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الملخص: تهدف هذه الدراسة إلى قياس أثر الخطر المدرك على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ,حيث اشتمل مجتمع البحث من المواطنين الأردنيين الذين يتعاملون مع الانترنت و المقيمين في محافظة العاصمة ، حيث تم  أخذ عينة عشوائية مؤلفة من (500) مواطن لتوزيع استبانة الدراسة عليهم، وقد تم استرداد (389) استبانة صالحة للتحليل تمثل ما نسبته (77.8%).قام الباحثان بتطبيق الأساليب الإحصائية اللازمة كالإحصاء الوصفي والذي يشتمل على التكرارات والنسب المئوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات الاستبانه، واختبار  One Sample T-Test، واختبار الانحدار المتعدد، والانحدار البسيط واختبار t-test for independent sample، واختبار ANOVA على إجابات المبحوثين لأسئلة الاستبانه المذكورة. وكان من بين أهم النتائج التي توصل إليها الباحثان أن الخطر المدرك يؤثر على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني.

	مفتاح الكلمات: الخطر المدرك؛ مراحل عملية الشراء، الشراء عبر الانترنت.


Abstract


The aim of this study is to investigate the effect of Perceived risk on the process of online buying electrical products by Jordanian consumers. The questionnaire was distributed among Jordanian citizens residing in the governorate of Amman, who use internet.

In this regard, the two researchers selected a random sample composed (500) customers of the Jordanian communications companies and distributed the sample amongst them. (389) questionnaires were recovered, which indicates that the percentage of responses was (77.8%). 
The researchers applied necessary statistical description methods, such as statistical description that includes frequencies, percentages, arithmetic means and standard deviation for the questionnaire's items. They also used the One Sample T-Test, multiple regression test, simple regression, t-test for independent sample ANOVA test on the responses of the subjects of the sample to the questions of the said questionnaire.


The most important result, which the researchers reached, revealed that Perceived risk affects the process of online buying electrical products by Jordanian consumers.
المقدمة: 
أصبح الإنترنت أداة العولمة والتواصل الإنساني السريع، وتساهم في التواصل الثقافي والترفيهي العالمي، فيها المخاطر وفيها الإيجابيات، ولكنها فرضت نفسها في مختلف الدول، وأصبح التسابق العلمي قائماً في التواجد الفعال على الإنترنت واقتناص الفرص الاقتصادية التي تحملها.

وتعد شبكة الإنترنت عهد جديد في عالم التسويق بالنسبة إلى كل من المنتج والمستهلك، إذ تمكنت الشركات من إدارة معلوماتها بشكل علمي ووضعت استراتيجيات دقيقة وعلمية للتسويق عبر الإنترنت، حيث تتيح هذه الشبكة فرصة للشركات كافة الصغيرة منها والكبيرة لدخول الأسواق العالمية وزيادة فرص البيع والأرباح إذا كان بإمكانها تلبية متطلبات الزبائن في جو من المنافسة الحادة. فالمستهلك هو الأساس الذي يعتمد عليه  لانتاج منتجات مختلفة و تسويقها لاشباع حاجاته المختلفة.

و لكن حسب طبيعة المستهلكين فإنهم يشعرون بأخطار مختلفة تصاحب عملية الشراء بشكل عام. و نظرا للطبيعة الخاصة للإنترنت فقد ساهم ذلك في زيادة الخطر المدرك من قبل المستهلك للشراء من خلاله، وهذا بالتالي ينعكس على حجم وعدد مرات الشراء عبره.

وقد شهد الأردن في السنوات السابقة تطورا كبيرا في مجال الإنترنت حيث أصبح مركزا حيويا له في الشرق الأوسط، وقد صاحب ذلك ازدياد أعداد المستهلكين الأردنيين الذين يقومون بالتعامل معه والشراء عبره.و قد أدى ذلك إلى بروز الحاجة إلى التعرف على طبيعة المخاطر التي يدركها المستهلك الأردني للشراء عبر الانترنت .
و من هنا فإن هذه الدراسة تحاول التعرف على أثر الخطر المدرك على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني 
أهمية الدراسة :

تكمن أهمية هذه الدراسة فيما يلي:

1. محاولتها قياس أثر الخطر المدرك على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني 
2. تناولها لواحد من أحدث الوسائل التي يمكن أن يتم   تسويق المنتجات فيها ألا وهو الإنترنت
3. تتميز هذه الدراسة بتناولها لقطاع الأجهزة الكهربائية المنزلية والذي شهد تطورا كبيرا في السنوات الأخيرة في الأردن.
4. تعد هذه الدراسة من الدراسات القليلة والتي تناولت أعمال شبكة الإنترنت في المملكة وإمكانية تسخيرها لأغراض تسويق المنتجات.

مشكلة الدراسة

يعتبر استخدام الإنترنت ذا أهمية كبيرة في مختلف المجالات  سواء أكان في البيع أو الشراء، لكن مدى التوسع في استخدام الإنترنت كوسيلة للشراء في الأردن يعتبر في بداياته ، وذلك لتأثر المستهلك الأردني بعوامل مختلفة منها شعوره بالخطر المصاحب لشرائه عبر الانترنت ،ومن هنا تبرز مشكلة الدراسة في ضرورة إبراز أثر الخطر المدرك على عملية اتخاذ قرار الشراء عبر الإنترنت للمستهلك الأردني وذلك بالتطبيق على الأجهزة الكهربائية المنزلية ويمكن تحديدها بالأسئلة التالية: 

1. ما أثر الخطر المدرك على  مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
2. ما أثر الخطر المدرك  لأداء المنتج على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
3. ما أثر الخطر المدرك  لأمن المعلومات على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
4. ما أثر الخطر المدرك للعامل النفسي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
5.  ما أثر الخطر المدرك  لعامل الوقت على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
6. ما أثر الخطر المدرك للعامل الاجتماعي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني ؟
7. ما أثر الخطر المدرك للعامل المالي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني؟
8. هل توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مدى إدراك المستهلك الأردني لمخاطر شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت طبقا للمتغيرات الديموغرافية ( الجنس ، العمر ، الدخل الشهري ، المؤهل العلمي) للمستهلك ؟
أهداف الدراسة

تسعى هذه الدراسة الى تحقيق الأهداف التالية :

1. التعريف بمفهوم التسويق عبر الانترنت .

2. التعريف بمخاطر الشراء المدركة من المستهلك

3. قياس أثر الخطر المدرك و انواعه (أداء المنتج، أمن المعلومات ، العامل النفسي ، عامل الوقت ، العامل الاجتماعي ، العامل المالي ) على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني 
4. قياس مدى وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في مدى إدراك المستهلك الأردني لمخاطر شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت طبقا للمتغيرات الديموغرافية ( الجنس ، العمر ، الدخل الشهري ، المؤهل العلمي) للمستهلك .
5. الخروج بنتائج وتوصيات  تساهم في  زيادة إدراك المستهلك الأردني لفوائد الشراء عبر الانترنت.
فرضيات الدراسة
فيما يلي عرض لفرضيات الدراسة مصاغة بصيغة النفي( Ho)

1. لا يؤثر الخطر المدرك على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني 
2. لا يؤثر الخطر المدرك  لأداء المنتج على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني 
3. لا يؤثر الخطر المدرك  لأمن المعلومات  على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني .
4. لا يؤثر الخطر المدرك للعامل النفسي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني .
5. لا يؤثر الخطر المدرك  لعامل الوقت على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني .
6.  لا يؤثر الخطر المدرك  للعامل الاجتماعي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني .
7. لا يؤثر الخطر المدرك  للعامل المالي على مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت للمستهلك الأردني
8. لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في مدى إدراك المستهلك الأردني لمخاطر شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت طبقا للمتغيرات الديموغرافية ( الجنس ، العمر ، الدخل الشهري ، المؤهل العلمي) للمستهلك .
نموذج الدراسة:

المتغيرات المستقلة 

       




المتغير التابع 

Dependent variable    




      Independent variable

الخطر المدرك



 التعريفات الإجرائية للمتغيرات:

الخطر المدرك :  ويقصد به حالة عدم التأكد لدى المستهلك و تجنب تكرار شراء سلعة أو خدمة.

