التزاام المؤسسة أو 

وجهة نظر المساهمين ، وأفراد المجتمع عامة.وبالتالي القيام بالأنشطة التسويقية الصوحيحة عبر الانترنت و الابتعاد عن إلحاق الضرر 
 (Limbu, Wolf, & Lunsford, 2011, p. 74 )ر ضروري لزايادة سمعة المؤسسة.بالآخرين،هذه الابعاد تعد أم

 :أشارت معظم الدراسات إلى أن الأمن هو العامل الأهم في أخلاقيات التعامل عبر الإنترنت. في سياق تجارة التجزارة عبر  الأمان
هلكين حول أمن المعاملات عبر الإنترنت، بالإضافة إلى حماية المعلومات المالية من الويول غير الإنترنت، يشير الأمن إلى تصوورات المست

المصورح به. وبالتالي، يمكن تصونيف هذا القلق إلى أمن مالي )قلق بشأن تقديم المعلومات المالية( وأمن غير مالي )يتعلق بالكشف عن 
أن المستهلكين عبر الإنترنت لديهم مخاوف جدية بشأن نقل معلوماتهم المالية المعلومات الشخصوية(. تشير الدراسات السابقة إلى 

ا والشخصوية إلى تجار التجزارة عبر الإنترنت. وبالتالي، فإن إهمال تجار التجزارة في التعامل مع بيانات العملاء أو تسريبها أو عرضها عمد  
 نترنت، مما يؤدي إلى سلوك أخلاقي سلي.على شركات أخرى قد يثير مخاوف أخلاقية لدى المتسوقين عبر الإ

 :ت عد الخصوويية، كجزاء من التصوور الأخلاقي للمستهلكين، عنصور ا أساسي ا في تجارة التجزارة عبر الإنترنت، ويرجع ذلك  الخصوصية
عون معاملة سرية لمعلوماتهم. إلى أن المستهلكين يشاركون بياناتهم الشخصوية والمالية مع تاجر التجزارة في جميع تفاعلاتهم تقريب ا، ويتوق

وبالتالي، ت عرّف الخصوويية في تجارة التجزارة عبر الإنترنت بأنها تصوورات المستهلكين حول حماية المعلومات الشخصوية على الإنترنت أو 
ق التي يتبعها تجار استعدادهم لمشاركة المعلومات عبر الإنترنت. وقد أظهرت دراسات سابقة أن المستهلكين قلقون بشأن ممارسات التسوي

 التجزارة عبر الإنترنت والتي قد تنتهك خصووييتهم. 
 ا إضافي ا لأخلاقيات الإنترنت. يشير مصوطلح الوفاء بالطلبات : ي عد الوفاء بالطلبات أو موثوقية عمليات الشراء عبر الإنترنت ب عد 

عبر الإنترنت، والعرض الدقيق للمنتج، والأداء الفني السليم للموقع "الوفاء بالطلبات" إلى التسليم الدقيق وفي الوقت المحدد لعملية الشراء 
. وتشير الدراسات إلى أن المستهلكين عبر الإنترنت يتوقعون معايير معينة (Limbu, Wolf, & Lunsford, 2011, p. 74 ) الإلكتروني

مثل الصوورة الإيجابية للموقع الإلكتروني، وارتباطات الجودة من حيث تسليم المنتج، والالتزاام بإطار لخدمة التاجر من المسوقين عبر الإنترنت، 
سلّمة، والاتساق في الحفا  على هذه الصوفات، ما إذا كان الموقع الإلكتروني

 
دد توافق المنتجات المعروضة والم  موثوق ا زمني لتسليم المنتج. ويح 

 (Rashmi & Amita, 2018, p. 16) أم لا.
 يمثل الخداع الذي يمارسه م سوّ قو الإنترنت قضية أخلاقية رريسية تؤثر على تصوورات المستهلكين. حيث تتمتع وسيلة عدم الخداع :

وّ دي الخدمات الإلكترونية القدرة على التسويق الرقمية بقدرات مذهلة على التأثير على قرارات المستهلكين وسلوكياتهم . تمنح هذه القدرة م زا 
بر المستهلكون على شراء منتجات بناء  على ادعا ءات  التلاعب بالعملاء للتأثير على قراراتهم الشرارية. تحدث الممارسات الخداعية عندما يج 

ترنت عدم الخداع، ويشير مصوطلح "عدم كاذبة من خلال إعلانات م ضل لّة أو تقييمات زارفة أو مدفوعة . يتوقع العملاء من م سوّ قي الإن
الخداع" إلى اعتقاد المستهلكين بأنهم سيحصولون على معلومات وخدمات دقيقة تتعلق بالمنتجات والخدمات التي يرغبون في شرارها عبر 

، والشروط والأحكام الخفية في الإنترنت. تؤدي الممارسات الخادعة، مثل الادعاءات الكاذبة، والتقييمات المدفوعة والمزايفة، وإخفاء التكاليف
 (Rashmi & Amita, 2018, p. 15)المعاملات، أحيانا  إلى أحكام غير دقيقة من جانب المستهلكين، مما يؤدي إلى عدم الرضا والتنافر. 
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 ماهية رضا العملاء : ثانيا
وكذلك يعتبر من أهم  ،للأنشطة التسويقية لجميع المؤسسات الناجحة على اختلاف أنواعهانقطة الارتكاز في التخطيط رضا العملاء يعتبر 

 .المعايير التي تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعها وخدماتها
 تعريف رضا العملاء  -1

(  "رضا 2891ت شير الدراسات إلى أن رضا العملاء عامل أساسي في نجاح الأعمال على المدى الطويل. يعرفه تشرشل وسوربرينانت )
 (Talukder, 2018, p. 796)العملاء هو نتيجة الشراء والاستخدام الناتجة عن مقارنة المشترين لمكافآت وتكاليف الشراء مقارنة  بالنتارج المتوقعة". 

