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الإلكترونية ةخصوصيال تجاه همالسلبية السابقة على حرص هموخبرات مع الإنترنتالعملاء تعامل ة كيفيكل من ر يأثت   

 ى عملاء التسوق الإلكترونيدراسة ميدانية بالتطبيق عم
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لمستخمص:ا  
عمى  السمبية السابقة والخبراتكل من كيفية التعامل مع الإنترنت  تأثيرالدراسة الحالية دراسة  تناولت   

( مفردة من عملاء 555حرص العميل تجاه الخصوصية الإلكترونية، وأجريت تمك الدراسة عمى عينة بمغت )
ة، وتحقيقاً لأىداف الدراسة تم ( قائم091)الإحصائيوبمغ عدد القوائم الصالحة لمتحميل ، سوق الإلكترونيتال

 ةقصاء الالكتروني، واشتممت القائمة عمى ثلاثجمع البيانات المطموبة من مفردات العينة باستخدام قائمة الاست
، الخبرات السمبية السابقة، والحرص تجاه الخصوصية كيفية التعامل مع الإنترنت :كل منأقسام لقياس 

الإلكترونية، وقد تم اختبار فرضيات الدراسة باستخدام نمذجة المعادلة الييكمية بواسطة أسموب تحميل المسار. 
بين كيفية التعامل مع الإنترنت وحرص العميل تجاه  مبي ومعنويس تأثيروأظيرت نتائج الدراسة وجود 

بين الخبرات السمبية السابقة والحرص تجاه  تأثير موجبونية، بالإضافة إلى وجود خصوصيتو الإلكتر 
التوصيات، الدلالات النظرية والعممية، و . وبناءً عمى ىذه النتائج تم تقديم مجموعة من الخصوصية الإلكترونية

 بالإضافة إلى بعض المقترحات المستقبمية المتعمقة بموضوع الدراسة.
حرص العميل تجاه خصوصيتو برات السمبية السابقة، ــــ: كيفية التعامل مع الانترنت، الخةالكممات المفتاحي

 الإلكترونية.
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Abstract: 

    The current study attempted to assess the impact of both Internet Literacy and previous 

negative experiences on customers' online privacy concerns. The study was conducted on a 

sample of (255) e-shopping customers, with (190) lists suitable for analysis. To achieve the 

study's objectives, data was collected from sample members using an internet survey list. 

The list is divided into three sections: Internet Literacy, previous negative experiences, and 

online privacy concerns. The study hypotheses were tested using structural equation 

modelling and the path analysis approach. The study's findings demonstrated a significant 

negative correlation between Internet Literacy and online privacy concerns. in addition to a 

positive correlation between previous negative experiences and online privacy concerns. 

Based on these results, a set of recommendations were presented, in addition to some future 

Suggestions related to the subject of the study. 

Keywords: Internet Literacy, Previous negative experience, Online privacy concerns. 
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/ مقدمة:1  
التعامل مع  بخصوصية المتعمقة الرئيسية القضايا أحد العملاء لمواقع التسوق الإلكترونيأصبح استخدام 

 الوقت في ولكنو مختمفة، بطرق والتواصل والمشاركة لمتفاعل جديدة فرصًا الاستخداميتيح ىذا حيث  ،الإنترنت
 التجارةمجال  فيو . المتاحة عمى تمك المواقع لمعملاء معمومات الشخصيةال اختراق مخاطر من زيدي نفسو

 من الإنترنت عبر جمعيا يمكن بحيث رقميًا المستيمكين أو العملاء وبيانات معمومات تُخزن الإلكترونية،
تمك  في الشراء أو الدفع وعمميات الإلكترونية، المواقع في والتسجيل الرأي، واستطلاعات الاستبيانات خلال
 ويرجع الإنترنت، عبر المتاحة معموماتلم وخاصةً  الخصوصية، انتياكات الأمر الذي يؤدي إلى تزايد. المواقع
 الأفراد معمومات جمع من الخدمات ومقدمي منظماتال تُمكّن المتقدمة التكنولوجيا أن إلى (الغالب في) ذلك

 .(Acquisti and Gross, 2006)الإنترنت  عبر لمتسوق الإنترنت إلى فييا يدخمون مرة كل في بسيولة
عمى معموماتيم  لمتسوق الإلكتروني تنشأ مشكمة الحفاظوفي ظل التزايد المستمر لاستخدام العملاء      

مكانية الجميع من الوصول إلييا، الإلكترونيةالمواقع عمى  ىافي ظل توافر  الشخصية حيث إن الاىتمام  وا 
إلى المخاطر التي يترتب عمييا تقديم  تنبيونالمتزايد بموضوع الخصوصية الإلكترونية جعل ىؤلاء العملاء ي

في تمك المواقع  متمك المعمومات إلى المواقع التجارية عبر الإنترنت، مما انعكس ذلك عمى مستوى ثقتي
   (.5116)أبوفارة، 

اختمف مستوى الميارات والمعرفة لدي عملاء التسوق الالكتروني من ومع تزايد حجم التجارة الإلكترونية،     
تمام معاملات التصفح، كيفيةو بالإنترنت،  اتصاليمحيث  ، بالإضافة إلى حماية الكمبيوتر من يم التجاريةوا 

 وحماية مناسب، بشكل المتصفح في والأمان الخصوصية خيارات وضبط التجسس، وبرامج الفيروسات
 ,Spiekermann) تالإنترن عبر المعمومات عن الكشف قبل كافية تدابير اتخاذ خلال من الخصوصية

Grossklags , and Berendt, 2001; Dinev and Hart, 2006a)         

السمبية المتعمقة بانتياك التجارب  زيادةإلى  ين كثرة التعاملات التجارية عبر الانترنت أدإف خرىأومن ناحية 
وغيرىا.  وسرقة اليوية،، الماليالاحتيال و مشاركة معموماتيم مع منظمات أخرى،  مثل: خصوصية العملاء

 أمرىم من حيرة في الأفراد وتترك كبير، حد إلى خفية تكون لمخصوصية الانتياكات ىذه مثل فإن ذلك، معو 
 Acquisti et al., 2015) .) من عدمو القمق عمييم ينبغي كان إذا ما بشأن
ر كل من كيفية يأثتوفى محاولة لاستكمال الجيود البحثية في ىذا المجال، فإن الدراسة الحالية تتناول       
 الإلكترونية. متجاه خصوصيتي يمالسمبية السابقة عمى حرص يممع الإنترنت وخبراتالعملاء تعامل 

 :/ مشكمة الدراسة5
 ميواستيداف، لمعملاء وصول المنظمات عالمياً  قدرتو عمى توسيع نطاقتتمثل أىمية التسوق الإلكتروني في   

إمكانية قياس نتائج الحملات بالإضافة إلى وانخفاض التكاليف مقارنة بأساليب التسويق التقميدي، بدقة، 
باستمرار التسويقية بدقة، وتحميل البيانات لمعرفة ما يجذب العملاء، وبالتالي تحسين الاستراتيجيات رويجية الت
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تاحة ، لتحقيق أفضل النتائج مع العملاء من خلال منصات التواصل  بناء علاقات قويةلالتسويق الإلكتروني وا 
مشاكميم بسرعة، مما يعزز رضاىم  الاستجابة لاستفساراتيم وحلمحاولة الاجتماعي والبريد الإلكتروني، و 

 . (Anic et al., 2019) وولائيم
مر الذي يتطمب من عمميات الشراء والبيع، الأ تمامإ فى يتمثل اليدف الجوىري من التجارة الإلكترونيةو   

عملاء التسوق الإلكتروني تقديم معموماتيم الشخصية لمواقع التجارة الإلكترونية مثل الاسم، العنوان، البريد 
. ومن المنظور التسويقي، فإن العديد من (Chen and Athin, 2020)الإلكتروني، وبطاقة الائتمان وغيرىا 

من استخدام تمك المعمومات في دعم حملاتيم التسويقية )أبو منافع عديدة  نأصحاب المواقع التجارية يحققو 
 (.5116فارة، 
وعمى الرغم من ىذا التقدم التقني الذى أدى إلى ظيور جانب جديد من الاىتمام بالعلاقات بين عملاء       

ء العملاء العديد من المخاطر التي تواجو ىؤلاىناك التسوق الإلكتروني وأصحاب المتاجر الإلكترونية، إلا أن 
المعمومات الشخصية، استيدافيم من خلال الرسائل  لانتياكوىى سرقة اليوية، التدخلات غير المصرح بيا 

الإعلانية غير المرغوب فييا، بالإضافة إلى الاستغلال السيء من قبل الغير ليذه المعمومات، ومن ىنا ترتفع 
 ;Rindfleish, 1997; Budnitz, 1998)رنت درجة الحرص لدييم تجاه الحفاظ عمى خصوصيتيم عبر الإنت

Saunders and Zuckers, 1999). 
يعد الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية نقطة الجدال الرئيسية التي يواجيا عملاء التسوق الإلكتروني عند و 

تيم مع ىؤلاء العملاء ااستخدام المواقع التجارية، حيث يسعى أصحاب المتاجر الإلكترونية إلى توطيد علاق
في سبيل الوصول إلى أداء تسويقي متميز، وذلك من خلال جمع أكبر قدر من المعمومات الشخصية 
الخاصة بيم، بينما يجتيد الكثير من ىؤلاء العملاء في الحفاظ عمى خصوصيتيم الإلكترونية من سرقة 

 .Lwin et al) الغيرسيء ليا من قبل اليوية، والتدخلات غير المصرح بيا، بالإضافة الى الاستغلال ال

2016). 
ن إوبالرغم من الحرص الشديد لدى العملاء لمحفاظ عمى ىويتيم إلكترونياً تجنباً لممخاطر المحتممة، ف    

من رجال التسويق عمى جمع أكبر قدر من المعمومات لتدعيم الحملات التسويقية. ولذلك كبير ىناك إصرار 
 الخصوصية الإلكترونية أكبر القضايا المحورية في الأعمال الإلكترونية.يمثل الحرص تجاه 

وتكشف مراجعة الأدبيات ونتائج الجيود البحثية في قضية الخصوصية الإلكترونية لعملاء التسوق       
كيفية التعامل مع  :من أىميالكترونية و التي تؤثر عمى خصوصية العميل الإالإلكتروني العديد من المحددات 

 ;Acquisti et al., 2015; Lwin et al., 2016; Ginosar & Ariel, 2017)السابقة نترنت والخبرات السمبية الإ

Tanatapatura et al., 2017; Anic et al., 2019)  حيث اتفقت مجموعة من الدراسات السابقة ،(e.g.Burn 

and Loch, 2001; Bickford and Reynolds,2002; Dinev and Hart, 2006a; BandyoPadhyay, 2009)  
عمى أن كيفية التعامل مع الإنترنت من أكثر العوامل أىمية بالنسبة لعملاء التسوق الإلكتروني موضحة أنو 