الخطر المالي: ويتعلق بالمال الضائع ثمن المنتج الذي أثبت فشله.
الخطر المدرك  لأداء المنتج: و هو الخسارة التي يمكن أن يتحملها المشتري في حالة عدم أداء المنتج لما يتوقع منه على أكمل وجه. 

الخطر المدرك  لأمن المعلومات: ويقصد  به الخطر المصاحب للمعلومات الخاطئة التي تقدم عن طريق الانترنت
الخطر المدرك للعامل النفسي: ويتعلق بخيبة أمل المشتري عند الاختيار الخاطئ للمنتج.

الخطر المدرك  لعامل الوقت: وهو الوقت المستنفذ لشراء المنتج عبر الإنترنت و الوقت الضائع نتيجة الاختيار الخاطئ.
الخطر المدرك  للعامل الاجتماعي: ويقصد  به الخطر المصاحب لنظرة المجتمع للقيام بالشراء عبر الانترنت

مجتمع وعينة الدراسة

 يتكون مجتمع البحث من المواطنين الأردنيين الذين يتعاملون مع الانترنت و المقيمين في محافظة العاصمة كون العاصمة الأردنية تتركز فيها النسبة الأكبر من شركات الانترنت و كذلك توجد فيها الكثافة السكانية الأكبر ، حيث تم  أخذ عينة عشوائية مؤلفة من (500) مواطن لتوزيع استبانة الدراسة عليهم، وقد تم استرداد (389) استبانة صالحة للتحليل تمثل ما نسبته (77.8%)

أساليب جمع البيانات:
في هذه الدراسة هناك نوعان من البيانات، وهي: 

I- البيانات الثانوية:
تم الاعتماد على  المراجع، والدراسات السابقة ، والدوريات والانترنت  والنشرات ذات الصلة بموضوع الدراسة للحصول على هذه المعلومات وذلك من اجل بناء الجانب النظري لهذه الدراسة.
II- البيانات الأولية:
تم  تصميم الاستبانة وتوزيعها على عينة الدراسة  للحصول على البيانات الأولية  .

أساليب تحليل البيانات: 

لقد تم استخدام  برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية (SPSS) وذلك لاستخراج ما يلي: 
1-الإحصاء الوصفي .
 2- اختبار الانحدار البسيط: لاختبار الفرضيات (2-8)

3- اختبار الانحدار المتعدد : لاختبار الفرضية الأولى

4- اختبار تحليل التباين : لاختبار الفرضية التاسعة

الدراسات السابقة :
فيما يلي عرض لأبرز الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، مع ملاحظة أن الدراسات العربية لم تركز على موضوع الخطر المدرك للشراء عبر الانترنت وإنما فقط تناولت أبعاد التسويق عبر الانترنت :
الدراسات العربية:
1. دراسة (السقا، 2000) بعنوان (التسويق عبر شبكة الانترنت في سوريا الواقع و الآفاق) حيث هدف الباحث إلى التعرف على واقع البنى التحتية التسويقية والمعلوماتية بما يتعلق في التسويق عبر الانترنيت ، و دراسة تكاليف هذه الخدمة في سوريا و مقارنتها بالبلدان المجاورة والدولية. حيث تم التوصل إلى النتائج التالية، تشكل الأنظمة المالية والمصرفية المحلية عائقاً رئيسياً للبدء للتسويق عبر الإنترنت، تعتبر الكوادر التي تستخدم شبكة الإنترنت مؤهلة لاستخدامها بشكل جيد وتعاني من ضعف في اللغة الأجنبية، وتعتبر شبكة الإنترنت وسيلة تسويقية ذو اتجاهين والدخول يمكن أن يكون سلبياً على المنظمة بنفس فرص كونه إيجابياً ومميزاً، مما يوجب توخي الحذر من المنظمة عند استخدام خدمات شبكة الإنترنت في التسويق من خلال الدخول الصحيح لهذه القناة التسويقية الجديدة.
وقد تم تقديم عدة توصيات أهمها، التنسيق بين منظمات القطاعين العام والخاص والعمل على التشارك في بنوك المعلومات بين مختلف قطاعات الدولة، دراسة واقع التجهيزات والبرمجيات الموجودة في الأنظمة الحالية وتخطيط ما نحتاجه للأنظمة الجديدة، وتهيئة الكوادر المدربة على استخدام تقنيات الإنترنت على مستوى المستخدم وصانعي القرار.
2. دراسة ( هويدي ، 2002) بعنوان ( سياسات تسويق الإنترنت في الأردن)، حيث هدفت إلى التعرف على واقع خدمات الإنترنت في الأردن و واقع السياسات التسويقية في الشركات العاملة في مجال تقديم خدمة الإنترنت في الأردن. وقد تم التوصل إلى عدة نتائج أهمها، إن شركات تقديم خدمة الإنترنت في الأردن تطبق سياسات تسويقية واضحة وفعالة بشكل عام، وقد تم تقديم عدة توصيات أهمها، ضرورة مواكبة الشركات للتطورات التكنولوجية في مجال الانترنت لضمان الاستمرار في تقديم خدمات جديدة و متطورة للعملاء، وضرورة زيادة الاهتمام بسياسة الترويج بشكل أفضل ، والتركيز على خدمة ما بعد الاشتراك. 
الدراسات الأجنبية:

1- دراسة ( Samaniego, etal, 2006)  بعنوان : محددات استخدام الإنترنت في عملية الشراء"

“ Determinants of internet use in the purchasing process”

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد العوامل المحددة لاستخدام الإنترنت كمصدر للمعلومات ،، وقد تم أخذ عينة عشوائية من 103 شركة في اسبانيا ، وقد تم التوصل إلى أن أدوات الانترنت لم يتم استخداماها في مراحل مختلفة في عملية الشراء ، كما تبين أن كل من الخطر المدرك و مستوى التعقيد و ضغط الوقت تفسر الاستخدام المتفاوت للإنترنت في مراحل الشراء .

2-دراسة ( Doolin, etal, 2005) بعنوان " الخطر المدرك ، خبرة الشراء عبر الإنترنت و سلوك الشراء عبر الانترنت: من منظور نيوزلندي " 

 “ Perceived Risk , the internet shopping experience and online purchasing behavior: A new Zealand Perspective”

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهمية الخطر المدرك من قبل المستهلكين و خبرة الشراء عبر الإنترنت بالنسبة لمستخدمي الإنترنت ، حيث تم أخذ عينة مؤلفة من 700 مستخدم للإنترنت من نيوزيلندا.

وقد تم التوصل إلى أن الخطر المدرك و المنفعة المدركة للشراء عبر الإنترنت مرتبطين بكمية و تكرار الشراء الذي يتم عبره.  كما تم التوصل إلى أن انخفاض التفاعل الاجتماعي مرتبط بخفض الإنفاق عبر الإنترنت ، كما تم التأكيد على أن تتضمن المواقع الشبكية لمتاجر التجزئة  أشكال و مظاهر تعزز خدمة المستهلك و تخفض الخطر المدرك.