(، فإن رضا العملاء هو "مفهوم نفسي يتضمن الشعور بالرفاهية والمتعة الناتج عن الحصوول 2891وفق ا لمنظمة التجارة العالمية )
 (Talukder, 2018, p. 796)على ما يأمله المرء ويتوقعه من منتج و/أو خدمة جذابة". 

 ,Kotler)كما ي عرفّه كوتلر بأنه "حكم العميل على تجربة الاستهلاك أو الاستخدام الناتجة عن توقعات المنتج والأداء المدرك. 

Dubois, Keller, & Manceau, 2006, p. 172) 
قق رضا العملاء بشكل عام، توقعات العملاء هي معتقداتهم أو تقديراتهم لما  سيحصولون عليه عند شراء أو استهلاك منتج. يح 

فوارد لأن تكلفة اكتساب عملاء جدد أعلى بخمس مرات من تكلفة الاحتفا  بالعملاء الحاليين. ي شير لوفلوك وويرتزا إلى أن الرضا هو 
دده الخبرات المكتسبة. وهو يتضمن تقييم ميزاات المنتج أو الخدمة التي ت و   فر متعة  مرتبطة  بتلبية احتياجات الاستهلاك"."موقف تح 

(Kurniawan, Hidayatun, Tasrin, & Jayanti , 2025, p. 3) 
يذكر لوفلوك  أن رضا العملاء هو حالة عاطفية، ويمكن أن يكون رد فعلهم بعد الشراء عبارة عن  غضب، عدم الرضا، الانزاعاج،  
حيث يرتبط الرضا ارتباط ا مباشر ا بولاء العملاء، الأرباح، وحصوة السوق. فإذا كان العملاء راضين عن القيمة التي تقدمها  والحياد.

 (Razafimanjary, 2017, p. 829)المنتجات والخدمات، فمن المرجح أن يصوبحوا عملاء لفترة طويلة. 
( الرضا هو تقييم العملاء واستجابتهم العاطفية للتجربة الشاملة للتسوق عبر الإنترنت. ومن المعروف 1008يشير شاو واخرين )

. أن الاستجابة العاطفية ترتبط بحالات استثارة شديدة تؤدي إلى تركيزا الانتباه على أهداف محددة، وقد تؤثر بالتالي على السلوك المستمر
(chao, Szu, & Meng, 2009, p. 351) 

( الرضا بأنه رد فعل عاطفي إيجابي قارم على جميع جوانب العلاقة بين المستهلك والموقع الإلكتروني. 1008ويف أكبر وبارفيزا ) 
ارهم في تجارة التجزارة عبر في سياق تجارة التجزارة عبر الإنترنت، ي ويف رضا المستهلكين عن بارع التجزارة الإلكتروني بأنه حكمهم على تج

 (Akbar & Parvez, 2009, p. 27) الإنترنت.
من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف رضا العملاء في التسوق عبر الانترنت " بأنه تجربة مبنية على تقييمات العملاء أو 

الواقع يفوق التوقعات، وهي عوامل تؤثر على رضا العملاء. فإذا كانت التوقعات أقل من الواقع، تقديراتهم للتسوق عبر الانترنت "، أي أن 
 يكون العميل غير راضٍ، بينما إذا كان الواقع يفوق التوقعات، يكون العميل راضي ا.

 العوامل المؤثرة على رضا العملاء في التسوق عبر الانترنت -4
لمتاحة إلى استنتاج أن عوامل مختلفة تؤثر على رضا العملاء أثناء الشراء عبر الإنترنت، ولكن أدت الدراسة المتعمقة للأدبيات ا 

 يبدو أن العوامل التالية كان لها التأثير الأكبر على رضا العملاء :
 :ي عد الشراء عبر الإنترنت أحد الوسارط الشارعة الاستخدام للتسوق المريح. ي عرّف قاموس ويبستر الراحة بأنها "أي شيء  الراحة

ة  ي ضيف راحة  للفرد أو ي وفر عليه الجهد؛ جهاز أو سلعة أو خدمة مفيدة أو عملية، إلخ". في أدبيات التسويق، ق دّم مفهوم الراحة بواسط
، الذي أشار إلى السلع المريحة على أنها "تلك التي يشتريها المستهلك بشكل متكرر وفوري من متاجر يسهل  1621كوبلاند سنة  
( على تأثير أنظمة توفير الوقت وسهولة الطلب 2811) El Karim، ويؤكد  (Prebreza & shala, 2021, p. 3) الويول إليها".
طوي مفهوم توفير الوقت على تجنب الطوابير، وهو اعتبارٌ ذو أهمية خاية للعملاء المعايرين الذين يجدون طوابير متاجر على الراحة. ين
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البقالة التقليدية غير مرغوب فيها. يعالج التسوق عبر الإنترنت هذه المشكلة من خلال توفير تجربة تسوق خالية من الانتظار. كما تدعو 
 (El Karim, 2013, p. 19) تخصويص يفحة ويب أو تطبيق مرتبط بقاعدة بيانات لتعزايزا المبيعات.الدراسة البارعين إلى 