استخدام الإنترنت، بالإضافة إلى عدم إلماميم بإجراءات  فيكمما قل مستوى ميارة ومعرفة ىؤلاء العملاء 
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الحماية وأساليب الرقابة في التجارة الالكترونية، كمما زادت احتمالية تعرضيم لفقد خصوصيتيم إلكترونياً. 
الإنترنت وحرص ىؤلاء العملاء  كيفية تعامميم معوليذا توصمت تمك الدراسات إلى وجود علاقة سالبة بين 

 عمى خصوصيتيم.
 Yao et al., 2007; Youn, 2009; Krasnova)السابقة ت ىناك الكثير من الدراسا، من ذلك وعمى النقيض     

et al., 2014; Tanantaputa et al., 2017; Bouhia et al., 2022) إلى عدم وجود علاقة بين كيفية  تتوصم
لدي شير تمك الدراسات إلى أن تحيث  التعامل مع الإنترنت وحرص العميل تجاه خصوصيتو الإلكترونية،

عملاء التسوق الالكتروني تصور شامل بالمخاطر المحتممة عند التعامل مع مواقع التواصل الاجتماعي، 
 كما توضحوليذا ىم الأكثر إدراكاً بميارات وأساليب حماية معموماتيم الشخصية من وصول الآخرين إلييا، 

في سبيل الحصول عمى معموماتيم )الفوائد المقدمة من المواقع الإلكترونية ليؤلاء العملاء أن  تمك الدراسات
مقارنة بإدراكيم بكيفية التعامل مع تمك  الإلكترونيةىي أكثر العوامل تأثيراً عمى خصوصيتيم  (الشخصية

  المواقع عمى الرغم من معرفتيم بالمخاطر الناجمة عن الكشف عنيا.
 ;Awad and Krihnan, 2006; Bansal et al., 2007)السابقة  العديد من الدراسات أشارترى ومن ناحية أخ  

spake et al., 2011; Yang, 2012; Buchi et al., 2017; Chen et al., 2016; Ozdemir et al., 2017; Masur 

and Trepte, 2021) التي تناولت العلاقة بين الخبرات السمبية السابقة والحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية 
 أو الانتياكات ىذه مثل حدوث يعتبرونمن قبل  لمخصوصية نتياكلإ تعرضوا الذين الأفرادإلى أن 

 ينبغي، وبالتالي المستقبل في محتممين كضحايا أنفسيم إلى وينظرون احتمالية، أكثر الممموسة الاضطرابات
 Spake et al., (2011)، إلا أن دراسة لكترونيةالإ بالخصوصية المتعمقة بالمخاوف إيجابي بشكل ىذا يرتبط أن

نو مع زيادة أموضحة  الخبرات السمبية لمعملاء وخصوصيتيم الإلكترونيةبين لى عدم وجود علاقة إتوصمت 
تجارب التسوق السمبية عبر الإنترنت لطلاب الجامعات، ترتفع احتمالية مشاركة معموماتيم الشخصية لتجار 

ن رغبتيم في الحصول عمى المنتجات والخدمات المخصصة ليم تحتل مرتبة أعمى أالتجزئة إلكترونياً، حيث 
 من تعرضيم لتجارب التسوق السمبية المعروفة.

اختلاف واضح في نتائج الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين  يتبين وجود ي ضوء ما سبقوف          
 لكترونيةالحرص تجاه الخصوصية الإو  من ناحية كل من كيفية التعامل مع الانترنت والخبرات السمبية السابقة

وعلاقتيما بالحرص والخبرات السمبية السابقة  الإنترنتكيفية التعامل مع ، لذلك فإن تناول من ناحية أخري
 وبالتاليفي بيئة عربية كالبيئة المصرية قد يمثل إضافة لأدبيات التسويق، تجاه الخصوصية الإلكترونية 
كيفية التعامل مع الإنترنت والخبرات السمبية السابقة عمى الحرص أثر كل من ستتناول الدراسة الحالية دراسة 

بالتطبيق عمى عملاء التسوق الإلكتروني، ومن ىنا يمكن القول بأن مشكمة  لكترونيةتجاه الخصوصية الإ
 التالي:الرئيسي الدراسة الحالية تتمحور في الإجابة عمى التساؤل 

لعملاء  ةالحرص تجاه الخصوصي التعامل مع الانترنت والخبرات السمبية السابقة عمى كيفية ؤثري ىل" 
 .التسوق الإلكتروني؟"
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 عمى النحو التالي: سؤالين فرعيين وينبثق من ىذا التساؤل 
 لكترونية؟الإ تيمتجاه خصوصي يمحرصعمى مع الإنترنت العملاء كيفية تعامل  درجة تأثيرما  .0
 لكترونية؟الإ تيمتجاه خصوصي يمحرصعمى  لمعملاء الخبرات السمبية السابقة درجة تأثيرما  .5
أىداف الدراسة:/ 3  

تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق مجموعة من الأىداف وىي كما يمي:      
لدى  تيمتجاه خصوصي يمحرصعمى مع الإنترنت  العملاء كيفية تعامل درجة تأثيرالتعرف عمى  3/0 

 عملاء التسوق الإلكتروني.
خصوصيتيم لدى لمعملاء عمى حرصيم تجاه الخبرات السمبية السابقة درجة تأثير التعرف عمى  3/5

 عملاء التسوق الإلكتروني.
التي قد توسع دائرة البحث في ىذا المجال، وتقديم  والعممية التوصل إلى بعض الدلالات النظرية 3/3

والاستفادة من عند استخدام الانترنت  الوعيلزيادة ىم في تعزيز دور  تسيممجموعة من التوصيات التي 
 لكترونية.الإ تيمفي التأثير عمى خصوصي السمبية السابقة خبراتيم

 / أىمية الدراسة:4
تنبع أىمية الدراسة من عدة اعتبارات بعضيا عممي والآخر عممي، ويمكن توضيح ذلك كما يمي:      

الأىمية العممية: 4/1  
   تتمثل الأىمية العممية لمدراسة فيما يمي:  
الدراسة الحالية أىميتيا من أنيا يمكن أن تسيم في زيادة المعرفة العممية المتعمقة بتأثير  تستمد 4/0/0

 كيفية تعامل عملاء التسوق الالكتروني بالإنترنت عمى الخصوصية الإلكترونية.
في التأثير عمى حرص العملاء تجاه خصوصيتو مخبرات السمبية السابقة لالاسيام المتوقع  4/0/5

في البيئات وزاد الاىتمام بيا ، حيث كثرت المحددات التي تؤثر عمى الخصوصية الإلكترونية لكترونيةالإ
خصوصية العميل عبر الخبرات السمبية السابقة من أكثر المحددات تأثيراً عمى  الأجنبية، غير أن

     الانترنت في البيات العربية.
 الأىمية التطبيقية: 4/2

فيما يمي: لمدراسة تطبيقيةىمية التنبع الأ    
مديري المساىمة التطبيقية ليذه الدراسة، حيث يتوقع أن تساعد نتائج ىذه الدراسة عمى إلمام  4/5/0

الكثير من ىؤلاء العملاء بإجراء  قيامبأىمية الخصوصية، حيث يرجع ىذا الاىتمام إلى  التسويق
التعاملات التجارية عبر الإنترنت، مما جعل ىذا الموضوع بمثابة المحور الأساسي لنجاح الكثير من 

   المواقع التجارية إلكترونياً.
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وتوجيو انتباىيم  أصحاب المتاجر الإلكترونيةيمكن اعتبار ىذه الدراسة فرصة لزيادة الوعي لدى  4/5/5
 .معيمعلاقة طويمة المدي  ولائيم واستمرارعمى حفاظاً عملاء التسوق الإلكتروني  حل مشاكلإلى ضرورة 

السابقة لعملاء التسوق الالكتروني يوفر رؤية خبرات السمبية التحميل بزيادة وعي رجال التسويق  4/5/3
لى إتقميل معدلات التحويل المشكلات المتكررة، و وتحديد تفضيلاتيم، و لفيم احتياجاتيم قيمة ليم 
 .استراتيجيات للاحتفاظ بيؤلاء العملاء وضععمى  ميساعدى الذيى، الامر منظمات أخر 

تستمد ىذه الدراسة أىميتيا من خلال اعتماد العديد من المنظمات في نجاح حملاتيا الترويجية عمى  4/5/4
دور كبير في تقديم منتجات مناسبة لتمبية من المعمومات الشخصية لعملاء التسوق الإلكتروني لما ليا 

تمك المنظمات عند الحصول الخصوصية الإلكترونية عائقاً تصطدم بو  كون في ظلاحتياجاتيم ورغباتيم. 
( بضرورة Lwin, Writz and Stanaland, 2016عمى معمومات ىؤلاء العملاء، حيث أكدت دراسة كل من )

اىتمام رجال التسويق بقضية الخصوصية الإلكترونية لتأثيرىا الإيجابي عمى استمرار علاقتيم مع ىؤلاء 
 العملاء عمى المدى الطويل.

 والدراسات السابقة:/ الخمفية النظرية 5
نترنت والخبرات السمبية السابقة وعلاقتو كيفية التعامل مع الإلموضوع  الخمفية النظريةيتناول ىذا الجزء    

، كما يتضمن عرضاً لأىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسات بالحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية
 اق فروض الدراسة الحالية وفقاً لما يمي:السابقة بشأن العلاقة بينيم، وذلك تمييداً لاشتق

      Internet Literacy :نترنتالإ كيفية التعامل مع  5/1

تنبع أىمية التعامل مع الإنترنت من خلال اختلاف اليدف من التصفح فيو. فعمى مستوى           
% 86% من تمك المنظمات التجارية تستخدم الإنترنت بشكل كبير في مجال التسويق و96المنظمات، فإن 

بالإضافة إلى استخدام خدمة الإنترنت في  ،((Ang and Soh., 1997منيم في مجال خدمة العملاء وغيرىا 
% من 5524. وعمى مستوى العملاء، فإن (Cockburn and Wilson, 1996)مجالات اقتصادية مختمفة 

% من عملاء الإنترنت 93العملاء كان اليدف من تصفحيم للإنترنت ىو التسوق الإلكتروني. كما أن 
% للاتصال 05% لمبريد الإلكتروني، و75ل الممفات، و% لتباد 31يقومون باستخدام الإنترنت لمتصفح، و

 .(Ajeeb research unit, 2003)الياتفي عبر الإنترنت 
يُلاحظ تعدد التعريفات بشأنيا.  مع الإنترنتكيفية التعامل مجال  فيبمراجعة البحوث والمقالات         

 ,Rifonكل من  عرف حيث، وعمى الرغم من ىذا التعدد فإن ىناك اتفاقاً كبيراً حول مضمون ىذه التعريفات

LaRose and Choi, (2005)  قدرة عملاء التسوق الإلكتروني عمى  أنياعمى كيفية التعامل مع الانترنت"
 حماية خصوصيتيم من جمع وتبادل المعمومات والأنشطة الخاصة بيم والتي تتم بواسطة رجال التسويق". 