3- دراسة( Cunningham , etal , 2005) بعنوان " الخطر المدرك و عملية الشراء : حجوزات الطيران باستخدام الانترنت "

“Perceived risk and the consumer buying process: internet airline reservations”

هدفت هذه الدراسة للتحقق من الفرض القائل أن استخدام الإنترنت في حجوزات الطيران يتم إدراكه على أنه أكثر مخاطرة من الحجز بالطريقة التقليدية.

وقد تم أخذ عينة من 263 شخص في الولايات المتحدة الأمريكية لتوزيع استبانة الدراسة عليهم .

وقد تم التوصل إلى أن الخطر المدرك لخدمات حجوزات الطيران يتغير حسب مراحل عملية الشراء لدى المستهلك ، حيث تبين أن الخطر المدرك ينخفض بشكل كبير في مرحلة جمع المعلومات لخدمات الإنترنت، ثم تزداد درجة هذه المخاطرة من مرحلة تقييم البدائل و حتى مرحلة الشراء ثم تنخفض مرة أخرى في مرحلة ما بعد الشراء. أما بالطريقة التقليدية فإن هنالك تشابه في مستوى الخطر المدرك مع الطريقة السابقة فيما عدا مرحلة إدراك الحاجة حيث يكون مستوى الخطر المدرك مرتفع. 

4-دراسة( Ueltschy , etal , 2004) بعنوان " دراسة وطنية للخطر المدرك من قبل المستهلك  نحو الشراء عبر الانترنت"

“ A Cross – national study of perceived consumer risk towards online (internet ) purchasing”

هدفت هذه الدراسة إلى قياس العلاقة بين الخطر المدرك من قبل المستهلكين  و بين الشراء عبر الانترنت ، حيث تم أخذ عينة وطنية من 562 مستهلك في الولايات المتحدة الأمريكية ، كندا و المملكة المتحدة ، حيث تحاول الدراسة تحديد مدى وجود علاقة بين الخبرة السابقة للشراء عبر الانترنت و انخفاض الخطر المدرك له، و هل الخطر المدرك يختلف بين أصناف المنتجات المختلفة ، وهل الثقافة الوطنية تؤثر على إدراك الخطر ؟

وقد تم التوصل إلى تأثير الخبرة السابقة للشراء عبر الانترنت على انخفاض الخطر المدرك له، ووجود فروقات في مستوى التأثير تبعا لصنف السلعة و الثقافة الوطنية السائدة .

5- دراسة ( Kim, 2002) بعنوان " قياس تأثير الخطر المدرك للمستهلكين على النية للشراء عبر الانترنت"

“ Investigating effect of consumers’ perceived risk on purchase intention in internet shopping”


تهدف هذه الدراسة إلى قياس طبيعة ومجال الخطر المدرك من قبل المستهلك للشراء عبر الإنترنت ، كما تقوم الدراسة باختبار إستراتيجيات خفض الخطر المدرك والتي يمكن أن تساعد المسوقين على التعامل مع الخطر المرتبط للشراء عبر الإنترنت.

وقد تمحورت فرضيات الدراسة حول كل من :- الخطر المدرك من قبل المستهلك للشراء عبر الإنترنت .- العلاقة بين الخطر المدرك من قبل المستهلك للشراء عبر الإنترنت و بين الخبرة الإيجابية للشراء عبر الإنترنت و النية المستقبلية للشراء عبر الإنترنت .

وقد تم تطبيق الدراسة على عينة وطنية في الولايات المتحدة ممن قاموا باستخدام الإنترنت خلال 12 شهر. وقد بلغت العينة 5000 شخص ، وقد تم استرداد 446 استبانة صالحة للتحليل.

وقد تم التوصل إلى أن المستهلكين يزيد لديهم الخطر المدرك للشراء عند استخدامهم الانترنت ، كما يفضلون الاستراتيجيات غير الشخصية لخفض الخطر المدرك .كما تم التوصل إلى أنه كلما زادت إيجابية خبرة الشراء عبر الإنترنت كلما انخفض الخطر المدرك من قبل المستهلك للشراء عبر الإنترنت ، كما أن ارتفاع مستوى الخطر المدرك للشراء عبر الإنترنت يؤدي إلى انخفاض النية للشراء عبره في المستقبل.

6-دراسة( Liebermann &Stashevsky , 2002) بعنوان " المخاطر المدركة كمعوقات لاستخدام الانترنت و التجارة الالكترونية"

“ Perceived risks as barriers to internet and e- commerce usage”

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على المعوقات المدركة لاستخدام الإنترنت و التجارة الإلكترونية من قبل المستخدمين وغير المستخدمين له .

وقد اشتملت عينة الدراسة على عينة مؤلفة من 465 موظف إسرائيلي ، حيث تم استرداد 372 استبانة من مستخدمي إنترنت ،و 93 استبانة من 93 غير مستخدم للإنترنت، وقد تبين أن 58 % من عينة الدراسة من الذكور ، وأن 68% من العينة من المتزوجين ، كما بلغ متوسط أعمار أفراد العينة 37 سنة  . كما تبين أن النسبة الأكبر من العينة من الجامعيين ، وأن 87 % من العينة لديهم كمبيوتر في البيت .

وقد تم التوصل إلى أن السمات الشخصية و كيفية الاستخدام هما أكثر العوامل المؤثرة على الخطر المدرك للشراء عبر الانترنت.
6- دراسة( Miley, 2001) بعنوان " الخطر المدرك للتسوق عبر الانترنت بين المستهلكين الأمريكيين"

“Perceived risk for shopping via the internet among US. Consumers”

هدفت هذه الدراسة إلى وصف الخصائص الديموغرافية و مستويات الخطر المدرك للمستهلكين الذين يشترون و لا يشترون عبر الانترنت ، بالاضافة إلى تقييم العلاقة بين الخصائص الديموغرافية للمجيبين و مستويات شرائهم عبر الانترنت .

وقد اشتملت عينة الدراسة على 2853 مستهلك في الولايات المتحدة الأمريكية تزيد أعمارهم عن 18 سنة .

وقد تم التوصل إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرغبة في استخدام الموقع الشبكي للشراء وبين كل من المؤهل العلمي و الدرجة الوظيفية ، والدخل السنوي للأسرة ، الحالة الاجتماعية و العمر. كما تبين وجود علاقة بين مستوى استخدامه و الخطر المدرك للجوانب المالية و المادية و النفسية و الاجتماعية و الوقت و الأداء. كما توجد علاقة بين استخدامه و مستويات الدخول و الشراء عبر الإنترنت .

7- دراسة ( Tan ,  1999) بعنوان " استراتيجيات خفض الخطر المدرك من المستهلك للتسوق عبر الانترنت"

 “ Strategies for reducing consumers’ risk aversion in internet shopping”

هدفت هذه الدراسة إلى قياس الخطر المدرك للمستهلكين السنغافوريين عند شرائهم من الإنترنت، واختبار كفاءة استراتيجيات خفض المخاطر التي يمكن استخدامها من قبل المسوقين لترويج التسوق عبر الإنترنت بين المستهلكين.

ولتحقيق هذا فقد تم أخذ عينة عشوائية مؤلفة من 196 طالب في كلية الإدارة  في جامعة سنغافورة الوطنية وقد تم استرداد 179 استبانة صالحة للتحليل .

وقد تم التوصل إلى عدة نتائج أهمها أن المستهلكين السنغافوريين ذوي الدرجة العالية من الخطر المدرك يميلون إلى اعتبار التسوق عبر الإنترنت نشاط خطر. كما تم التوصل إلى أن المسوقين يمكنهم الاعتماد على الجماعة المرجعية للتعامل مع هذه الفئة من المستهلكين ، كما تبين أيضا أن سمعة المسوقين و الماركة التجارية وبعض استراتيجيات الضمان كلها تساهم في خفض الخطر المدرك لدى المتسوقين المحتملين عبر الإنترنت.