  :دد سلامة وحماية معلومات العملاء وتزاداد المخاوف  الخصوصية ت عد الخصوويية في التسوق عبر الإنترنت أمر ا بالغ الأهمية لأنها تح 
مع طرح تطبيقات دفع جديدة تتعامل مع البيانات الشخصوية على نطاق واسع. وت شير الأبحاث التي أجراها تشنغ بشأن الخصوويية 

 & ,Sharma, Rawat) .وآخرون إلى أن ينفت مخاطر الخصوويية كثاني أهم مصودر قلق للمتسوقين عبر الإنترنت، بعد مخاطر الأداء

Surya, 2024, p. 2023) 

 :يعد الأمان أحد أهم خصوارص التسوق عبر الإنترنت ، وي عرّف الأمان بأنه قدرة الموقع الإلكتروني على حماية البيانات  الأمان
 .Prebreza & shala, 2021, p) الشخصوية للمستهلكين من أي إفصواح غير مصورح به عن المعلومات أثناء المعاملات الإلكترونية.

 . يتعلق الأمان في التسوق عبر الإنترنت بالاعتقاد بأن المعلومات الشخصوية والمالية آمنة من التلاعب أو إساءة الاستخدام من قبل تجار(6
ذلك التفاييل الشخصوية التجزارة. ويكتسب هذا القلق أهمية كبيرة نظر ا للبيانات الواسعة التي يجمعها تجار التجزارة عبر الإنترنت، بما في 

والمالية. حيث أن خطر الاستخدام غير المصورح به للمعلومات يمثل مصودر قلق كبير. تشير الدراسات إلى أن الشعور بالأمان يؤثر بشكل  
ة بشكل  كبير على سلوكيات التسوق عبر الإنترنت، حيث يتردد المستهلكون في التسوق عبر الإنترنت إذا شعروا بأن معلوماتهم غير محمي

 (Sharma, Rawat, & Surya, 2024, p. 2023) كافٍ.

 ت عد الثقة أمر ا بالغ الأهمية في التسوق عبر الإنترنت نظر ا لارتفاع المخاطر المدركة  مقارنة  بالمتاجر التقليدية، حيث يتفاعل  :الثقة
 المستهلكون مع تجار التجزارة المجهولين دون الاستفادة من فحص المنتج الفعلي أو مساعدة البارع، ت عد هذه الثقة حيوية لتخفيف المخاوف

نتهاك الخصوويية وسرقة الهوية. ت عرَّف الثقة بأنها استعداد لقبول الضعف بناء  على توقعات إيجابية لنوايا الطرف الآخر ، وهي بناء بشأن ا
ع الثقة على الاعتماد على شركاء ا لتبادل معقد ومتعدد الأبعاد ي قلل من التعقيد وي عزاز العلاقات الإيجابية في التبادلات التجارية.  ت شجّ 

 (Sharma, Rawat, & Surya, 2024, p. 2023)والسلوك المتوقع، مما يجعلها أساسية في معاملات التجارة الإلكترونية .

 المتوقعة  ت عرَّف جودة الخدمة بمدى تلبيتها لتوقعات المستهلك أو تجاوزها لها، مما ي شكّ ل فجوة إدراكية بين الخدمة :الخدمة جودة
ا والخدمة الفعلية، ت عد جودة الخدمة، التي تتأثر بالتجارب السابقة، والتوايل الشفهي، والاحتياجات الشخصوية، والتوايل الخارجي، تقييم  

، الذي يحدد عشرة محددات لجودة الخدمة، ونموذج SERVQUALذاتي ا لتفوق الخدمة بشكل عام. تشمل النماذج الرريسية نموذج 
SERVPERFالذي يقدم نهج ا للقياس المباشر في التسوق عبر الإنترنت ،..(Sharma, Rawat, & Surya, 2024, p. 2023) 

 الجانب التطبيقي: الثانيالمحور 
أراء عينة من عملاء موقع سنحاول في هذا الجزاء معرفة أثر أبعاد أخلاقيات التسويق الرقمي على رضا العملاء عن طريق تحليل   

 جوميا الجزاارر وإختبار عدد من الفرضيات.

 أولا: نبدة عن موقع جوميا الجزائر
ماكنزاي، بإنشاء شركة جوميا بالتعاون مع  قام كل من جيريمي هودارا  وساشا بوينونيك، المستشارين السابقين لشركة 2812في 

دول أخرى : مصور والمغرب  2ثم قامت بالتوسع في أكثر من  2812توندي كيهيندي ورافاريل كوفي أفيدور  تم إطلاق جوميا في نيجيريا في 
كاميرون والجزاارر وأوغندا. , وبحلول قامات الشركة بإطلاق مكاتبها في تونس وتنزاانيا وغانا وال 2814وساحل العاج وكينيا وجنوب أفريقيا. في 

، 2812بلد أفريقية وقد سعت جوميا لإدراج نفسها ضمن أكبر مواقع التجارة الإلكترونية في جوان   14، كانت لها حضور في 2814عام 
ا تم ،منصوة لتوييل الطعام كم Jumia Foodوهي منصوة لحجزا الفنادق، بالإضافة لـ Jumia Travelحيث قامت جوميا بإطلاق 