القدرة عمى استخدام "  ابتعريف كيفية التعامل مع الإنترنت عمى أني Dinev and Hart, (2006)قام كل من و 
 الإنترنت اللازمة لإنجاز الميام العممية. أجيزة الكومبيوتر ومعرفة تطبيقات 
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الدرجة التي عندىا يدرك الفرد الميام  عمى أنيا " Macdonald and Uncles, (2007وعرفيا كل من )    
إلى أنو عندما يكون الفرد أكثر دراية بتقنيات ىذا المفيوم  والتقنيات الحديثة المتعمقة بالإنترنت". حيث أشار

 الإنترنت، يصبح استخدامو أكثر سيولة عند إتمام العمميات الشرائية. 
عمى أن ىناك الكثير من عملاء التسوق الإلكتروني يعانون من  Trepte et al., (2015)وأكد كل من     

ية خصوصيتيم عند قياميم بالعمميات النقص في الميارات والمعرفة التي تساعدىم عمى تعزيز وحما
. وتم تعريفيا Internet Literacyالشرائية. ويشار إلى تمك المعرفة والميارات بكيفية التعامل مع الإنترنت 

والمعرفة الإجرائية  (Factual or Declarative Knowledge)عمى أنيا " مزيج من المعرفة الواقعية 
(Procedural Knowledge) الخصوصية الإلكترونية". وتشير المعرفة الواقعية إلى "معرفة المتعمقة ب

)معرفة ذلك  لكترونياً إلحماية بياناتو العميل بالجوانب التقنية والقوانين والإرشادات والممارسات التنظيمية 
Knowing that أما المعرفة الإجرائية فيي تشير إلى " كيفية وقدرة العميل عمى تطبيق الاستراتيجيات .)

 (.Knowing howالمناسبة لتنظيم خصوصيتو الفردية وحماية بياناتو عبر الإنترنت )معرفة الكيفية 
دراكاً بجمع واستخدام معموماتيم الشخصية ونتيجة لذل       ك، نشأت مخاوف وقد أصبح العملاء أكثر ذكاء وا 

. وعمى (Nill & Aalberts, 2014)لدييم بشأن مدى السماح لرجال التسويق بجمع واستخدام تمك المعمومات 
عمى أن التسوق الإلكتروني يسبب ضرراً  Hann, Hui, Lee and Png, (2007)الرغم من ذلك، أكد كل من 

ق إلكترونياً عن طريق إخفاء معموماتيم مباشراً لخصوصية العملاء، الأمر الذي يؤدى إلى تجنبيم التسو 
لا يدركون المخاطر  العملاءالشخصية أو تزييفيا. وىذا يشكل تحدياً كبيراً لرجال التسويق، حيث إن بعض 

المتعمقة بفقدان خصوصيتيم، وبالتالي يكون لدييم مستوى منخفض من الحرص عمى الخصوصية، في حين 
 ,Drennan)أن البعض الآخر منيم يكون عمى دراية كبيرة بآليات الحماية المتعمقة بيويتيم عبر الإنترنت 

Mort, & Previte, 2006). 
الميارات التي تساعد عملاء تعريف التعامل مع الإنترنت عمى أنو "  نيمكوفى ضوء ما تم عرضو        

ستكمال التعاملات التجارية والحفاظ عمى واكيفية الاتصال بالإنترنت  عمىالتسوق الإلكتروني 
 يمقبل الكشف عن معمومات لحمايتيا المناسبة والتقنيات الوسائل من خلال استخدام تيمخصوصي

 ".الشخصية عبر الإنترنت
   Previous Negative Experiences :الخبرات السمبية السابقة 5/5

تناولًا في مجال الخصوصية الإلكترونية، المحددات واحداً من أكثر الخبرات السمبية السابقة مفيوم يعد        
الباحثين  لاىتمامتزل من أكثر المجالات إثارة و، فقد كانت الخبرات السمبية السابقة ولم مفاىيمحيث تعددت 
تأثيرىا المباشر يق، وذلك ليري التسو دسويق وسموك المستيمك، كما أنيا تتصدر اىتمامات متفي مجال ال

، بالإضافة الى لعملاء التسوق الإلكترونيالمستقبمية  وقرارات الشراءعمى سمعة العلامة التجارية لممنظمة، 
تجاربيم السمبية مع عدد كبير من الأشخاص الآخرين، مما يزيد من  مشاركة ، وخسارة العملاء الحاليين

   .((Chen and Atkin, 2020  الضرر عمى سمعة المنظمة
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الناتجة عن إحساس عملاء التسوق الإلكتروني بأنو تم  التجربةبأنيا " السمبية السابقة بالخبراتيقصد       
اختراق .  وفى ىذه الحالة يشعر الفرد أنو تم "في أغراض متنوعة لاستغلالياالاحتفاظ بمعموماتيم الشخصية 

 .(Caudill and Murphy, 2000 and Kumar, Kumar and Bhasker, 2018) خصوصيتو إلكترونياً 
كما أنو لمخبرات السمبية السابقة دور قوى في التأثير عمى خصوصية الفرد الإلكترونية وخاصة بين ىؤلاء     

العملاء ذوي التجارب الكثيرة أثناء القيام بالتعاملات التجارية، وليذا كمما امتمك ىؤلاء العملاء درجة عالية 
زاد حرصيم بخصوصيتيم، الأمر الذي لا يشجعيم من تمك التجارب عند إجراء التعاملات الإلكترونية كمما 

 (.(Metzger, 2004 and Yao et al., 2007عمى الإفصاح عن معموماتيم الشخصية 
وبالإضافة إلى ذلك، فإن المخاوف المتعمقة بالخصوصية الإلكترونية تزداد مع كثرة التجارب السمبية      

وقد يمر (. (Li, 2011التعامل مع المنظمات عبر الإنترنت  السابقة، الأمر الذي يدفع ىؤلاء الأفراد إلى رفض
العملاء بتجارب إيجابية كثيرة، إلا أن تجربة سمبية واحدة قد تعمل عمى إثارة مخاوف الخصوصية لدييم 

(Okazaki et al., 2012). 
قة بالعملاء، وتتكون الخبرات السمبية السابقة من خلال الاستغلال السيء لممعمومات الشخصية المتعم     

 ,Baruh and Popescuبالإضافة إلى المراقبة والتي تُمارس من قبل المنظمات التجارية عبر الإنترنت 

لمخصوصية غير مرئية إلى حد كبير وتجعل العملاء أكثر قمقاً  الانتياكاتومع ذلك فإن مثل ىذه (. (2017
ونتيجة لذلك يتكون لدى ىؤلاء العملاء خبرات سمبية سابقة   .(Acquisti et al., 2015)وحرصاً تجاه ىويتيم 

، تتمثل في سوء استخدام معموماتيم الشخصية مثل الاحتيال المالي، وسرقة اليوية الانتياكاتعن تمك 
 .((Chen and Atkin, 2020 والتدخلات غير المصرح بيا

ء بتقييم الوضع عما إذا كانت بيئة الإنترنت يقوم الكثير من العملا الخبرات السمبية السابقة، إزاءوفي      
مناسبة لمكشف عن المعمومات الشخصية أم لا، وليذا يتجو ىؤلاء العملاء إلى استخدام تطبيقات صارمة 
لحماية خصوصيتيم. ومن ناحية أخرى يتخذ الكثير منيم قراراً بعدم الإفصاح عن معموماتيم نتيجة تمك 

ىوية عملاء التسوق  نتياكإبيتيم. ولذلك فإن التجارب السمبية المرتبطة التجارب السمبية المؤثرة عمى ىو 
قرار  اتخاذالإلكتروني تؤثر بشكل سمبي عمى حرصيم تجاه خصوصيتيم، الأمر الذي يجعميم يمجأون إلى 

 .((Masur and Trepte, 2021بتطبيق السموكيات الوقائية لحمايتيا 

" التجارب المرتبطة بانتياك المعمومات  السمبية السابقة عمى أنياووفقاً لما سبق، يمكن تعريف الخبرات  
الشخصية لعملاء التسوق الإلكتروني مثل الاحتيال المالي، وسرقة اليوية أثناء القيام بالتعاملات 

 ت".التجارية عبر الإنترن

 online privacy Concerns :الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية 5/3

من الباحثين في مجال الأدب التسويقي تعريفات متباينة ومتعددة لمحرص تجاه الخصوصية العديد قدم       
ليس ىناك إجماع عمى تعريف واحد ، وبالرغم من التشابو بين بعض ىذه التعريفات، فقد تبين أنو الإلكترونية

 ومتفق عميو من قبل الباحثين.
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لجوانب التي يجب عمى رجال التسويق الاىتمام بيا وتتمثل أىمية الخصوصية الإلكترونية في أنيا أحد ا    
بصورة كبيرة لضمان التواصل الفعال مع عملائيم إلكترونياً واستمرارية العلاقة معيم عمى المدى الطويل، 
بالإضافة إلى أنيا تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمنظمات في حماية بياناتيم الشخصية، حيث أنو 

البيانات المسموح باستخداميا من جانب المنظمة عبر الإنترنت والأطراف الأخرى،  ينبغي تحديد نوع وكمية
وتوضيح كيفية استخدام البيانات من جانب المواقع الإلكترونية لممنظمات، بالإضافة إلى الحصول عمى 

لتسوق . ونظراً لاىتمام الكثير من عملاء اموافقة العميل قبل قيام المنظمة باستخدام بياناتو الشخصية
، ختلاقلكتروني بالخصوصية الإلكترونية، فقد أدى ىذا الاىتمام إلى ردود فعل وقائية مثل أسموب الاالإ

 منظمات، من أجل التعامل مع ىذه الظاىرة ومعالجتيا ومنيا ظيور نسحابوأسموب الحماية، وأسموب الا
( وييدف وجود تمك المنظمات (Trusteمستقمة عمى الإنترنت تيتم بتطبيق الخصوصية والأمن مثل شركة 

 (.5116إلى تعزيز ثقة ىؤلاء العملاء بالتعاملات التجارية التي تجرى مع المواقع الإلكترونية )أبو فارة، 
الحرص تجاه الخصوصية بأنو "قدرة العملاء عمى التحكم بدورة المعمومات التي  Miller, (1971)وعرف   

عممية بمقتضاىا يقوم العملاء بالتحكم في معموماتيم تتعمق بيم". بمعنى آخر فإن الخصوصية ىي 
الشخصية، حيث إنيا تتيح ليم حرية الاختيار بين السرية أو الإفصاح عنيا وفقاً لأوضاعيم ومعاييرىم 