أهم ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

1- تعد هذه الدراسة من الدراسات التي تتناول مختلف أنواع المخاطر المدركة من قبل المستهلكين في الأردن

2- تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الحديثة التي تسلط الضوء على مخاطر الشراء عبر الانترنت من قبل المستهلك الأردني
3- تتميز هذه الدراسة في أنها تركز على واحد من أبرز القطاعات الصناعية في المملكة ألا وهو قطاع الأجهزة الكهربائية المنزلية.                   
* مفهوم التسويق عبر الإنترنت ( Internet marketing defined) 

ومن الممكن تعريف التسويق عبر الإنترنت أو التسويق المستند للإنترنت ( Internet – based marketing) على أنه عبارة عن استخدام الإنترنت والتقنيات الرقمية ذات الصلة لتحقيق الأهداف التسويقية وإسناد المفهوم التسويقي الحديث. وتتضمن التقنيات أشياء مثل وسائل الإنترنت والوسائل الرقمية الأخرى مثل الكابل والستالايت جنباً إلى جنب وبرمجيات الحاسوب التي تساعد في تشغليه واستخدامه.( العلاق،2002، 19)

كما أن التسويق الالكتروني هو تطبيق لسلسة واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف :- 
· إعادة تشكيل استراتيجيات التسويق، وذلك لزيادة المنافع التي يحصل عليها المستهلك من خلال التجزئة الفعالة للسوق، الاستهداف، التمييز واستراتيجيات تحديد الموقع.
· تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار، والتوزيع، والترويج ، وتسعير البضائع والخدمات.
· ابتكار تبادلات بحاجات المستهلكين الفردية وبأهداف المؤسسات المستهلكة. 
يبدو هذا التعريف مشابهاً لتعريف التسويق التقليدي. يمكن النظر أيضاً إلى التسويق الالكتروني بأنه نتيجة لتطبيق تكنولوجيا المعلومات على التسويق التقليدي. 

متطلبات التسويق الإلكتروني :

التسويق هو أسلوب تجاري حديث يبحث في الحاجة التي يشعر بها كل من : الشركات والتجار والمستهلكين على حد سواء لخفض التكاليف وفي نفس الوقت تحسين السلع والخدمات وزيادة سرعة تقديم الخدمة. ويسري هذا المصطلح أيضاً كلما استخدمت شبكات الحاسوب للبحث عن المعلومات واستعادتها لتقديم عملية صنع القرار بشقيها العنصر البشري وكذلك الشركات.

ويرتبط التسويق الإلكتروني بشراء وبيع المعلومات والمنتجات والخدمات عبر شبكة الحاسوب في أيامنا هذه وفي المستقبل عبر عدد لا يحصى من الشبكات التي تشكل طريق معلومات متقدمة.

تأخذ أنشطة معالجة المعلومات التي تتم في التسويق الإلكتروني شكل صفقات تجارية يمكن أن يلاحظ بشأنها العديد من النقاط الآتية: 
· المعلومات التجارية بين الشركة والمستهلكين عبر الشبكات العامة لغرض التسويق المنزلي أو إجراء العمليات البنكية باستخدام رموز للأمن والنقد الإلكتروني أو لإشعارات مدين أو دائن. 
· المعاملات التجارية مع الشركاء التجاريين باستخدام تبادل المعلومات الإلكترونية.
· المعاملات التجارية الخاصة بجميع المعلومات كبحوث السوق باستخدام أجهزة مسح رمزية ومعالجة البيانات لاتخاذ القرارات الإدارية أو حل المشاكل التنظيمية ومعالجة المعلومات لإدارة العمليات.
· المعاملات التجارية بخصوص توزيع المعلومات مع زبائن محتملين بما في ذلك عمليات الإعلان والبيع.( سويدان، و حداد، 2003،ص:373،374) 
مفهوم المخاطرة المدركة: 


مما لاشك فيه أن المستهلكين يتعرضون لمخاطر مختلفة عند قيامهم بالسلوك الشرائي وتتفاوت نوعية تلك المخاطر بناء على مجموعة من العوامل وأهمها طبيعة المنتج إذا كان سلعة أو خدمة وطبيعة المستهلك ومدى توفر المعلومات، ففي حالة الخدمة إن المخاطر المدركة تكون عالية مقارنه بالسلعة (Cuningham,etal, 2005). 

ماذا تعني المخاطرة المدركة؟ 


عرّفت ( الجرابعة،1994) المخاطرة المدركة بأنها حالة عدم التأكد التي يمر بها المستهلك عندما يريد شراء سلعة ما، والنتائج المترتبة على قرار الشراء الذي اتخذه ، ويبرز هذا التعريف محورين أساسيين للمخاطرة وهمها:- 

1. حالة عدم التيقن التي يتعرض لها المستهلك قبل عملية الشراء أو أثنائها .

2. النتائج التي سيتحملها المستهلك وحسب درجة وحجم المخاطر حيث لم تضيف النتائج إلى نتائج متعلقة بالأداء ونتائج نفسية واجتماعية ومالية. ويستطيع المستهلك تخفيض درجة المخاطرة المدركة إذا ما اتخذ قراراً شرائياً ما من خلال البحث عن معلومات قبل الشراء ومن مختلف المصادر الرسمية وغير الرسمية. 
أنواع المخاطر المدركة: 


يتعرض المستهلك عند اتخاذ القرار الشرائي إلى مجموعة من المخاطر ويمكن إجمالها بما يلي (Schiffman & Kanuk, 2000): 

1. المخاطر المرتبطة بأداء المنتج: وتشير إلى حالة خوف المستهلك من عدم مطابقة المنتج للفوائد والمنافع المتوقعة منه.
2. المخاطر المادية: وهي المخاطر قد تنتج عن استعمال المستهلك للمنتج. 
3. المخاطر المالية: وتشير إلى الخوف من أن المنتج لا يستحق الثمن الذي دفع فيه. 
4. المخاطرة الاجتماعية: وتشير إلى الخوف من أن الاختيار الخاطئ للمنتج، سيؤدي إلى إحراج المستهلك من قبل الآخرين. 
5. المخاطر النفسية: وتشير إلى تأثير المنتج على نفسية المستهلك وتقديره لذاته والخوف من أن الاختيار الخاطئ للمنتج سيؤثر سلباً على نفسية المستهلك. 
6. المخاطر المتعلقة بالوقت: وتشير إلى خوف المستهلك من إضاعة الوقت في البحث عن المنتج المراد شراءه. 

تم إضافة نوعاً جديداً من المخاطر التي تواجه المستهلك عند شراء وهي المخاطر المتعلقة بالإنترنت. وتشير إلى خوف المستهلك الشراء من خلال الإنترنت (Doolin,etal, 2005). 
المخاطر المدركة والشراء عبر الإنترنت: 


قبل التعرف على المخاطر المدركة من قبل المستهلك أثناء الشراء عبر الإنترنت، لابد من توضيح ما المقصود بالإنترنت. يقصد بالإنترنت هو مجموعة هائلة من أجهزة الحاسوب المتصله فيما بينها بحيث يتمكن مستخدموها من المشاركة في تبادل المعلومات وكل شيء (العلاق، 2003). 