، وهو تطبيق يسمح للعملاء بدفع Jumia One، قامت جوميا بإطلاق  2812. وفي 2812في أفريل  Jumia Dealsإطلاق 
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، لتوفير طريقة سداد آمنة للعملاء للتسوق على كافة JumiaPay. وفي نفس العام، قامت جوميا بإطلاق  airtimeالفواتير مثل 
تمويل وهو مبادرة تسمح للبارعين بالحصوول على قروض أعمال. في جنوب إفريقيا. أيبحت خدمات جوميا. وتلى ذلك برنامج جوميا لل

 (Gridneff, 2018)  مليار دولار أمريكي. 1جوميا أول شركة يونيكورن في القارة،حيث تم تقدير قيمتها بأكثر من 
في مجال التسوق الالكتروني في الجزاارر وتعتبر رقم واحد في مجال التجارة  هي العلامة الراردة JUMIA ALGERIEجوميا الجزاارر 

في الجزاارر العايمة على يد سفيان باتريك بودري الحامل للجنسية الجزااررية وهو المدير العام الحالي   2814الالكترونية، تأسست سنة 
 لجوميا وهذا بشراكة مع مجمع جوميا.

وني يساعد الجزاارريين على الشراء من الانترنت بضغطة زر لتصول السلعة المحجوزة إلى باب المنزال متجر الكتر  JUMIA DZيعتبر موقع 
بدون جهد مبذول مع إمكانية الدفع عند الاستلام وهو المشكل الذي كان يواجه العديد من الجزاارريين وذلك إما لعدم توفر بطاقة بنكية 

لأجنبية للجزاارر، حيث يبذل الموقع أقصوى جهده ليقدم لزابارنه أفضل تجربة تسوق مقارنة خاية بالشراء أو عدم شحن الكثير من المواقع ا
 (Jumia.dz, 2025) .بمراكزا التسوق الأخرى عن طريق عرض مختلف المنتجات ولكل الفئات بأسعار تنافسية

 JUMIA DZ( : بطاقة فنية لموقع 01جدول رقم )

SARL-JAD-E-SERVICE الاسم القانوني 
JUMIA DZ الاسم الاجتماعي 

 الشكل القانوني شركة ذات المسؤولية المحدودة
 التصنيف المؤسسات الصغيرة المتوسطة

 المقر الاجتماعي الدار الحمراء القبة القديمة الجزائر العاصمة 11
www.jumia.dz البريد الالكتروني  

 شعار المؤسسة التكنولوجيا في تحسين الحياة اليومية للمستهلكين" "أفضل تجربة للتسوق عبر الانترنت""استخدام 
 لغة الموقع العربية والانجليزية والفرنسية

 الزيارات زيارة شهريا 1.011.111أكثر من 
 العلامة  علامة تجارية وطنية وعالمية 011أكثر من 

 (Jumia.dz, 2025)  بالاعتماد على موقعمن إعداد الباحثة المصدر: 

 الاطار المنهجي للدراسة  ثانيا:
 .لقد تم تصوميم هذه الدراسة بالاعتماد على مجموعة من الإجراءات المنهجية، والتي سنستعرضها فيما يلي

 منهج الدراسة الميدانية  -1
للدراسة وذلك من خلال تحديد مجتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلى تعريف أداة جمع البيانات سنتناول فيما يلي الجانب التطبيقي 

 والأدوات الإحصوارية المستعملة في تحليل البيانات.
 بالجزاارر، إذ قمنا بأخذ عينة ميسرة والمعرفة بكونها  وقع جوميا: يتمثل مجتمع الدراسة في الأفراد المستخدمين لممجتمع وعينة الدراسة

نوع من أنواع العينات غير الاحتمالية. وفيما يخص توزيع الاستبيان على عينة الدراسة فقد قمنا بتوزيعه إلكترونيا بالاعتماد على 
  استبيانا. 141بعض مواقع التوايل الاجتماعي، وقد قدر عدد الاستبيانات الموزعةب 
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 في هذه الدراسة قمنا بالاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات والمعلومات نظرا لاعتباره أفضل التقنيات ع البياناتأداة جم :
لهذا النوع من الدراسات التي تعتمد على التقييم وإبداء الرأي حول الموضوع.لقد تم تصوميم استمارة الاستبيان بعد مراجعة الأدبيات 

 ي النظرية والدراسات الميدانية السابقة ذات الصولة بموضوع الدراسة، وقد تم تقسيمه إلى ثلاثة أجزااء:وأساليب البحث العلم
 أسئلة(؛ 84الجزاء الأول: تضمن معلومات شخصوية حول أفراد عينة الدراسة )ضم  -
 4سؤال تم تقسيمهم على  11، وقد شمل بدوره أخلاقيات التسويق الرقمي مارساتالجزاء الثاني: تضمن أسئلة ذات يلة بم -

 أبعاد؛
 أسئلة(. 81)ضم رضا عملاء موقع جوميا الجزاارر الجزاء الثالث: شمل أسئلة لقياس  -

وقد تم قياس إجابات الزابارن في الجزاءين الثاني والثالث باستخدام مقياس "ليكرت" الخماسي المكون من خمس نقاط تتراوح ما بين عدم 
 لقة.  الموافقة المطلقة والموافقة المط

 لقد تم التحقق من ثبات هذه الدراسة بالاعتماد على طريقتين:صدق وثبات أداة الدراسة : 
 2استشارة المحكمين:  تطلب التحقق من يدق الاستبيان الاستعانة بثلاثة أساتذة من قسم العلوم التجارية في جامعة قسنطينة  -

 التخصوص لكي تكون الدراسة أكثر دقة وموضوعية، وقد تخصوص تسويق الخدمات، وذلك من أجل الاستفادة من خبراتهم في
 تم تعديل وإعادة يياغة الأسئلة بناءا على تويية المحكمين.