دراكيم لمتكمفة المحتممة لاستخدام ىذا التحكم"    Spiekermann and Cranor 2008الاجتماعية وا 
قدرة العميل عمى  "عمى أنو  الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية بتعريف Stone et al., (1983)وقام      

الخصوصية ليست مجرد  تجاه( إلى أن "الحرص (Fried, 1984التحكم الشخصي في معموماتو". بينما أشار 
لمتحكم في تمك  يمتمكيا العميلعدم الكشف عن المعمومات الشخصية للآخرين، بل ىي السيطرة التي 

 المعمومات".
لحرص العميل تجاه خصوصيتو عبر الإنترنت  Goodwin, (1991)  ومن ناحية أخرى، يُعتبر تعريف       

التعريف الأكثر شيوعاً وقبولًا في أدبيات التسويق وعرفيا بأنيا" قدرة العميل عمى التحكم في وجود أشخاص 
شر المعمومات المتعمقة بو أثناء تمك التعاملات ليؤلاء الأشخاص". خرين أثناء إجراء التعاملات التجارية ونآ

وتم تحديد ىذا التعريف بناءً عمى بعدين: أولًا: التحكم في الكشف عن المعمومات الشخصية، حيث إنو يتعمق 
بإلتقاط وتخزين معمومات المستيمك )سواء المقدمة عن قصد من قبل العميل أو التي تم جمعيا عن غير 

 Unwanted Intrusionsفي قاعدة البيانات. ثانياً: السيطرة عمى التدخلات غير المرغوب فييا قصد( 
 .وتشمل الاتصالات غير المرغوب فييا مثل التسويق عن بُعد والبريد الإلكتروني المباشر

أن إلى  Castaneda and Montoro, (2007)ومن منظور عميل التسوق الإلكتروني، أشار كل من            
الخصوصية يتمثل في " مدى حرص العميل عمى التحكم في كيفية استخدام معموماتو الشخصية  تجاهالحرص 
 تجاهبتعريف الحرص  Lanier and Saini, (2008)ا عمى الإنترنت"، في حين قام كل من يقدميالتي 

الخصوصية الإلكترونية عمى "أنو "شعور العميل بالقمق بشأن فقدان ىويتو عند القيام بإتخاذ القرارات الشرائية 
 خصوصية إلى أن خصوصية الفرد تتضمن Karyda et al., (2009)عبر الإنترنت". بينما أشار كل من 
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 والتي العادلة، المعمومات ممارسات فرض خلال من عمييا الحفاظوكيفية  المعمومات وخصوصية تصالاتالا
 . عادلة بطريقة ومعالجتيا الشخصية وية جمع معموماتكيف تحدد

بتعريف الخصوصية الإلكترونية عمى أنيا "مدى اىتمام  Hong and Thong, (2013)بينما قام كل من         
مع واستخدام بياناتيم عملاء التسوق الإلكتروني بممارسات مواقع الويب المختمفة والتي تتمثل في ج

إلى أنيا " القدرة عمى التحكم في نشر واستخدام  Jain and Mishra, (2015)الشخصية". بينما أشار كل من 
المعمومات الشخصية التي يتم جمعيا أثناء التعاملات التجارية، بالإضافة إلى التدخلات غير المرغوب فييا 

 مثل رسائل البريد الإلكتروني المزعجة".
" مدى تحكم العملاء  عمى أنوالإلكترونية الخصوصية الحرص تجاه ( 5104(عمم الدين، كما عرف        

في توقيت ومشاركة كل ما يتعمق بحياتيم مع الآخرين". وتعتبر الخصوصية حق يمارسو العميل لمحد من 
 .   إطلاع الآخرين عمى مظاىر حياتو والتي يمكن أن تكون أفكاراً أو معموماتو الشخصية

لم يعد اليدف الجوىري لمحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية ىو معالجة المخاطر ، ووفقاً لما سبق     
المتعمقة بفقدان البيانات الشخصية التي يدلى بيا العميل إلى المواقع التجارية إلكترونياً، بل يشتمل أيضا إقناع 

عمناً عمى موقعيا  ىذا العميل بأن بياناتو الشخصية لن تستخدم إلا في نطاق سياسة الخصوصية المصرح بيا
 الرئيسي. 
لم تعد فقط تعمل عمى إزالة المخاطر عن المعمومات  بإنيالكترونية أىمية الخصوصية الإ مع زيادةو         

نيا برنامج إستراتيجي أالشخصية لمعميل، بل أصبح تعامل مديري التسويق مع خصوصية عملائيم عمى 
 نحو الذي يساعدىم في بناء الحملات الترويجية الملائمة ليم.يحقق ليم العديد من المزايا والمنافع عمى ال

المخاوف " تعريف الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية عمى أنو  يمكنومن خلال التعريفات السابقة     
تسيطر عمى عملاء التسوق الإلكتروني بشأن انتياك خصوصيتيم الإلكترونية عند إجراء التعاملات  التي

 ".التجارية
 الدراسات السابقة: 5/4
يعرض ىذا الجزء الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين كيفية التعامل مع الانترنت، والخبرات           

 فرعيتين مجموعتينالسمبية السابقة، والحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية، وتم تقسيم ىذه الدراسات إلى 
 عمى النحو التالي:

الحرص تجاه الخصوصية عامل مع الإنترنت و تكيفية الالتي تناولت العلاقة بين  الدراسات 5/4/1
 :الإلكترونية

نترنت تؤثر عمى مخاوف العميل تجاه خصوصيتو كيفية التعامل مع الإ التيالعوامل  أحد أىمبين تعد من    
القيام عند  ميليمتمكيا الع التيتشير إلى مستوى الميارة والمعرفة  والتي Internet Literacyيسمى ما أو 

نترنت وخصوصية العميل تناولت العلاقة بين التعامل مع الإ التي. ومن بين الدراسات بالتعاملات الإلكترونية
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نترنت وخصوصية وجود علاقة سالبة بين ميارة التعامل مع الإ والتي توصمت إلى Bandura, (1994) دراسة
نترنت عند إتمام العمميات الشرائية، التعامل مع الإالعميل في ، موضحة أنو كمما قمت ميارة الإلكترونية العميل
 . حرصو تجاه معموماتو الشخصية ازدادكمما 
يمتمكيا  الميارة التيعمى أن زيادة  Agarwal et al., (2000)مع دراسة  Venkatesh, (2000)واتفقت دراسة     
أن  إلى، وتوصمت كل منيما إجراء التعاملات الشرائية منت تسيل عميينتر عند التعامل مع الإ عملاءال

دارة إعمى القيام بالميام بكفاءة، منيا حل المشكلات المتعمقة بون أصحاب المعرفة والميارات العالية قادر 
 تقل مخاوفيم تجاه خصوصيتيم عند التعاملات التجارية. وبالتالي، بيم المعمومات الخاصة

( مفردة في تايوان وتمثمت تمك العينة في 459عينة مكونة من ) Liao et al., (2011)دراسة  واستيدفت     
( شركات في مجال 3( مستشفى وعدد )5الطلاب الخريجين بين أربع جامعات، والموظفين في عدد )

مت تمك ( شركة لمتأمين، وطلاب ماجستير إدارة الأعمال التنفيذية. وتوص51)إلى التكنولوجيا، بالإضافة 
الدراسة إلى وجود علاقة ترابط سالبة بين كيفية تعامل أفراد العينة مع الإنترنت وحرصيم تجاه خصوصيتيم 
الإلكترونية موضحة أنو الكثير من أفراد العينة ليسوا بالقدر الكاف لحماية ىويتيم، وليذا يعتمدون عمى 

اء العمميات الشرائية أو البحث عن المعمومات أو عند إجر  أدوات مكافحة الفيروسات :الإجراءات التمقائية مثل
عند التصفح، ومع ذلك لا تطبق ىذه الحماية بشكل جيد عند نقل معموماتيم الشخصية إلى طرف ثالث دون 
قصد، وليذا عندما يكون الفرد أقل وعياً بالطرق العديدة التي يمكن من خلاليا أن يقوم طرف ثالث بجمع تمك 

 أكثر حرصاً تجاه فقدان خصوصيتو عبر الإنترنت.الفرد  المعمومات، يصبح ىذا
العوامل المؤثرة عمى حرص مستخدمي  Bandyopadhyay, (2012)دراسة  تناولتومن ناحية أخرى،     

الإنترنت تجاه خصوصيتيم الإلكترونية ومنيا كيفية التعامل مع الإنترنت، وطبقت تمك الدراسة عمى عينة 
الولايات المتحدة، حيث توصمت تمك الدراسة إلى وجود علاقة سالبة مباشرة بين  ( مفردة في564مكونة من )

كيفية استخدام ىؤلاء الأفراد لشبكة الإنترنت وحرصيم تجاه فقدان ىويتيم إلكترونياَ، واستنتجت تمك الدراسة أنو 
تعرضيم لسوء يمكن الحد من مخاوف الخصوصية الإلكترونية لدييم من خلال عدة طرق منيا تقميل فرصة 

استخدام معموماتيم الشخصية والعواقب المترتبة عمييا، وزيادة مستوى معرفتيم بأساليب حماية ىويتيم، 
 بالإضافة إلى زيادة قدرتيم عمى التحكم في استخدام معموماتيم.

أثر كيفية التعامل عمى الإنترنت عمى  التعرف عمى Krasnova et al., (2014)وتناولت دراسة كل من      
الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية عمى مواقع التواصل الاجتماعي من منظور متعدد الثقافات، وطبقت 

( 561تمك الدراسة عمى فئة الطلاب الجامعيين في روسيا، وألمانيا، والمغرب حيث تمثمت العينة الكمية في )
( طالباً في المغرب، 501( طالباً في ألمانيا، و)038روسيا،  و  ) ( طالباً في505مفردة والتي تشمل )

بين وعى ىؤلاء الطلاب بميارات التعامل مع الإنترنت  تأثير سمبي معنويوتوصمت تمك الدراسة إلى أن ىناك 
و وحرصيم عمى خصوصيتيم الإلكترونية بالنسبة لمطلاب الجامعيين في ألمانيا، بينما استنتجت تمك الدراسة أن

بينيما بالنسبة لكل من الطلاب الجامعيين في روسيا والمغرب، وتفسر تمك النتيجة بأن الطلاب  يوجد تأثيرلا 
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الألمان لدييم تصور شامل بالمخاطر المحتممة عند التعامل مع مواقع التواصل الاجتماعي، وليذا ىم الأكثر 
الآخرين إلييا، وعمى العكس يبدو أن الطلاب إدراكاً بميارات وأساليب حماية معموماتيم الشخصية من وصول 

في روسيا والمغرب أقل اىتماما بالحفاظ عمى ىويتيم الإلكترونية، الأمر الذي لا يستدعى معرفة وميارات 
 وأساليب التعامل مع المواقع الإلكترونية.