1. معظم البحوث حول المخاطر المدركة ركزت على عمليات الشراء التقليدية وبالتالي التسوق عبر الإنترنت يختلف تماماً عن التسوق التقليدي (Cuningham,etal, 2005)إن التسوق الالكتروني يوفر الوقت والجهد ويخفض القلق والتوتر النفسي لدى المستهلك عند قيامه بعملية الشراء، ومع ذلك فإنه يوجد معوقات أمام المستهلكين في شراء المنتجات عبر الإنترنت (العلاق ،2003) ومهنة عدم وجود شبكات معلوماتية سريعة ومستقرة تستطيع نقل معلومات الصورة والصوت بنفس الوقت وبسرعة وجودة عاليتين. 

2. إيجاد طرق عملية وأمنة للتوقيع الإلكتروني. 

3. إنتشار الغش التجاري وغياب التشريعات الملائمة وضعف أمن الاتصالات عبر الإنترنت تعتبر من المخاطر التي تواجه المستهلكين عند القيام بعملية الشراء عبر الإنترنت. 
إن أكبر المخاطر المتعلقة بالتسويق من خلال الإنترنت هي مسألة الحرية الشخصية (Samaniego,etal, 2006) فالمستهلك عندما يقدم أي معلومات شخصية أو أخرى لا يستطيع المستهلك التأكد من الموقع أمن. 


يواجه المستهلك مخاطر ناتجة عن استخدام الإنترنت وهذه المخاطر متعلقة بإدراكاته ومعتقداته حول الإنترنت (Doolin,etal, 2005) إن المستهلك يعتبر التسوق مهم من ناحية شخصية واجتماعية إذ يلبي لهم حاجات مختلفة منها التفاعلات الاجتماعية والاستمتاع والراحة حيث لا تتوفر تلك الأشياء من خلال التسوق عبر الإنترنت، وعلى الرغم إلا أنه يوجد بعض المخاطر وتتمثل في قلة الإحساس بعملية التسوق وقلة التفاعلات الاجتماعية (Doolin,etal, 2005). 


لقد بين كل من ( Chio& Lee, 2003) أنواع المخاطر المدركة والمتعلقة بالشراء عبر الإنترنت وهي: 

1. مخاطر متعلقة بالبطاقة الائتمانية. 

2. مخاطر متعلقة بالتسلم في الوقت المحدد. 
3. مخاطر متعلقة بالمنتج المستلم. 
4. مخاطر متعلقة بالأمن. 
إن المخاطر المدركة من قبل المستهلكين مختلفة، حيث في دراسة مقارنة تقارن بين المخاطر المدركة من قبل المستهلك الكوري والمستهلك الأمريكي، فكانت نتيجة الدراسة أن المخاطر التي تواجه المستهلك الكوري أثناء التسوق عبر الإنترنت تختلف عن المخاطر المدركة من قل المستهلك الأمريكي. ( Chio& Lee, 2003)
إن المستهلكين الذين يتخذون قرارات شرائية عبر الإنترنت يواجهون مخاطر عديدة ومنها تهديدات الأمن (His-Peng , etal, 2005). 

مراحل اتخاذ القرار الشرائي: 

بين ( كوتلر، 1997) مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي وهي: 

1- قرار الحاجة: 

تبدأ عملية الشراء حينما يشعر المستهلك بوجود حاجاته لديه ويريد إشباعها سواء كانت حاجة أساسية أو غيرها.  

وتعتبر السلع والخدمات إحدى الوسائل المستخدمة بالدرجة الأولى في إشباع الرغبات الكافية لدى المستهلكين المرتقين. وتسعى الجهود التسويقية في هذه المرحلة إلى التعرف على الحاجات غير المشبعة، وكذلك إثارة الرغبات الكافية لتحريك الغرائز والانفعالات بما يساعد على خلق الرغبة لاقتناء سلعة ما. 

2- جمع المعلومات عن البدائل: 


عندما يشعر المستهلك بأنه بحاجة لسلعة ما، فإنه يقوم بعملية البحث وجمع المعلومات عن السلعة المراد شرائها، ويتوفر للمستهلك مجموعة من المصادر للحصول على المعلومات وأهمها الأصدقاء، العائلة، زملاء العمل والخبرة الشخصية وطبيعة المعلومات التي يحتاجها المستهلك تدور حول جودة السلعة، ومكان وجودها وخصائصها وسعرها وأسلوب دفع الثمن، وهناك اختلاف بين المستهلكين حول الفترة الزمنية التي يمكثها المستهلك وهو يبحث عن المعلومات. 

3-تقييم البدائل: في هذه المرحلة من عملية الشراء يقوم المستهلك بإجراء عملية تقييم لمختلف البدائل المتاحة للسلعة المراد شرائها بعد توفير المعلومات  اللازمة ويستخدم المستهلك مجموعة من المعايير في عملية التقييم وتلك المعايير تختلف بين المستهلكين باختلاف خصائصهم النفسية والديمغرافية و القدرة الشرائية. 

4- اتخاذ القرار الشرائي: 


ينتج عن عملية التقييم اختيار السلعة المناسبة التي تشبع حاجاته ورغباته، وقرار الشراء في هذا شأنه شأن أي قرار باعتباره اختيار بين البدائل المتاحة والمفاضلة بين منافعها وتكلفتها، ولذلك فهو قرار معقد مختلف الجوانب، لأنه نتاج مجموعة من القرارات الجزئية المتشابكة لشراء سلعة معينة ومن صنف معين ومن مكان معين وفي وقت معين وبسعر معين مستخدماً طريقة دفع معينة. 

5- تقييم ما بعد الشراء:


بعد عملية الشراء يقوم المستهلك بتقييم عملية اتخاذ قراره الشرائي من حيث توقعاته السابقة وهل السلعة حققت له الأشباع المناسب أم لا، فإذا جاءت السلعة وفق توقعات المستهلك فإنه سيكون راضياً والعكس صحيح. 

إن المخاطر المدركة التي تواجه المستهلك تكون مختلفة وفق مراحل عملية الشراء (Samaniego,etal, 2006). وكذلك المخاطرة المدركة التي تواجه المستهلك النهائي تختلف عن المخاطر المدركة التي تواجه المشترى الصناعي وعلى الرغم أن كل مرحلة من مراحل عملية الشراء تحتاج إلى معلومات معينة إلا أنه أيضاً يحتاج المستهلك إلى استخدام أدوات مختلفة من أدوات الإنترنت عبر مراحل عمليات الشراء المختلفة كمصادر لتوفير المعلومات         (Samaniego,etal, 2006) .

إن استخدام الانترنت في عملية الشراء يخفض المخاطر المدركة لدى المستهلك عند قيامه بعملية الشراء وكذلك يستخدم المستهلك أدوات مختلفة من أـدوات الإنترنت مثل البريد الإلكتروني والموقع الإلكتروني وصفحة الويب عبر مراحل عملية الشراء، وكذلك يستخدم المستهلك أدوات إنترنت مختلفة في مراحل شراء مختلفة. 

إن المخاطر المدركة تؤثر على اتجاهات المستهلك نحو الشراء عبر الإنترنت وكذلك يواجه المستهلك مخاطر مدركة متنوعة عبر قرارات الشراء. (Doolin,etal, 2005) وإذا ما أدرك المستهلك توفر الأمن عند الشراء عبر الإنترنت فإن ذلك سيعزز ويدعم عملية الشراء عبر الإنترنت (Salisbury,etal, 2001).  

خصائص عينة الدراسة :-

لقد تم استخراج التكرارات والنسبة المئوية لوصف إجابات العينة نحو الفقرات أدناه:-

1) الجنس :
جدول رقم (1)

توزيع عينة الدراسة حسب الجنس

	الجنس
	تكرار
	نسبة

	ذكر
	203
	52.2%

	أنثى
	186
	47.8 %

	المجموع
	389
	100 %


نلاحظ أن 52.2 % من عينة الدراسة من الذكور والباقي من الإناث. 