طريقة معامل ألفا كرونباخ: تعد من أكثر مقاييس الثبات استخداما من طرف الباحثين، حيث يقيس درجة ثبات عبارات  -
 ،أو الاستنتاجات فيما لو أعيد تطبيق نفس الأداة وفق ظروف مماثلة الاستبيان، بمعنى ما نسبة الحصوول على نفس النتارج

    .وهناك مجالات مختلفة لدرجة الثبات لمعامل ألفا كرونباخ
 : قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان(4)جدول 

 محاور الاستبيان  عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ
 الامان  2 1.810
 الخصوصية 3 1.824
 عدم الخداع 3 1.838
 الوفاء/الموثوقية 3 1.803
 الرضا  3 1.800

 SPSS. V 22: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
من خلال الجدول أعلاه نجد أن قيمة معامل ألفا كرونباخ ذات قيم مرتفعة في جميع محاور الاستبيان وهي أكبر من الحد الأدنى 

، وهو ما يدل على أن أداة البحث المستخدمة ذات ثبات كبير ويمكن الاعتماد عليها 8.022و 8.012تراوحت ما بين ، حيث 8.2
في تحليل نتارج البحث واختبار الفرضيات. انطلاقا من اختبارات الصودق والثبات يمكن القول بأنه قد تمكنا من التأكد من يدق وثبات 

 حيته لتحليل النتارج، الإجابة على أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات.الاستبيان مما يجعلنا على ثقة بصولا
 أخلاقيات التسويق الرقمي المتمثلة في السياسات التالية ) الأمان، الخصوويية،  ثل المتغيرات المستقلة في أبعاد: تتم الدراسة متغيرات

 عدم الخداع، الوفاء(، أما المتغير التابع فهو رضا العملاء .
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 الدراسة نموذج( 11رقم ) شكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 : من إعداد الباحثةالمصدر: 

 خصائص عينة الدراسة  -4
 ( المعلومات الشخصية13جدول رقم )

 البيان التكرار %النسبة المئوية
 الجنس ذكر 42 29.8
 أنثى 99 70.2
 الفئة العمرية سنة 31أقل من إلى 41من  94 66.7
 سنة 21 أقل من  إلى 31من 21 14.9
 سنة 21أكثر من  26 18.4
 المستوى الدراسي ابتدائي وأقل 4 2.8
 متوسط 4 2.8

 ثانوي 18 12.8
 جامعي 115 81.6
 الشهريالدخل  دج 41111أقل من  21 14.9
 دج21111و أقل من  41111من  63 44.9
 دج21111أكثر من  57 40.4

 SPSS. V 22: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

وهذا يمكن أن  من عينة الدراسة، %70.2، حيث تقدر نسبة الإناثأن عدد الإناث أكبر من الذكور (3يظهر من الجدول رقم)
أقل إلى 28ن النسبة الأكبر كانت للفئة ما بين فإفيما يخص الفئة العمرية يفسر ميل الاناث أكثر للمشاركة في مثل هذه الدراسات،أما 

تليها في الأخير الفئة ، 18والفئة العمرية ما بين  %18.4سنة بنسبة 48تتبعها الفئة العمرية أكثر من  %66.7سنة  وذلك ب 30من
المستوى فيما يخص حيث تعكس هذه النتيجة التنوع في متوسط أعمار العينة. أما  ،%14.9بنسبة سنة  48 أقل من  إلى 18عمرية منال

تليها فئة  %12.0بنسبة  الفئة ذات المستوى الثانوي، يليها %01.2بنسبة   للفئة ذات المستوى الجامعي فكانت النسبة الأكبر التعليمي

رضا  

 العملاء

 الأمان 

 الخصوصية 

 عدم الخداع 

 الوفاء 

 بعاد أخلاقيات التسويق الرقمي أ



 

 

 ”دراسة عينة من عملاء موقع جوميا الجزائر ”أبعاد أخلاقيات التسويق الرقمي وأثرها على رضا العملاء

242 

، كما نلاحظ من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من عدد الزابارن المستقصوين هم كل منهما %2.0بنسبة  لابتداري ستوى المتوسط واالم
بنسبة  48888أكثر من  تليها الفئة التي يتراوح دخلهم  %44.1دج قدرت ب48888وأقل من من  28888من ذوي الدخل 

  .%14.6ج بنسبة د 28888قل من ما، بعدها تأتي الفئة التي يتراوح دخلها أ48.4%
 اختبار الفرضيات   -3
  جوميا الجزاارر. وقعأخلاقيات التسويق الرقمي في م بعادفراد عينة الدراسة مرتفع لأم ستوى تقييم أالفرضيىة الأولى:  اختبار 

 أخلاقيات التسويق الرقمي بعادنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على العبارات المتعلقة بأ :(12جدولرقم)
مستوى 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 البعد الرقم العبارة الحسابي