مع الإنترنت  التعرف عمى العلاقة بين كيفية التعامل Chen and Chen, (2015)استيدفت دراسة و       
ي في إحدى جامعات جامع طالب)505(من  مكونةطبقت عمى عينة و ، وحماية الخصوصية الإلكترونية

القميمة  الميارة والمعرفة ذويإلى أن الطلاب  جنوب غرب الولايات المتحدة الأمريكية، وتوصمت تمك الدراسة
مواقع  معخصوصياتيم عند التفاعل  الحفاظ عمىأكثر حرصاً تجاه  ننترنت يكونو المتعمقة باستخدام الإ

 والعكس صحيح. الاجتماعيالتواصل 
التعرف عمى مدى وعى عملاء  Shelton et al., (2015)دراسة كل من  تناولت وفى نفس الاتجاه،     

نترنت لتعزيز خصوصياتيم وعدم الكشف عن ىويتيم عبر الإنترنت، التسوق الإلكتروني بكيفية التعامل مع الإ
واستنتجت تمك الدراسة أن ىؤلاء العملاء لم يكونوا عمى دراية بالأدوات المتاحة التي تحافظ عمى 

% من ىؤلاء العملاء وجدوا صعوبة كبيرة في تطبيق الوسائل 54خصوصياتيم إلكترونياً، بالإضافة إلى أن 
دى إلى ارتفاع مستوى والاستراتيجيات التي تساعدىم في تعزيز خصوصيتيم عبر الإنترنت، الأمر الذي أ

 الحرص لدى ىؤلاء العملاء بشأن خصوصياتيم.
التعرف  Tanantaputa et al., (2017)دراسة كل من  تناولتوبالتطبيق عمى طلاب الجامعة في ماليزيا،       
عمى خصوصية المعمومات الإلكترونية من  كيفية التعامل مع الإنترنتوىي العوامل الفردية أحد تأثير عمى 
( طالب محمى 064ية نظر طلاب التعميم العالي في ماليزيا، والتي تم تطبيقيا عمى عينة مكونة من )وج

ودولي بما في ذلك المستويات الجامعية والدراسات العميا في جامعة خاصة في ماليزيا. وتوصمت تمك الدراسة 
لكترونية، الإ تيمخصوصي تجاهحرص عمى نترنت مع الإالطلاب تعامل  سمبي لكيفيةوجود تأثير إلى عدم 

حصول ىؤلاء أنو قد يكون من المحتمل كما أكدت تمك الدراسة عمى أن السبب وراء ىذه النتيجة يرجع إلى 
دي إلى عدم وجود علاقة معنوية تجاه أمما  نترنتالطلاب عمى مستوى متساو من ممارستيم لشبكة الإ

 .خصوصيتيم الإلكترونية
معرفة العلاقة بين الإلمام بالبيانات الضخمة  Alashoor et al., (2017)وتناولت دراسة كل من      

والخصوصية الإلكترونية ودقة الإفصاح الذاتي في مواقع التواصل الاجتماعي بالتطبيق عمى الطلاب 
الجامعيين وطلاب الدراسات العميا في جامعة في شمال شرق الولايات المتحدة، حيث بمغت عينة تمك الدراسة 

بين امتلاكيم لميارات التعامل مع البيئة  وجود تأثير سمبيعدم طالباً. وتوصمت تمك الدراسة إلى ( 518)
الإلكترونية وحرصيم تجاه خصوصيتيم مشيرة إلى أن الطلاب الأكثر قدرة عمى التعامل مع تيديدات 

 الخصوصية يميمون إلى أن يكونوا أقل قمقاً تجاه فقدان ىويتيم إلكترونياً.
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دولة إلى أن مستوى تعامل المستيمكين في  Tchao et al., (2017)فى نفس السياق، توصمت دراسة و        
غانا مع الإنترنت قادر عمى تخفيض درجة حرصيم تجاه خصوصيتيم الإلكترونية، وتم ذلك من خلال قدرة 
ىؤلاء المستيمكين عمى التحكم في تبادل معموماتيم الشخصية، بالإضافة إلى وعييم بالقضايا المرتبطة 

لاء التسوق الإلكتروني، ( مفردة من عم014باستخدام الإنترنت. وطبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من )
بين كيفية تعامل ىؤلاء المستيمكين مع الإنترنت والحفاظ عمى تأثير سمبي جوىري واستنتجت أن ىناك 

خصوصياتيم الإلكترونية، حيث كان اليدف من تمك الدراسة شرح أسباب الحفاظ عمى الخصوصية عبر 
% من ىؤلاء العملاء فقط  0120دراسة أن الإنترنت وتأثيرىا عمى التجارة الإلكترونية، وأضافت تمك ال

 يشعرون بالأمان عند إجراء العمميات الشرائية عبر الإنترنت في غانا.
معرفة العوامل التي تؤثر عمى الحرص تجاه الخصوصية  Bouhia et al., (2022)دراسة  وتناولت     

. ويقصد بروبوت Chatbotالمحادثة الإلكترونية ومنيا كيفية التعامل مع الإنترنت عند التفاعل مع روبوت 
المحادثة أنو برنامج كومبيوتر يعتمد عمى الذكاء الاصطناعي وييدف إلى التحدث باستخدام لغة مدعمة 

( فرد من المواطنين في كندا، وتوصمت 431بصوت أو نص، وطبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من )
المواطنين الكنديين مع الإنترنت وخوفيم عمى معموماتيم  تمك الدراسة إلى عدم وجود علاقة بين كيفية تعامل

لم يكن ىؤلاء المواطنون معتادين عمى استخدام روبوتات المحادثة أثناء القيام بالتعاملات  إنوالشخصية، حيث 
 .الإلكترونية وىذا لم يؤثر عمى خوفيم تجاه فقدان ىويتيم

 وحرصومع الانترنت العميل كيفية تعامل ة بعلاقة يلاحظ من خلال عرض الدراسات السابقة الخاص        
بين  سمبي ومعنوي عدة دراسات أكدت وجود تأثير أنو عمى الرغم من وجودتجاه خصوصيتو الإلكترونية 

لذلك تتمثل الفجوة البحثية و بينيما.  تأثيرىذين المتغيرين، إلا أن ىناك دراسات أخرى توصمت إلى عدم وجود 
يتمثل التساؤل البحثي ليذه الدراسة في ضوء ىذه  الدراسات في النتائج السابقة. ومن ىنافي عدم اتفاق تمك 

 :الجزئية في
 ".الإلكترونية؟ توخصوصي تجاه وحرصعمى مع الإنترنت تعامل العميل كيفية  ىي درجة تأثير" ما 

 الخصوصية الإلكترونية: الدراسات التي تناولت العلاقة بين الخبرات السمبية السابقة والحرص تجاه 5/4/2
 ,.Awad and Krihnan, 2006; Bansal et al)يتضمن ىذا الجزء عرضاً وتحميلًا لمدراسات السابقة       

2007; spake et al., 2011; Yang, 2012; Chen et al., 2016; Buchi et al., 2017; Ozdemir et al., 2017; 

Masur and Trepte, 2021)  التي تناولت العلاقة بين الخبرات السمبية السابقة والحرص تجاه الخصوصية
مدى ارتباط شفافية معمومات التعرف عمى  Awad and Krishnan, (2006)الإلكترونية، حيث تناولت دراسة 

 (553المستيمك ورغبتو في أن يتم التعرف عميو عبر الإنترنت، وطبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من )
من مستخدمي الإنترنت الذين يشاركون في تقييمات المنتجات، وتوصمت تمك الدراسة إلى وجود علاقة ترابط 

ىويتيم وخوفيم تجاه خصوصيتيم  بانتياكموجبة بين تعرض ىؤلاء المستخدمين لتجارب سمبية متعمقة 
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الماضي ىم أقل استعداداً لمشاركة الإلكترونية، مشيرة إلى أن أكثر المستخدمين الذين لدييم خبرات سمبية في 
 معموماتيم الشخصية خوفاً عمييا.

معرفة أثر الخبرات السمبية السابقة عمى الخصوصية الإلكترونية  Bansal et al., (2007) وىدفت دراسة     
وما يترتب عمييا من الكشف عن المعمومات المتعمقة بالرعاية الصحية عبر الإنترنت، وطبقت تمك الدراسة 

( طالب من خلال إرسال الاستبيان عمى البريد الإلكتروني الخاص بيم. وتوصمت 367عمى عينة مكونة من )
بين مواجية ىؤلاء الطلاب لمعديد من التجارب السمبية السابقة وحرصيم  تأثير موجبتمك الدراسة إلى وجود 

بيؤلاء الطلاب يعتبر تجربة نتياك المعمومات الصحية الخاصة إتجاه الحفاظ عمى خصوصيتيم، بمعنى أن 
 .سمبية تؤدى إلى زيادة حرصيم تجاه ىويتيم الإلكترونية

دلالة إحصائية بين الخبرات السمبية  ومباشر ذتأثير موجب عمى وجود  Yang, (2012وأكدت دراسة )       
السابقة لمطلاب الجامعيين وحرصيم تجاه فقدان معموماتيم الشخصية، حيث كان الغرض من تمك الدراسة ىو 
فحص العلاقة بين التجارب السمبية السابقة والحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية، والنوايا السموكية عند 

( طالب في جامعة 413طبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من )الإفصاح عن معموماتيم الشخصية، و 
عامة في جنوب شرق الولايات المتحدة الأمريكية، كما أوضحت تمك الدراسة أن كثرة التجارب المتعمقة 

اه فقدان ــــــــم تجــــــنترنت أدت إلى زيادة خوفيباختراق خصوصية ىؤلاء الطلاب وسوء استخدام بياناتيم عبر الإ
 اح عن معموماتيم الشخصية.ــــــرغبتيم في الإفص اضـــــــــــانخفعموماتيم، الأمر الذي يترتب عميو م

أثر تجارب  من خلال معرفة حماية الذات عبر الانترنت   Chen et al., (2016)وتناولت دراسة       
الخصوصية الإلكترونية عمى سموكيات حماية الخصوصية، حيث طبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من 

( مفردة من مستخدمي الإنترنت في الولايات المتحدة الأمريكية، والذين لدييم تفاعلات كثيرة عمى 558)
تطلاعية من خلال الياتف، وتوصمت شبكات التواصل الاجتماعي، واعتمدت تمك الدراسة عمى المقابلات الاس

بين كثرة التجارب السمبية التي تعرضوا إلييا وحرصيم تجاه الحفاظ عمى تأثير موجب تمك الدراسة إلى وجود 
خصوصيتيم الإلكترونية، وأوضحت تمك الدراسة أن التجارب السمبية السابقة تتمثل في بعدين: أوليما، 