2) العمر: 

جدول رقم (2)

توزيع عينة الدراسة حسب العمر

	الفئة
	تكرار
	نسبة

	25 سنة فأكثر
	143
	36.8 % 

	26 – 35 سنة
	164
	42.2 % 

	36- 45 سنة
	47
	12 % 

	46 سنة فما فوق
	35
	9 % 

	المجموع
	389
	100 %


نلاحظ أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة من فئة الشباب، حيث أن 79% من العينة تقل أعمارهم عن 36 سنة، و 12% من العينة تتراوح أعمارهم بين ( 36 – 45) سنة، و 9% من العينة تزيد أعمارهم عن 46.  
3) المؤهل العلمي: 

جدول رقم (3)

توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي

	المؤهل
	تكرار
	نسبة

	ثانوية عامة
	36
	9.3 % 

	دبلوم
	60
	15.4 % 

	بكالوريوس
	223
	57.3 % 

	ماجستير
	70
	18 % 

	دكتوراه 
	-
	-

	المجموع
	389
	100 %


نلاحظ أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة من حملة البكالوريوس ( 57.3%) ويليهم حملة الماجستير (18%) من العينة. 

 4) متوسط الدخل الشهري: 

جدول رقم (4)

توزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري

	الفئة
	تكرار
	نسبة

	150 دينار فما دون 
	12
	3.1 % 

	151 – 300 
	71
	18.3 % 

	301 – 600 
	190
	48.8 % 

	أكثر من 600 
	116
	29.8 % 

	المجموع
	389
	100 %


يشير الجدول أعلاه إلى أن 3.1% من العينة يقل متوسط دخلهم الشهري عن 150 دينار، و18.3% من العينة يتراوح دخلهم بين ( 151- 300) دينار و 48.8 % من العينة يتؤاوح دخلهم بين ( 301 – 600) دينار و 29.8% من العينة يتراوح دخلهم عن 600 دينار.  
5) هل قمت بالشراء سابقاً عبر الإنترنت: 

جدول رقم (5)

توزيع عينة الدراسة حسب مدى قيامه بالشراء عبر الانترنت

	الإجابة
	تكرار
	نسبة

	لا 
	141
	36.2 % 

	نعم 
	248
	63.8 % 

	المجموع
	389
	100 %


نلاحظ أن 63.8% من العينة قاموا بالشراء سابقاً عبر الإنترنت.

6) ما مدى الرضا عن المنتجات التي تقوم بشرائها عبر الإنترنت: 


لقد تبين أن المتوسط الحسابي لإجابات العينة على التساؤلات أعلاه قد بلغ 3.2008 وهو أعلى من متوسط أداة القياس (3) مما يدل على رضي أفراد العينة على المنتجات التي يقومون بشرائها عبر الإنترنت.

عرض نتائج الدراسة: 


لقد تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لوصف لإجابات العينة نحو الفقرات أدناه: 

جدول رقم (6)

عرض المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لفقرات الاستبانة

	الفقرة
	الوسط الحسابي
	الانحراف المعياري

	1. أخشى عند الشراء عبر الانترنت من عدم عمل الجهاز الكهربائي بكفاءة
	3.0386
	1.19538

	2. أخشى عند الشراء عبر الانترنت من عدم الحصول على المنافع المتوقعة منه
	3.3059
	1.27080

	3. أخشى عند الشراء عبر الانترنت من انخفاض جودة الجهاز
	3.0308
	1.16834

	4. أخشى عند الشراء عبر الانترنت من تسرب معلومات شخصية حساسة إلى آخرين
	3.3907
	1.07527

	5. أخشى عند الشراء عبر الانترنت من سرقة رقم بطاقة الائتمان التي استخدمها للشراء
	3.697
	1.21863

	6. لا اعتقد بأن الانترنت هو وسيلة نقل جيدة للمعلومات المالية و الشخصية.
	2.8483
	1.01287

	7.  لا أشعر بالارتياح النفسي عند الشراء عبر الانترنت
	2.9126
	1.26718

	8. أشعر بالتوتر نتيجة الشراء عبر الانترنت
	2.8509
	1.10453

	9. أشعر بالشك في نتيجة الشراء عبر الانترنت
	3.0283
	1.11537

	10. احتاج إلى وقت طويل للتعلم على كيفية الشراء عبر الانترنت
	1.9923
	1.00639

	11. أشعر أنني أضيع وقتي عند قيامي بالشراء عبر الانترنت
	2.3959
	92088.

	12. أشعر بطول الوقت اللازم للشراء عبر الانترنت و حتى استلامي المنتج
	2.9049
	1.11165

	13. لا أشعر بتحقيق ذاتي عند الشراء عبر الانترنت 
	2.7018
	1.29572

	14. أخشى من أن يأخذ أصدقائي فكرة سلبية عن كوني استعراضي عند قيامي بالشراء عبر الانترنت
	2.3085
	97518.

	15. أخشى أن يظنني الناس غير حكيما عند شرائي عبر الانترنت
	2.1877
	76202.

	16. لا يساهم الشراء عبر الانترنت في بناء علاقات وثيقة مع البائعين
	3.5476
	1.18231

	17.  إن الشراء عبر الانترنت مضيعة للنقود
	2.6401
	98129.

	18. لا أعتقد أن استخدام الانترنت في الشراء يعد استثمارا حكيما للمال
	2.5193
	99108.

	19. لا أشعر بقيمة نقودي إذا قمت بالشراء عبر الانترنت
	2.6144
	1.04556


نلاحظ أن اتجاهات عينة الدراسة تميل للموافقة على الفقرات ( 1، 2، 3، 4، 5، 9، 16) وذلك لأن متوساطتها الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس بينما اتجاهات العينة سلبية نحو باقي الفقرات وذلك لأن متوسطاتها الحسابية أقل من متوسط أداة القياس (3). وقد تبين أن الخطر المدرك من سرقة رقم بطاقة الائتمان عند الشراء عبر الإنترنت هو أبرز المخاطر التي يدركها أفراد العينة. 

ما مدى تأثير المخاطر المدركة للشراء عبر الإنترنت على كل مرحلة من مراحل الشراء؟

جدول رقم (7)

عرض المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لاجابات العينة على الفقرات الخاصة بمدى تأثير المخاطر المدركة للشراء عبر الإنترنت على كل مرحلة من مراحل الشراء

	السؤال
	الوسط الحسابي
	الانحراف المعياري

	1-مرحلة إدراك ( تحديد ) الحاجة
	3.9743
	1.23704

	2- مرحلة البحث عن المعلومات
	3.2494
	1.17324

	3-مرحلة تقييم البدائل
	3.2082
	1.31617

	4- مرحلة اتخاذ القرار
	3.2905
	1.21436

	5- مرحلة سلوك ما بعد الشراء
	3.2416
	1.22399



نلاحظ أن اتجاهات العينة تميل للموافقة على تأثير المخاطر المدركة للشراء عبر الإنترنت على مراحل الشراء المذكورة أعلاه وذلك لأن متوسطاتها الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس (3).

اختبار الثبات: 


لقد تم استخدام إختبار ( كرونباخ ألفا ) لقياس مدى ثبات أداة القياس حيث بلغت قيمة 
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 = 0.9357 وهي نسبة ممتازة كونها أعلى من النسبة المقبولة 60%. 

اختبار الفرضيات:
لقد تم الاعتماد على قاعدة القرار التالية لاختبار فرضيات الدراسة:

تقبل الفرضية العدمية (Ho) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية والقيمة المعنوية أكبر من مستوى الدلالة (0.05) والعكس صحيح.