 11 سياسة الأمان سهلة الفهم في موقع جوميا 3.430 1.3814 مرتفعة

 الأمان
 14 يعرض موقع جوميا شروط المعاملة قبل الشراء 2.111 1.3080 مرتفعة
 13 دفع أمنةيبدو أن موقع جوميا  يقدم طرق  3.403 1.2118 مرتفعة
 12 موقع جوميا لديه ميزات أمان كافية 3.843 1.8430 مرتفعة
 المجموع 3.420 1.4382 مرتفعة
 10 يشرحموقعجومياكيفيةاستغلالمعلوماتالمستخدم 2.128 1.0208 مرتفعة

 الخصوصية
 10 يتمتقديمالمعلوماتالشخصيةفقطلإتمامالمعاملاتالتجارية 3.403 1.8042 مرتفعة
 13 المعلوماتالمتعلقةبسياسةالخصوصيةمعروضةبوضوح 3.438 1.3881 مرتفعة
 المجموع 2.148 1.0424 مرتفعة
 18 يبالغموقعجوميافيعرضفوائدوخصائصالمنتجات 3.003 1.1111 مرتفعة

 عدم الخداع
 14 يستغلموقعجومياالزبائنالأقلخبرة 3.818 1.8222 مرتفعة
 11 يحاولموقعجومياإقناعكبشراءالأشياءالتيلاتحتاجها 3.220 1.8431 مرتفعة
 المجموع 3.014 1.3300 مرتفعة
 11 السعرالمعروضعلىموقعجومياهونفسهالموجودعلىالفاتورة 2.103 1.8382 مرتفعة

 الوفاء
 14 تحصلتعلىماطلبتهمنموقعجوميا 3.438 1.8411 مرتفعة
 13 يفيموقعجوميابالوعودالتييلتزمبها 3.801 1.8430 مرتفعة
 المجموع 3.402 1.3138 مرتفعة

 SPSS. V 22: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
وإنحراف  1.64بموسط حسابي قدر بـ   بعد الأمانيتضح من خلال الجدول أعلاه أن إتجاه إجابات أفراد العينة إيجابي نحو 

فسر تشتت ضيق لإجابات أفراد العينة وهي أقرب إلى المتوسط، وهو ما يشير إلى أن سياسة الامان لدى مؤسسة يما 8.210معياري
جوميا سهلة الفهم،وذلك من خلال عرض الموقع شروط المعاملة قبل الشراء وتقديم طرق دفع آمنة، كما يمتلك ميزاات أمان كافية حسب 

وعلى الرغم من أن هناك بعض أفراد العينة الذين أخلاقيات التسويق الرقمي الخاص بالمؤسسة. وجهة نظر المستجوبين. وهذا مايعزاز فعالية
، إلا أن هذا لا يؤثر بشكل كبير على النتارج الإيجابية العامة التي تظهر في الجدول. جومياالتي تطرحها مؤسسة  بسياسة الامان لم يقتنعوا

 .من خلال سياسة الأمان وتعزايزا العلاقة بينهم وبين المؤسسةوقع زيادة تفاعل الزابارن مع الم قادرة جومياوبالتالي، يمكن اعتبار أن مؤسسة 
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فقة مرتفعة  بمتوسط حسابي التي تنتهجها مؤسسة جوميا كان مستوى الموا سياسة الخصوصيةأما فيما يخص أراء أفراد العينة حول 
تهم على أن الموقع يشرح كيفية استغلال معلومات المستخدم، كما يتم ، حيث اتفق المستجوبين في اجابا8.224إنحراف معياري و  4.82

 تقديم المعلومات الشخصوية فقط لاتمام المعاملات التجارية، حيث أن المعلومات المتعلقة بسياسة الخصوويية معروضة بوضوح . 

وإنحراف 3.60بمتوسط حسابي   م الخداععدكما نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن إتجاه إجابات أفراد العينة موافقة إتجاه بعد 
، وتشير الدراجات العالية إلى أن أفراد العينة يرون أن موقع جوميا لايبالغ في عرض فوارد وخصوارص المنتجات المعروضة،  0.776معياري 

 ن  بشراء الأشياء التي لايحتاجونها.كما نفى المستجوبين استغلال مرقع جوميا للزابارن الأقل خبرة وهذا مايؤكد عدم محاول الموقع إقناع الزابار

في مؤسسة جوميا بمتوسط حسابي قدر  لبعد الوفاءنلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية أفراد العينة كانت إجاباتهم مموافقة بالنسبة 
ى موقع جوميا هو . حيث يشير مستوى الموافقة المرتفعة إلى أفرد العينة يرون أن السعر المعروض عل0.707وإنحراف معياري  3.96بـ 

نفسه الموجود على الفاتورة، كما أكد المستجوبين على أنهم تحصولوا على ماطلبوه من موقع جوميا وهذا مايؤكد وفاء موقع جوميا بوعوده 
 وإلتزااماته.

 وقعأخلاقيات التسويق الرقمي في م بعادفراد عينة الدراسة مرتفع لأمُستوى تقييم أومن ثم نقبل الفرضية الأولى التي تنص على 
 جوميا الجزائر.

 جوميا أخلاقيات التسويق الرقمي ورضا عملاء في موقع  أبعادإرتباط موجبة وطردية بين  ي وجد هناك علاقة :الفرضيىة الثانية اختبار
 الجزاارر.