والتي تتمثل في الاستخدام غير المصرح بو  Relational Conflictالصراعات المتعمقة بالعلاقات 
وىي التعرض لسرقة  Stolen Informationلمنشورات الفرد عبر الإنترنت، وثانياً المعمومات المسروقة 

المعمومات الأكثر حساسية مثل )الحساب المصرفي، أو البريد الإلكتروني، أو التعرض لخسارة مالية بسبب 
الإنترنت(، وليذا فإن الأفراد الذين تعرضوا لكل من الصراعات المتعمقة بالعلاقات عممية احتيال عبر 

والمعمومات المسروقة ىم الأكثر خوفاً عمى خصوصيتيم الإلكترونية، الأمر الذى يترتب عميو بحثيم المستمر 
 بالإضافة إلى تعزيز مستوى وعييم بتمك التجارب.عن أدوات حماية الخصوصية 

التعرف عمى دور كل من التجارب السمبية السابقة، Degirmenci et al., (2020 لت دراسة )وتناو        
والتحكم المدرك عمى حرص مستخدمي الياتف تجاه خصوصيتيم الإلكترونية، وطبقت تمك الدراسة عمى عينة 

بين تأثير موجب وتوصمت تمك الدراسة إلى وجود  ،من مستخدمي اليواتف المحمولة ةمفرد (775مكونة من )
كما  ،الخبرات السمبية التي تعرض إلييا مستخدمي الياتف في السابق وحرصيم تجاه معموماتيم الشخصية
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ن تجارب سمبية كثيرة، كمما قمت احتمالية تثبيت سة أنو كمما واجو ىؤلاء المستخدمو استنتجت تمك الدرا
لمعواقب السيئة عند الإفصاح عن معموماتيم  وىذا يفسر إدراك ىؤلاء المستخدمين ،التطبيقات الإلكترونية

 الشخصية، وليذا يزداد لدييم الخوف تجاه فقدان خصوصيتيم الإلكترونية.
والتي استيدفت معرفة أثر تجارب انتياك الخصوصية عمى  Masur and Trepte, (2021وفى دراسة )       

خصية واعتمدت تمك الدراسة عمى أسموب الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية والإفصاح عن المعمومات الش
( مفردة من مستخدمي الإنترنت في 745الدراسة الطولية، حيث طبقت تمك الدراسة عمى عينة مكونة من )

أن تجارب انتياك الخصوصية في الماضي تؤثر تأثيراً ضعيفاً عمى الخصوصية  إلى تم التوصلألمانيا، و 
مشيرة إلى أنو إذا كان لدى الأفراد تجارب سمبية أكثر من المعتاد، الإلكترونية ليؤلاء مستخدمي الإنترنت،  

فإن مخاوفيم تجاه فقدان معموماتيم ستزداد قميلًا، ولكن عندما تكون لدييم حاجة ممحة لمحفاظ عمى 
 خصوصية معموماتيم أعمى من المعتاد، بالتالي يكون الإفصاح عن المعمومات الشخصية بعيد الاحتمال.

حرصو تجاه و لمعميل  الخبرات السمبية السابقةن خلال عرض الدراسات السابقة الخاصة بعلاقة يلاحظ م    
بين  موجب ومعنوي أنو عمى الرغم من وجود عدة دراسات أكدت عمى وجود تأثير خصوصيتو الإلكترونية

بينما أشارت دراسة أخرى ، بينيما تأثير سمبيىذين المتغيرين، إلا أن ىناك دراسة أخرى توصمت إلى وجود 
ولذلك ىناك إشكالية تتمثل في عدم اتفاق تمك الدراسات في النتائج السابقة،  ،معنويتأثير غير إلى وجود 

 ومن ىنا يتمثل التساؤل البحثي ليذه الدراسة في ضوء ىذه الجزئية في:
".الإلكترونية؟ توخصوصي تجاه وحرص لمعميل عمى الخبرات السمبية السابقةما ىي درجة تأثير "  
 / منيج الدراسة:6

فروض الدراسة، ومجتمع وعينة الدراسة، والمفاىيم الإجرائية لمتغيراتيا، وأسموب نموذج و يتناول ىذا الجزء تحديد     
 قياس ىذه المتغيرات، وذلك عمى النحو التالي:

 الدراسة: فروضو نموذج  1/ 6
في ضوء نتائج الدراسات السابقة  ين الفرضيينوتم صياغة ىذ، يينفرضين رئيستعتمد الدراسة الحالية عمى    

 نموذج ( 0رقم ) التالي ويوضح الشكلوتوصياتيا، مع الأخذ في الاعتبار أىداف الدراسة الحالية، 
 :متغيرات عمى النحو التاليالالعلاقات بين الدراسة و 
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H2+ 

 

 

 

 (1شكم سقم )

 ومىرج يىضح انعلاقت بيه مخغيشاث انذساست

 ن إعداد الباحثة بناءً عمى الدراسات السابقةالمصدر: م

 كما تم صياغة تمك الفروض عمى النحو التالي:
 :الفرض الرئيسي الأول 6/1/1

)كمتغير مستقل( وحرص العميل العلاقة بين كيفية التعامل مع الإنترنت  ختباراإلى  الأولييدف الفرض      
تجاه خصوصيتو الإلكترونية )كمتغير تابع(، وقد بنى ىذا الفرض عمى نتائج معظم الدراسات السابقة التي 

 متجاه خصوصيتي يمحرص عمىمع الإنترنت العملاء كيفية تعامل لتوصمت إلى أن ىناك تأثير سمبي 
 ,.e.g. Chen & Chen, 2015; Shelton et al., 2015; Tanantaputa et al., 2017; Tchao et al) الإلكترونية

2017). 
 وبناءً عمى ما تقدم ينص الفرض الرئيسي الأول عمى أنو:

H1  "تجاه  يمحرصعمي مع الإنترنت العملاء تعامل  كيفيةل ةدلالة إحصائي تأثير سمبي ذووجد ي
 الإلكترونية". مخصوصيتي

 :الفرض الرئيسي الثاني 6/1/2
العلاقة بين الخبرات السمبية السابقة لمعميل )كمتغير مستقل( وحرصو تجاه  اختبارييدف ىذا الفرض إلى       

خصوصيتو الإلكترونية )كمتغير تابع(، وقد بنى ىذا الفرض عمى نتائج الدراسات السابقة والتي توصمت إلى 
 .e.g)الإلكترونية  مخصوصيتي تجاه صيمحر عمي لمعملاء السمبية السابقة  خبراتلم تأثير موجبأن ىناك 

Xu et al., 2012; Buchi et al., 2016; Banal et al., 2016; Ozemir et al., 2017; Degirmenci et al., 

2020; Mansur and Trepte, 2021) . 
 عمي أنو"الفرض الرئيسي الثاني وبناء عمى ما تقدم ينص 

H2   "متجاه خصوصيتي يمحرصعمي  لمعملاء السمبية السابقة مخبراتلدلالة إحصائية  تأثير موجب ذو يوجد 
 ".الإلكترونية

 الخبرات السمبية السابقة

 كيفية التعامل مع الإنترنت
حرص العميل تجاه 
 خصوصيتو الإلكترونية

 

H1

- 
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 المفاىيم الإجرائية لمتغيرات الدراسة: 6/2
، ومتغير ينمستقم ينوفقاً لنموذج الدراسة المقترح ولما تم تناولو من فروض، فإن الدراسة الحالية تتضمن متغير 

 :تابع، وسيتم تناوليم عمى النحو التالي
 كيفية التعامل مع الإنترنت:  6/5/0   
وىي عبارة عن الدرجة التي يدرك عندىا الفرد الميام والتقنيات الحديثة المتعمقة بالإنترنت عند إتمام     

ويمكن تعريف كيفية التعامل مع الإنترنت إجرائياً عمى  (.(Macdonald and Uncles, 2007العمميات الشرائية 
عملاء التسوق الإلكتروني والتي تتمثل في كيفية الاتصال بالإنترنت، واستكمال أنيا" الميارات التي تساعد 

التعاملات التجارية، والحفاظ عمى خصوصيتيم من خلال استخدام المقاييس المناسبة عند مشاركة 
 معموماتيم الشخصية عبر الإنترنت".

 : الخبرات السمبية السابقة 6/5/5
لممعمومات الشخصية المتعمقة بالعملاء، بالإضافة إلى المراقبة التي  وىي عبارة عن الاستغلال السيء    

(. ويمكن تعريف متغير (Baruh & Popescu, 2017تمارس من قبل بعض المنظمات التجارية عبر الإنترنت 
نتياك المعمومات الشخصية لعملاء التسوق إالخبرات السمبية السابقة إجرائياً عمى أنيا" الخبرات المرتبطة ب

 المالي، وسرقة اليوية أثناء القيام بالتعاملات التجارية عبر الإنترنت".  الاحتيالالإلكتروني مثل 
 :الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية 6/5/3
 تم وضع تعريف إجرائي لمحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية في ىذه الدراسة بأنيا:   
خصوصية معموماتيم عند إجراء التعاملات  بانتياكإدراك عملاء التسوق الإلكتروني بالمخاوف المتعمقة " 

 التجارية وكيفية التعامل معيا".
 مجتمع وعينة الدراسة: 6/3
يتناول ىذا الجزء تحديد مجتمع الدراسة والذي عمى ضوئو سيتم اختيار العينة التي ستجرى عمييا الدراسة كما  

 يمي:
 :مجتمع الدراسة 6/3/0  

يتكون مجتمع الدراسة من عملاء التسوق الإلكتروني العملاء الذين يترددون عمى المواقع الإلكترونية      
لإجراء عمميات الشراء عبر الإنترنت في جميورية مصر العربية، ونظراً لكبر حجم مجتمع الدراسة تعذر 

مميون(  81، 75جمع البيانات الخاصة بالدراسة. وقد قدر حجم المجتمع ) فياستخدام الحصر الشامل 
حصائيات التجارة الإلكترونية في مصر  (.5153سبتمبر  -عميل وفقاً )لتقارير وا 
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 عينة الدراسة: 6/3/2
سوف يتم الاعتماد عمى أسموب المعاينة بدلًا من أسموب الحصر الشامل بسبب كبر حجم مجتمع           

الدراسة، ونتيجة لعدم توافر إطار لمجتمع البحث سيتم الاعتماد عمى العينة العشوائية المنتظمة، والذى 
مية منتظمة، بحيث تكون بموجبو يتم اختيار المفردة الأولى عشوائياً ثم اختيار باقي الحالات عمى أبعاد رق

المسافة بين أي وحدتين متتاليتين ثابتة في جميع الحالات، وقد تم تحديد حجم عينة الدراسة بما يتناسب مع 
طبيعة أسموب النمذجة بالمعادلات الييكمية، والتي يجب أن يكون حجم العينة يتراوح بين ثمانية إلى عشرة 