الفرضية (1):
Ho: لا يؤثر الخطر المدرك لأداء المنتج على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل للنتائج التالية:
جدول رقم (8)

اختبار الفرضية الأولى

	المرحلة
	tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	2.009
	1.96
	0.045
	0.102

	البحث عن المعلومات
	15.878
	1.96
	0.000
	0.628

	تقييم البدائل
	2.58
	1.96
	0.01
	0.13

	اتخاذ القرار
	2.607
	1.96
	0.009
	0.131

	سلوك ما بعد الشراء
	11.968
	1.96
	0.000
	0.52


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك لأداء المنتج يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.628).

الفرضية (2):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك لأمن المعلومات على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (9)

اختبار الفرضية الثانية

	المرحلة
	tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	11.955
	1.96
	0.000
	0.519

	البحث عن المعلومات
	3.707
	1.96
	0.000
	0.185

	تقييم البدائل
	8.647
	1.96
	0.000
	0.402

	اتخاذ القرار
	8.998
	1.96
	0.000
	0.416

	سلوك ما بعد الشراء
	8.601
	1.96
	0.000
	0.401


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك لأمن المعلومات يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير إدراك الحاجة بمعامل ارتباط (0.519).

الفرضية (3):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك للعامل النفسي على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (10)

اختبار الفرضية الثالثة

	المرحلة
	 tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	8.186
	1.96
	0.000
	0.384

	البحث عن المعلومات
	12.157
	1.96
	0.000
	0.526

	تقييم البدائل
	8.969
	1.96
	0.000
	0.415

	اتخاذ القرار
	8.538
	1.96
	0.000
	0.398

	سلوك ما بعد الشراء
	7.281
	1.96
	0.000
	0.347


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك للعامل النفسي يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.526).

الفرضية (4):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك لعامل الوقت على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (11)

اختبار الفرضية الرابعة

	المرحلة
	 tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	2.592
	1.96
	0.01
	0.131

	البحث عن المعلومات
	14.485
	1.96
	0.000
	0.593

	تقييم البدائل
	2.216
	1.96
	0.027
	0.112

	اتخاذ القرار
	5.433
	1.96
	0.000
	0.266

	سلوك ما بعد الشراء
	13.818
	1.96
	0.000
	0.575


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك لعامل الوقت يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.593).

الفرضية (5):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك للعامل الاجتماعي على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (12)

اختبار الفرضية الخامسة

	المرحلة
	tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	3.055
	1.96
	0.02
	0.153

	البحث عن المعلومات
	14.585
	1.96
	0.000
	0.596

	تقييم البدائل
	4.829
	1.96
	0.027
	0.238

	اتخاذ القرار
	4.307
	1.96
	0.000
	0.214

	سلوك ما بعد الشراء
	7.935
	1.96
	0.000
	0.374


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك للعامل الاجتماعي يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.596).
الفرضية (6):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك للعامل المالي على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (13)

اختبار الفرضية السادسة

	المرحلة
	 tالمحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	2.459
	1.96
	0.014
	0.124

	البحث عن المعلومات
	13.136
	1.96
	0.000
	0.555

	تقييم البدائل
	16.148
	1.96
	0.027
	0.634

	اتخاذ القرار
	8.868
	1.96
	0.000
	0.411

	سلوك ما بعد الشراء
	3.182
	1.96
	0.002
	0.16


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة t المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك للعامل المالي يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير تقييم البدائل بمعامل ارتباط (0.634).

الفرضية (7):

Ho: لا يؤثر الخطر المدرك للشراء على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت.


لقد تم استخدام اختبار الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية أعلاه حيث تم التوصل إلى النتائج التالية:
جدول رقم (14)

اختبار الفرضية السابعة

	المرحلة
	F المحسوبة
	F الجدولية
	Sig-F
	معامل الارتباط

	إدراك الحاجة
	43.22
	2.10
	0.000
	0.636

	البحث عن المعلومات
	94.045
	2.10
	0.000
	0.772

	تقييم البدائل
	57.883
	2.10
	0.000
	0.69

	اتخاذ القرار
	30.30
	2.10
	0.000
	0.568

	سلوك ما بعد الشراء
	43.32
	2.10
	0.000
	0.636


نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة F المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية، وتبعاً لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية العدمية (Ho) ونقبل البديلة (Ha) بمعنى أن الخطر المدرك للشراء يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (  0.772   ).
الفرضية (8):

Ho: لا توجد فروقات في مستوى إدراك الخطر عند الشراء عبر الإنترنت يعزى إلى المتغيرات: (الجنس، العمر، الدخل، المؤهل العلمي).


لقد تم استخدام اختبار t-test for independent sample بالنسبة لمتغير الجنس واختبار ANOVA بالنسبة لباقي المتغيرات حيث تم تلخيص النتائج في الجدول التالي:

1. الجنس:
جدول رقم (15)

اختبار الفرضية الثامنة حسب الجنس
	الخطر المدرك
	t المحسوبة
	t الجدولية
	Sig-t
	الوسط الحسابي للذكور
	الوسط الحسابي للإناث

	أداء المنتج
	-6.701
	-1.96
	0.000
	2.7509
	3.468

	أمن المعلومات
	3.064
	1.96
	0.002
	3.4213
	3.1529

	عامل نفسي
	1.724
	1.96
	0.085
	3.0323
	2.8372

	عامل وقتي
	-4.401
	-1.96
	0.000
	2.2455
	2.601

	اجتماعي
	-3.884
	-1.96
	0.000
	2.5188
	2.84

	مالي
	1.018
	1.96
	0.309
	2.64
	2.545


نلاحظ أن الخطر المدرك للعاملين النفسي والمالي لا يختلف إدراكهما حسب الجنس وذلك لأن قيمة t المحسوبة أقل من قيمتها الجدولية، بينما يوجد تفاوت في إدراك باقي الأنواع من الخطر المدرك للشراء عبر الإنترنت، وتميل الفروقات لصالح الذكور بالنسبة للخطر الخاص بأمن المعلومات ولصالح الإناث بالنسبة للخطر المدرك للعامل (أمن المعلومات، عامل الوقت والعامل الاجتماعي).

2. العمر:
جدول رقم (16)

اختبار الفرضية الثامنة حسب العمر
	الخطر المدرك
	F المحسوبة
	F الجدولية
	Sig-F
	نتيجة Ho

	أداء المنتج
	21.423
	2.60
	0.000
	رفض

	أمن المعلومات
	20.586
	2.60
	0.000
	رفض

	عامل نفسي
	13.335
	2.60
	0.000
	رفض

	عامل وقتي
	13.155
	2.60
	0.000
	رفض

	اجتماعي
	1.124
	2.60
	0.339
	قبول

	مالي
	4.381
	2.60
	0.000
	رفض


نلاحظ أن قيمة F المحسوبة أقل من قيمتها الجدولية بالنسبة لمتغير العامل الاجتماعي مما يدل على عدم وجود فروقات في الخطر المدرك لهذا العامل يعزى إلى العمر، بينما توجد مثل هذه الفروقات بالنسبة إلى باقي المتغيرات كون قيمة F المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية.