 الانحدار نموذج ملخص( 10) رقم جدول
 النموذج 2R R المعدلة  2R قيمة الخطأ المعياري المقدر 

1.0402 1.211 1.213 1.020 1 

 SPSS. V 22: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
(، والتي تم التحقق منها من خلال أسلوب الانحدار المتعدد إلى وجود علاقة 82تشير نتارج اختبار الفرضية الثانية في الجدول رقم )

( وهي تدل R= 0,646أخلاقيات التسويق الرقمي و رضا العملاء، حيث بلغت معدل الارتباط)إرتباط طردي متوسط  بين ممارسات 
من التغير في رضا العملاء،  %41,2فيعني أن ما نسبته   R2=8,412على وجود علاقة إيجابية بين المتغيرات. أما معامل التحديد

تعزاز من موثوقية النموذج وتدل على   8,488( المعدلةR2قيمة )يمكن تفسيره من خلال ممارسات أخلاقيات التسويق الرقمي، كما  أن 
( إلى أن التقديرات الخاية بالنموذج مقبولة ولايوجد 8,22248استقراره بعد تعديل عدد المتغيرات، وتشير قيمة الخطأ المعيار للتقدير ) 

 تباين كبير .
موجبة وطردية بين ممارسات أخلاقيات التسويق الرقمي ورضا  ومن ثم نقبل الفرضية الثانية والتي تنصوي وجد هناك علاقة إرتباط

 عملاء في موقع جوميا الجزاارر.

 ي وجد أثر ذو دلالة إحصوارية لأبعاد أخلاقيات التسويق الرقمي مجتمعة على رضا عملاء مؤسسة جوميا  اختبار الفرضيىة الثالثة :
 .الجزاارر

 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة(  10جدول رقم)
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معامل 
 Rالتحديد

deux 

 معنوية النموذج
VIF 

التر 
 T المعنوية تيب

قيمة
Bêta 

الخطأ 
 المعياري

معامل 
الانحدار 

B 

المتغيرات 
 المستقلة

المتغير 
 F المعنوية التابع

 الثابت 0.327 0.782 - 0.418 1.033 -  24.219 0.000 0.417

رضا 
    العملاء

1.158 4 0.740 -
0.202 

-
0.014 

0.205 -
0.041 

 الامان

 الخصوصية 0.589 0.126 0.454 4.689 0.000 1 2.190

1.750 3 0.742 0.300 0.029 0.090 0.030 
عدم 
 الخداع

 الوفاء 0.267 0.107 0.230 2.493 0.014 2 1.984

 SPSS. V 22: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
عنوية النموذج الكلية م" أن ENTREأظهر تحليل الانحدار الخطي المتعدد وباستخدام طريقة ''  (00رقم ) الجدولمن خلال 

من حيث أهميتها في إحداث  خلاقيات التسويق الرقميلأ ربعةالأللممارسات أما بالنسبة، (F F=24.219 ; Sig=0,000اختبار
 " الخاية ها دالة إحصواريا هي كالتالي:Tيم اختبار "والتي كانت ق رضا العملاءالتغييرات الملاحظة في 

 Bêtaوهذا بالرجوع إلى قيمة  رضا العملاءجاء في المرتبة الأولى من حيث أهميته في إحداث التغيير في متغير  سياسة الخصوويية
في المرتبة الثانية من  تجاء الوفاءسياسة في حين ، ( β= 0,454المعيارية نجد أنها أعلى قيمة من بقية الأبعاد الأخرى بحيث قدرت ب)

المعيارية والتي نجد أنها أعلى قيمة من بقية الأبعاد  Bêtaوهذا بالرجوع إلى قيمة  رضا العملاءحيث أهميته في إحداث التغيير في متغير 
 (.β= 0,230الأخرى بحيث قدرت ب)

تارج عدم أهميتها إحصواريا حيث أن مستويات الدلالة ( أظهرت النالآمان، عدم الخداعالأخرى )ممارسات الاخلاقيةوبالنسبة لل
عندما تدرج  رضا العملاءفي  مارسات( مما يدل على عدم وجود درجة تغيير دالة إحصواريا لهذه الم0.01المحسوبة كانت أكبر من مستوى )

إلى عدم  FIVمعامل تضخم التباين  شيريلة التداخل الخطي حيث ككما لا يعاني النموذج من مش  في النموذج مع بقية الأبعاد الأخرى.
 .وهذا يعني أن النموذج لا يعاني من مشكلة التداخل الخطي  tolérance≥3(، و قيمة 20تجاوز المتغيرات للقيمة )

ومنه نستنتج قرار قبول الفرضية القارلة ي وجد أثر ذو دلالة إحصوارية لممارسات أخلاقيات التسويق الرقمي مجتمعة على رضا عملاء 
 موقع جوميا الجزاارر.
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، من خلال عملاءهامن المناهج التي تؤكد إستمرارية العلاقة التي يجب أن تتواجد بين المؤسسة و  الرقمي عتبر أخلاقيات التسويقت  
داخل  عميلى يحتلها ال، نظرا للأهمية البالغة التي أضحعملاءوالإحتفا  هم مع تطوير العديد من التعاملات مع ال عملاءأهمية خدمة ال

شريكا فعالا لدى المؤسسة  عميلعل الالآمان، الخصوويية، عدم الخذاع، والوفاء بالالتزاامات يجأساسها  عملاءفبناء علاقة مع ال، المؤسسة
 .لاءرضا العمأخلاقية فعالة تضمن للمؤسسة الإستمرارية، الأمر الذي يؤثر وبشكل كبير على  رقمية من أساسيات ثقافة تسويقية