، ويبمغ عدد العبارات  (Hair et al., 2019)تغيرات الدراسة ف عدد العبارات المستخدمة في قياس ماضعأ
( استجابة 081( والحد الأعمى ىو )044عبارة، ولذلك فإن الحد الأدنى لمعينة )( 08ىذه الدراسة )في 

ة لعدم رد أو استجابة بعض ا( مفردة مراع511صالحة للإدخال، وعميو تم توزيع قائمة استقصاء إلى )
  وحدة المعاينة في العميل الذى يتسوق عبر الإنترنت.المفردات، وتتمثل 

 أداة الدراسة: 6/4
استيدفت ىذه الدراسة القيام بجمع البيانات الميدانية لمتحقق من مدى صحة فروض الدراسة، واستخلاص       

تصميم أىم النتائج منيا، وقد تمت ىذه الدراسة من خلال الحصول عمى البيانات الأولية اللازمة عن طريق 
رائيم تجاه مشكمة الدراسة، وتتكون آلعملاء التسوق الإلكتروني لجمع  ةقائمة استقصاء عبر الانترنت موجي

 قائمة الاستقصاء من ثلاثة أقسام كما يمي:
 كيفية التعامل مع الإنترنت: القسم الأول: 6/4/1
تم  وقذ، (Dinev and Hart, 2005)في قياس ىذا المتغير عمى أداة القياس التي تناولتيا دراسة  تم الاعتماد    

( عبارات 4تتلاءم مع الدراسة الحالية، ويتكون ىذا المقياس من ) لكيإجراء بعض التعديلات في الصياغة 
وقد صممت ىذه العبارات عمى أساس مقياس ليكرت ذي الدرجات تم الإشارة إلييا في قائمة الاستقصاء، 
درجات( وغير موافق تماماً )درجة واحدة(، حيث يقوم المستقصي  5الخمس الذي يتراوح بين موافق تماماً )

 منيم باختيار إجابة واحدة.
 الخبرات السمبية السابقة:القسم الثاني:  6/4/2
 وتم .((Cho and Cheon, 2005عمى أداة القياس المستخدمة في دراسة  في قياس ىذا المتغير تم الاعتماد     

جراء التعديلات اللازمة عميو ليلائم بيئة الدراسة، ويتكون ىذا المقياس من ) ( 4تعريب ىذا المقياس وا 
ذي  وقد صممت ىذه العبارات عمى أساس مقياس ليكرتتم الإشارة إلييا في قائمة الاستقصاء، عبارات 

درجات( وغير موافق تماماً )درجة واحدة(، حيث يقوم  5الدرجات الخمس الذي يتراوح بين موافق تماماً )
 المستقصي منيم باختيار إجابة واحدة.
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 الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية: القسم الثالث: 6/4/3
. (Malhotra et al., 2004)في قياس ىذا المتغير عمى أداة القياس التي استخدمتيا دراسة كل من  تم الاعتماد  

جراء بعض التعديلات في الصياغة. ويتكون ىذا المقياس من )وتم  تم ( عبارات 01تعريب ىذا المقياس وا 
ت ذي الدرجات وقد صممت ىذه العبارات عمى أساس مقياس ليكر الإشارة إلييا في قائمة الاستقصاء، 
درجات( وغير موافق تماماً )درجة واحدة(، حيث يقوم المستقصي  5الخمس الذي يتراوح بين موافق تماماً )

 منيم باختيار إجابة واحدة.
 اختبار أداة القياس )قائمة الاستقصاء(: 6/5
واعتماديتيا من خلال الإجراءات تم اختبار أداة القياس بيدف التأكد من درجة صلاحيتيا لمقياس ومدى ثباتيا   

 التالية:
 صلاحية أداة القياس: 6/5/1

جراءو بعد تصميم قائمة الاستقصاء، تم مراجعتيا        التعديلات اللازمة عمى القائمة واختبارىا في صورتيا  ا 
مستقصي ال يمممثمة لمعينة الاصمية، وطمب من ة( استمارة عمى عينة استرشادي51المبدئية من خلال توزيع )

مدي  ختباراو منو استيفاء بيانات القائمة بيدف التأكد من مدي دقة وملائمة المصطمحات المستخدمة، 
المستقصي منيم تجاه تمك القائمة من حيث شكل وعدد رأى  ستيضاحاو سيولة وفيم العبارات الواردة بيا، 

وبعد تجميع القوائم من العينة الاسترشادية، تم  وطبيعة وتسمسل الأسئمة المتضمنة، ومدي سيولة فيميا.
إمكانية الاعتماد عمى  ىألفا كرونباخ لمتعرف عمى مد اختبار باستخدامالصدق والثبات عمييا  اختبارإجراء 

 (:0نتائج الدراسة الميدانية وكما ىو موضح في جدول )
(1)خذول سقم    

قيم 

 معاملاث انثباث وانصذق انزاحي نمخغيشاث انذساست

   مفردة 52ن=     بالاعخماد على وخائج الخحليل الإحصائي لبياواث الذراست الميذاويت  مه إعذاد الباحزت انمصذس:   

( أن جميع معاملات الثبات لممقاييس المستخدمة لقياس متغيرات 0ويتضح من بيانات الجدول السابق رقم ) 
 & Tull)( 126الدراسة الحالية مرتفعة ونسبتيا عالية ومقبولة باعتبار أن نسبة معامل الثبات المقبولة )

معامم  معامم انثباث انمخغيـــشاث
 انصذق

انعباساثعذد   

 4 2.925 2.869  كيفيت انخعامم مع الإوخشوج

 4 2.908 2.860 انخبشاث انسهبيت انسابقت

 13 38943 3..38 انعميم حداي انخصىصيت الإنكخشوويت حشص 



( 66)        0205سبخمبر عذد  –والزلارىن  الخاسع المجلذ –مجلت البحىد الخجاريت المعاصرة    

155 

 

Hawkins, 1987) ، مكانية الاعتماد  عمييا في قياس متغيرات الدراسة. مما يؤكد عمى ثبات أداة القياس وا 
 جمع ومراجعة البيانات:  6/6
جراء التعديلات النيائية عمييا،  واختبارىابعد الانتياء من إعداد قائمة الاستقصاء             إجراء  تموا 

الدراسة الميدانية حيث تم توزيع تمك القائمة لعينة الدراسة المختارة من أجل الإجابة عمييا عبر الإنترنت، 
حيث تم إنشاء ممف إلكتروني لجمع البيانات لكافة القوائم بشكل سميم لإجراء التحميل ، وتم تحميل الإجابات

غير الصالح منيا  باستبعادبتنقيتيا تم القيام لكترونية الانتياء من جمع قوائم الاستقصاء الإ وبعدالإحصائي. 
( 091تم استرجاع )نظراً لتحيز المستقصي منو في الإجابة عن قائمة الاستقصاء في اتجاه واحد، حيث 

 باستخدامصالحة لمتحميل الإحصائي وبعد مراجعة البيانات تم ترميزىا عمى الحاسب الآلي لمعالجتيا استمارة 
 .Excelل برنامج الإكس

  مباستخدا مبياناتحصائي للإا ميلإجراء التح م، وتـالآليالحاسب  متبويب البيانات باستخدا موتـ        
 المعروف Social Sciences for Package Statistical الاجتماعية لمعموم الإحصائيةبرنامج الحزمة 

نمذجة  تحميل استخدام محيث تـ، (Amos v.26)حصائي لإا ميلالتحو برنامج  ((Spss V.25م باسـ
 متو  الييكمي ختبار نموذج القياس والنموذج لا   Structural Equation Modeling الييكميةالمعادلة 
 نالمباشرة بي لمعلاقاتختبار المسارات المقترحة دراسة وابيدف (  (Path analysisالمسار تحميل ماستخدا

   .خصائص العينة لوصفالوصفي  الإحصاءأساليب ام ضافة إلى استخدالإب ىذا ،متغيرات الدراسة
 / نتائج الدراسة: 7
ويعرض ىذا الجزء نتائج الدراسة التي تتمثل في التحميل المبدئي لبيانات الدراسة، ونتائج اختبار فروضيا،   

 وذلك كما يمي:
 : التحميل المبدئي لبيانات الدراسة 7/1 

يتناول ىذا الجزء عرضاً وتحميلًا لمنتائج المبدئية لبيانات الدراسة الميدانية، والتي تم التوصل إلييا من      
خلال التحميل الإحصائي لمبيانات، والمتمثمة في الخصائص الوصفية لعينة الدراسة، والمتوسطات 

 بين متغيرات الدراسة كما يمي:  (Pearson) والانحرافات المعيارية، ومعاملات الارتباط الخطي الثنائي
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة: 7/0/0
 المتوسطات في والمتمثمة الحالية الدراسة في الداخمة المتغيرات مؤشرات توصيف( 5) رقم الجدول يوضح  

:كما يمي وذلك المعيارية وانحرافاتيا ،الخماسي ليكرت مقياس عمى مقاسة الحسابية  
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(2) رقم جدول  
الدراسة لمتغيرات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات  

    مفردة 555=ن      الميدانية الدراسة لبيانات الإحصائي التحميل نتائج عمى بالاعتماد إعداد الباحثة المصدر:

فمعظم ىذه المتوسطات جـاءت أكبـر  ،متقاربة نوعاً مانتائج  لمتغيرات الدراسةالحسابية  المتوسطاتحققت   
 إلـــى( 32569متغيـــرات الدراســـة مـــن )لمتوســـطات ال (، وبشـــكل عـــام تراوحـــت3مـــن الوســـط الفرضـــي والبـــالغ )

كمــا تشــير قــيم وىــذا يــدل عمــى وجــود إدراك كبيــر لــدى مفــردات العينــة لمعظــم متغيــرات الدراســة،  ،(32915)
واحــد الصــحيح إلــى وجــود قــدر كبيــر مــن الاتفــاق بــين عينــة التــي تقــل عــن ال لممتغيــراتالانحرافــات المعياريــة 

 .الدراسة في إدراكيم لتمك المتغيرات
 :معاملات الارتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة 7/0/5

 ويوضــحتــم إجــراء اختبــار الارتبــاط الثنــائي لبيرســون،  لتحديــد معنويــة الارتبــاط بــين متغيــرات الدراســة،      
 كما يمي: معاملات الارتباط الخطى الثنائي بين متغيرات الدراسة( 3رقم ) التالي الجدول

(3) رقم جدول  

 متغيرات الدراسةلمعاملات الارتباط الخطي الثنائي 
 .المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية

بين معظم متغيرات الدراسة، كما أن معظم معنوي وجود ارتباط ثنائي ( 3)يتضح من نتائج الجدول رقم      
وبالتالي لا  ،(Hair et al., 2006) (%81)معاملات الارتباط بين ىذه المتغيرات لم تتجاوز حدىا الأعمى 