وباستخدام اختبار شافيه للمقارنات البعدية نجد أن الفروقات تميل لأولئك الذين ينتمون للفئة العمرية (25 سنة فما دون) بالنسبة للعـوامل (أداء المنتـج،الوقت)، ولصالح الفـئة (36-45) سنة بالنسبة لباقي العوامل (أمن المعلومات، العامل النفسي، العامل المالي).
3. متوسط الدخل الشهري:
جدول رقم (17)

اختبار الفرضية الثامنة حسب متوسط الدخل الشهري
	الخطر المدرك
	F المحسوبة
	F الجدولية
	Sig-F
	نتيجة Ho

	أداء المنتج
	25.415
	2.60
	0.000
	رفض

	أمن المعلومات
	7.174
	2.60
	0.000
	رفض

	عامل نفسي
	8.588
	2.60
	0.000
	رفض

	عامل وقتي
	45.524
	2.60
	0.000
	رفض

	اجتماعي
	27.536
	2.60
	0.000
	رفض

	مالي
	3.272
	2.60
	0.021
	رفض


نلاحظ أن قيمة F المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية بالنسبة للعوامل أعلاه مما يدل على وجود فروقات في الخطر المدرك يعزى إلى الدخل.


وباستخدام اختبار شافيه للمقارنات البعدية نجد أن الفروقات تميل لأولئك الذين ينتمون للفئة (150 دينار فما دون) بالنسبة للعوامل (أداء المنتج، الوقت)، ولصالح الفئة (301-600) دينار بالنسبة للعوامل (أمن المعلومات، العامل المالي) ولصالح الفئة (151-300) دينار بالنسبة للعامل النفسي.
4. المؤهل العلمي:
جدول رقم (18)

اختبار الفرضية الثامنة حسب المؤهل العلمي
	الخطر المدرك
	F المحسوبة
	F الجدولية
	Sig-F
	نتيجة Ho

	أداء المنتج
	19.347
	2.60
	0.000
	رفض

	أمن المعلومات
	3.555
	2.60
	0.015
	رفض

	عامل نفسي
	2.704
	2.60
	0.045
	رفض

	عامل وقتي
	10.49
	2.60
	0.000
	رفض

	اجتماعي
	46.158
	2.60
	0.339
	قبول

	مالي
	16.116
	2.60
	0.000
	رفض


نلاحظ أن قيمة F المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية بالنسبة لمتغير العامل الاجتماعي مما يدل على وجود فروقات في الخطر المدرك يعزى إلى المؤهل العلمي.


وباستخدام اختبار شافيه للمقارنات البعدية نجد أن الفروقات تميل لأولئك الذين ينتمون للفئة (ثانوية عامة) بالنسبة للعوامل جميعاً ما عدا العامل المالي والذي تبين أن الفروقات فيه تميل لصالح حملة الماجستير.
النتائج :

لقد تم التوصل إلى النتائج التالية:

1. إن الخطر المدرك لأداء المنتج يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.628).

2. إن الخطر المدرك لأمن المعلومات يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير إدراك الحاجة بمعامل ارتباط (0.519).

3. يؤثر الخطر المدرك للعامل النفسي على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.526).

4. الخطر المدرك لعامل الوقت يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.593).

5. إن الخطر المدرك للعامل الاجتماعي يؤثر على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (0.596).

6. يؤثر الخطر المدرك للعامل المالي على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير تقييم البدائل بمعامل ارتباط (0.634).

7. يؤثر الخطر المدرك على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الإنترنت وقد تبين أن أكبر درجة تأثير كانت مع متغير البحث عن المعلومات بمعامل ارتباط (  0.772   ).
8. لا يختلف إدراك الخطر المدرك للعاملين النفسي والمالي حسب الجنس ، بينما يوجد تفاوت في إدراك باقي الأنواع من الخطر المدرك للشراء عبر الإنترنت، وتميل الفروقات لصالح الذكور بالنسبة للخطر الخاص بأمن المعلومات ولصالح الإناث بالنسبة للخطر المدرك للعامل (أمن المعلومات، عامل الوقت والعامل الاجتماعي).

9. لا توجد فروقات في الخطر المدرك  للعامل الاجتماعي يعزى إلى العمر، بينما توجد مثل هذه الفروقات بالنسبة إلى باقي المتغيرات ،وتميل الفروقات لأولئك الذين ينتمون للفئة العمرية (25 سنة فما دون) بالنسبة للعـوامل (أداء المنتـج من الوقت)، ولصالح الفـئة (36-45) سنة بالنسبة لباقي العوامل (أمن المعلومات، العامل النفسي، العامل المالي).

10. توجد  فروقات في الخطر المدرك يعزى إلى الدخل.و تميل الفروقات لأولئك الذين ينتمون للفئة (150 دينار فما دون) بالنسبة للعوامل (أداء المنتج، الوقت)، ولصالح الفئة (301-600) دينار بالنسبة للعوامل (أمن المعلومات، العامل المالي) ولصالح الفئة (151-300) دينار بالنسبة للعامل النفسي.

11. توجد  فروقات في الخطر المدرك يعزى إلى المؤهل العلمي.و تميل الفروقات لأولئك الذين ينتمون للفئة (ثانوية عامة) بالنسبة للعوامل جميعاً ما عدا العامل المالي والذي تبين أن الفروقات فيه تميل لصالح حملة الماجستير.
المضامين التسويقية للدراسة :

1- لقد بينت الدراسة أن المخاطر المدركة لعملية الشراء عبر الانترنت تأثير على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الانترنت.

2- لقد أظهرت النتائج أن العامل المالي هو أكثر العوامل تأثيرا على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الانترنت.

3- لقد أظهرت النتائج أن العامل المتعلق بأداء المنتج يحتل المركز الثاني من حيث التأثير على كل مرحلة من مراحل الشراء عبر الانترنت.

4- تشير نتائج الدراسة إلى أن انخفاض المؤهل العلمي يزيد من درجة المخاطرة المدركة للشراء عبر الانترنت. 

التوصيات:

يوصي الباحثان بما يلي:

1- ضرورة القيام بتوعية المستهلكين بالإجراءات التي يتم اتخاذها للمحافظة على سرية و أمن المعلومات الخاصة بهم عند القيام بالشراء عبر الانترنت.

2- تقديم الضمانات اللازمة للمشتري عبر الانترنت للحد من أثر الخطر النفسي المدرك على عملية اتخاذ قرار الشراء.
3- التركيز على خدمة ما بعد البيع لمتابعة أية ملاحظات تظهر لدى المشتري بعد استخدامه للمنتج و العمل على معالجة أية نقاط سلبية يواجهها وبما يخفف من حدة الخطر المدرك لأداء المنتج.
4- العمل على تحديث المعلومات المتعلقة بخصائص المنتج و التي يتم عرضها في الانترنت بصورة دورية وذلك بهدف تعزيز ثقة المشتري بالمنتج المعروض في الموقع الشبكي.
5- الاهتمام بتوصيل المنتج الذي يتم شراؤه عبر الانترنت دون تأخير إلى المشتري.
6- الاهتمام بطريقة تصميم الموقع الشبكي بشكل يساهم في توفير الوقت و الجهد في عملية البحث عن المعلومات و شراء المنتج.
7- ضرورة إبراز أهمية الشراء عبر الانترنت في تعزيز المكانة الاجتماعية للمستهلك بين أصدقائه و أهله.
8- العمل على توفير بدائل مختلفة لعملية الدفع عند الشراء عبر الانترنت و ذلك لتعزيز ثقة المشتري بالجوانب المالية المتعلقة بعملية الشراء عبر الانترنت.
9- إجراء دراسات أخرى حول موضوع المخاطر المدركة وذلك لقياس تأثيرها على جوانب أخرى تتعلق بسلوك المستهلك.
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مراحل عملية اتخاذ قرار شراء الأجهزة الكهربائية المنزلية عبر الإنترنت:


إدراك الحاجة


البحث عن المعلومات


تقييم البدائل


اتخاذ القرار


سلوك ما بعد الشراء
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