 تويلت الدراسة الحالية للنتارج التالية:
درجة تقييم الزابارن أفراد عينة البحث لسياسة الأمان كانت إيجابية من حيث سهولة فهم هذه السياسة، وعرض شروط الموقع وطرق  -

التي  بسياسة الامان وعلى الرغم من أن هناك بعض أفراد العينة الذين لم يقتنعوا الدفع الآمنه التي يقدمها الموقع مع ميزاات آمان كافية.
قادرة  جومياوبالتالي يمكن اعتبار أن مؤسسة  ،، إلا أن هذا لا يؤثر بشكل كبير على النتارج الإيجابية العامةجومياتطرحها مؤسسة 

 من خلال سياسة الآمان؛ ؤسسةوتعزايزا العلاقة بينهم وبين الموقع زيادة تفاعل الزابارن مع الم
كما يتضح من النتارج أن درجة تقييم أفراد عينة البحث لسياسة الخصوويية  كانت ايجابية من حيث شرح موقع جوميا كيفية  -

إستغلال معلومات المستخدم، وأن تقديم المعلومات الشخصوية يتم فقط لإتمام المعاملات التجارية، ممايعكس بأن سياسة الخصوويية 
 سياسة الحصوويية؛حول جيدة قدرة أفراد العينة من تكوين رؤية  ضة بوضوح على الموقع. وهذا يعنيمعرو 

ل هذا البعد من حو إيجابية مما يعنيقدرة أفراد العينة من تكوين رؤية أما فيما يخص عدم الخداع  فإتجاه إجابات الأفراد نحو الموافقة،  -
المنتجات، وهو مايعكس عدم استغلال موقع جوميا للعملاء الجدد والأقل حيث أن الموقع لايبالغ في عرض فوارد وخصوارص 

 خبرة،كما لايحاول موقع جوميا إقناع عملاره بشراء الاشياء التي لا يحتاجونها؛
يتضح من نتارج إختبار الفرضيات أن أخلاقيات التسويق الرقمي تؤثر على رضا العملاء، حيث أن رضا العملاء يتأثر بشكل مختلف  -
بعاد أخلاقيات التسويق الرقمي، وتبقى سياسة الخصوويية الأكثر تأثيرا، تليها سياسة الوفاء في حين  سياسة الامان  الأقل تأثيرا بأ

بالاضافة إلى سياسة عدم الخداع مما يستدعي ضرورة الإهتمام هاتين السياستين.حيث تتفق هذه النتيجة مع ماتويلت إليه دراسة 
(Limbu, Yam B;  Wolf, Marco;  Lunsford, Dale  L,2011 ،التي تويلت إلى أن  عدم الخداع، والوفاء   )

والأمان من المؤشرات المهمة لرضا العملاء عن مواقع الويب،أما فيما يخص الخصوويية فهي فقط التي ترتبط ارتباط ا مباشر ا بالولاء وهو 
( والتي تويلت إلى أن مخاوف Rashed Al Karim, 2013:   )مايتعارض مع دراستنا.كما تتفق نتارج هذه الدراسة مع دراسة

 . الخصوويية والأمان تؤثر بشكل كبير على التسوق الإلكتروني

 عند التمعن في النتارج المتحصول عليها يمكن إدراج الإقتراحات التالية:
، نظرا لما لذلك من أهمية تنعكس على كل الممارسات الرقميةلأخلاقيات التسويق من خلال إعتماده في   والحقيقي التبني الفعلي -

 المؤسسة والمجتمع بشكل عام؛
 ، مع يور عالية الجودة وأسعار واضحة؛في موقع جوميا يجب أن تكون المعلومات عن المنتجات واضحة ومفصولة -
ستغلال وخداع تقديم الخدمة في أفضل يورة ممكنة، بحيث تكون الخدمة ملارمة لحاجات العملاء دون زيادة أو نقصوان، وعدم إ -

 العملاء واقناعم بشراء منتجات لا يحتاجونها من خلال المبالغة في عرض مميزاات وخصوارص المنتجات ؛
الأمان في تقديم الخدمات بشكل يتفق مع توقعات الزابارن من الامور المهمة التي تشعر الزابارن بأن المؤسسة تتحمل مسؤوليتها  -

 الأخلاقية اتجاههم؛
ة الأخلاقية من قبل المؤسسة وتقديم كل المعلومات المتعلقة بسياسة الخصوويية بوضوح وشرح كيفية استغلال الإلتزاام بالمسؤولي -

 ؛لحماية المعاملات المالية والبيانات الشخصوية معلومات العملاء
 يجب على جوميا  أن تكون يادقة في اعلاناتها وعروضها يادقة مع تجنب الخداع والتضليل؛ -
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 ؛اليةع، ومتابعة الشكاوي والتعامل معها بسرعة وفلتأكد من الوفاء بالوعود من خلال على تلبية طلبيات العملاءتوخي الموثوقية، وا -
 ؛لكيفية التعامل مع المؤسسات للحد من ظاهرة التسويق اللاأخلاقي السلبية عملية الترويج  من خلال عملاءتوعية ال -
 لضمان تطبيقها بشكل يحيح مع العمل على تقييمها لتحسنيها؛الرقميعلى أخلاقيات التسويق العمل تدريب فريقالعمل على  -
 يجب على جوميا الامتثال للقوانين واللوارح المتعلقة بأخلاقيات التسويق الرقمي في الجزاارر. -
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