انمعياسي الاوحشاف انىسط انحسابي انمخغيـــشاث  

 12735 32569 كيفية التعامل مع الإنترنت.    
الخبرات السمبية السابقة.     32745 12741 
حرص العميل تجاه الخصوصية الإلكترونية.     32915 12594 

  
 م

 كيفية التعامل المتغيرات
 مع الإنترنت 

 الخبرات السمبية   
 السابقة     

    حشص انعميم حداي 

 انخصىصيت

 الإنكخشوويت

   0       كيفية التعامل مع الإنترنت           0

38640- الخبرات السمبية السابقة     5
** 0  

38554-        حرص العميل تجاه الخصوصية الإلكترونية 3
** 38541

** 0 
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بشكل عام أشار و يوجد ارتباط عال بينيا، وىذا يؤكد عمى استقلالية المتغيرات وعدم تداخميا مع بعضيا، 
Ratner (2009) ( تعبر عن درجة ارتباط ضعيف، وأن قيمة 123إلى أن قيمة معامل الارتباط الأقل من )

ما تعبر قيمة معامل ( تعبر عن درجة ارتباط متوسطة، بين127إلى أقل من  123معامل الارتباط من )
 .ةقوي ارتباط( عن درجة 127الارتباط الأكبر من أو يساوي )

 نتائج اختبار فروض الدراسة: 7/2
فرضين ة ـــحار صــــمق باختبــــالية فيما يتعــــا الدراسة الحـــــائج التي توصمت إلييــــزء النتـــــذا الجــــيعرض ى   

 رئيسين:
 الفرض الرئيس الأول:نتائج اختبار  7/2/1
تجاه  يمحرصعمى مع الإنترنت العملاء كيفية تعامل  درجة تأثيرييدف ىذا الفرض إلى التعرف عمى    

،  (SEM)النمذجة بالمعادلة الييكمية  استخدامصحة ىذا الفرض تم  ختبارولا، الإلكترونية مخصوصيتي
 ىذا الفرض كما يمي: لاختبارمسارات النموذج الييكمي ( 5ويوضح الشكل التالي رقم )

 

 

 انفشض انشئيسي الأول لاخخباس انهيكهيانىمىرج ( مساساث 2سقم ) شكم

 Amos  المصذر: مخرجاث الخحليل الإحصائي ببروامج                     

البيانات التي تم جمعيا متطابقة مع ( أن 5رقم )يتضح من الشكل السابق       
تقع ضمن الحدود بعد التحسين النموذج المقترح، حيث تشير النتائج إلى أن كافة مؤشرات المطابقة لمنموذج 

وتقع ىذه القيمة ضمن المحك ( 0,832= ) (CMIN/DF)المقبولة، إذ بمغت قيمة مربع كاي المعياري 
مؤشرات جودة المطابقة والمتمثمة في مؤشر المطابقة أىم قيم ، كما جاءت (5)المقبول والمقدر بأقل من 

أكبر من المحك  (TLI)مؤشر توكر لويس لحسن المطابقة و  ،(12960والخي بلغج قيمخها ) (CFI)المقارن 
، كما لم تتجاوز قيمة مؤشر الجذر التربيعي لمتوسط الخطأ (2,950وحخمزل قيمخه ) (2,92)المقبول وىو 

، مما سبق (2,256حيذ بلغج قيمخه ) (2,28 – 2,25)المستوى المقبول والمحدد بين  (RMSEA)التقريبي 
يتبين وجود مطابقة جيدة لمنموذج المقترح مع البيانات التي تم جمعيا، مما يؤكد عمى صلاحيتو لقياس 

 .ينبين المتغير  ةالعلاق
فسر ما كيفية التعامل مع الإنترنت المتعمق ب المستقل المتغيرأن ( 5رقم )كما يتضح من الشكل السابق   

 مما ،المتغير التابع الحرص تجاه الخصوصية الإلكترونية من التباين والتغير الحاصل في (%05)نسبتو 
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 في حدث الذي والتغير التباين من مناسبًا قدرًا فسركيفية التعامل مع الإنترنت  أن المتغير المستقل تبين سبق
( المسارات الييكمية 4الجدول التالي رقم )، ويوضح تجاه خصوصيتو الإلكترونيةالمتغير التابع حرص العميل 

  ىذا الفرض كما يمي: ختبارلا
 

كيفية التعامل مع  المباشرة بين ةالعلاق ختبارا( والذي يتضمن 4من نتائج الجدول السابق رقم ) ويتضح
تأثير  وجود مسارات النموذج الييكمي تحميلوفقًا لنتائج حرص العميل تجاه الخصوصية الإلكترونية الإنترنت و 

عياري قدره تأثير م بمعامل متجاه خصوصيتي يمحرص عمىمع الإنترنت العملاء كيفية تعامل ل سمبي ومعنوي
كمما  ووىذا يشير إلى أنيمكن قبول الفرض الرئيسي الأول ومن ىنا  ،1210عند مستوى معنوية  (12590-)

و تجاه ــاوفو وحرصــــالتعامل بشكل جيد مع الإنترنت، تُسيم في تقميل مخدرة العميل عمى ــارتفعت ق
 .خصوصيتو الإلكترونية

 نتائج اختبار الفرض الرئيس الثاني: 7/2/2
تجاه  يمحرص عمىلمعملاء قة خبرات السمبية السابالدرجة تأثير ييدف ىذا الفرض إلى التعرف عمى    

 ،(SEM)النمذجة بالمعادلة الييكمية  استخدامصحة ىذا الفرض تم  ولاختبار الإلكترونية، مخصوصيتي
 ىذا الفرض كما يمي: لاختبارالنموذج الييكمي ( مسارات 3)ويوضح الشكل التالي رقم 

 
انثاويانفشض انشئيس  خخباسلامساساث انىمىرج انهيكهي ( 3سقم )شكم   

  AMOS   : مخرجاث الخحليل الإحصائي ببروامجانمصذس

البيانات التي تم جمعيا متطابقة مع النموذج المقترح، حيث ( أن 3رقم )يتضح من الشكل السابق         
تقع ضمن الحدود المقبولة، إذ بمغت قيمة بعد التحسين تشير النتائج إلى أن كافة مؤشرات المطابقة لمنموذج 

وتقع ىذه القيمة ضمن المحك المقبول والمقدر بأقل من ( 0,792= ) (CMIN/DF)مربع كاي المعياري 
والخي بلغج  (CFI)مؤشرات جودة المطابقة والمتمثمة في مؤشر المطابقة المقارن أىم قيم ، كما جاءت (5)

وحخمزل  (2,92)أكبر من المحك المقبول وىو  (TLI)مؤشر توكر لويس لحسن المطابقة و  (،12959قيمخها )

المستوى  (RMSEA)، كما لم تتجاوز قيمة مؤشر الجذر التربيعي لمتوسط الخطأ التقريبي (2,952قيمخه )
، مما سبق يتبين وجود مطابقة جيدة (2,254حيذ بلغج قيمخه ) (2,28 – 2,25)المقبول والمحدد بين 

 .ينر بين المتغي ةلمنموذج المقترح مع البيانات التي تم جمعيا، مما يؤكد عمى صلاحيتو لقياس العلاق
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نسبتو فسر ما  الخبرات السمبية السابقة المستقل المتغير( أن 3رقم ) كما يتضح من الشكل السابق   
 أن المتغير المستقل تبين سبق مما ،حرص العميل تجاه الخصوصية الإلكترونية في التباين من( 57%)
الحرص تجاه الخصوصية  في حدث الذي والتغير التباين من مناسبًا قدرًا فسر (الخبرات السمبية السابقة)

 ىذا الفرض كما يمي: ختبارلا( المسارات الييكمية 5الجدول التالي رقم )ويوضح 
 (5) سقم خذول

 الإنكخشوويتحشص انعميم حداي انخصىصيت انخبشاث انسهبيت انسابقت وبيه  انعلاقت انمباششة اخخباس وخائح
 انمساس انفشض

 انخأثيشمعامم 
 انمعياسي

انخطأ 
 CR انمعياسي

مسخىي 
 انمعىىيت

H2 انخبشاث انسهبيت انسابقت  38333 68499 38340 38336 انحشص حداي انخصىصيت
**

 

        NS :Non Significant * p<0.05  ** p<0.01مفردة     555= ن   الإحصائي التحميل نتائج عمى بناءً  ةالباحث إعداد من: المصدر

الخبرات السمبية السابقة كأحد محددات  موجب ومعنوي بينتأثير  وجود إلى ختبار الفرضنتائج اتشير     
عياري قدره تأثير م بمعامل خصوصيتو الإلكترونيةوحرص العميل تجاه  الخصوصية الإلكترونية

 ووىذا يشير إلى أنومن ىنا يمكن قبول الفرض الرئيسي الثاني،  ،1210معنوية عند مستوى ( 12316)
كمما كان لدى العميل خبرة سمبية سابقة مع الشراء الإلكتروني، ترتفع مخاوفو وحرصو تجاه الحفاظ عمى 

 خصوصيتو.
 مناقشة وتفسير نتائج الدراسة: /8
لمدراسة  الفرضين الرئيسيينيتناول ىذا الجزء مناقشة وتفسير النتائج التي تم التوصل إلييا من واقع اختبار   

 عمى النحو التالي:
 :وتفسير نتائج الفرض الرئيسي الأولمناقشة  8/1

مع الانترنت عمى حرصيم تجاه فية تعامل العملاء كيمعرفة درجة تأثير الرئيسي الأول إلى ييدف الفرض 
كيفية بين  أن ىناك تأثير سمبي ومعنويىذا الفرض وتبين من نتائج اختبار خصوصيتيم الإلكترونية، 

واتفقت ىذه النتيجة مع نتائج عدد من الدراسات  التعامل مع الإنترنت وحرص العميل تجاه خصوصيتو،
 e.g. Miyazaki and Fernandez, 2001; Bellman et al., 2004; Dinev)التي أثبتت وجود ىذا التأثير 

and Hart, 2006; Bandyopadhyay, 2012; Chen &Chen, 2015; Techo et al., 2017; Alashour et 

al., 2017)  ،بينما اختمفت ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة كل من (Youn, 2009, Krasnova et al., 2014 

,Tanantaputa et al., 2017; Bouhia et al., 2022)     كيفية لبين  تأثيروالتي أشارت إلى عدم وجود
 الخصوصية الإلكترونية لمعميل.عمى التعامل مع الانترنت 



( 66)        0205سبخمبر عذد  –والزلارىن  الخاسع المجلذ –مجلت البحىد الخجاريت المعاصرة    

155 

 

بأنو إذا تعرض العميل إلى الانتياكات المتوقعة )مثل الاحتيال، أو  نتيجة ىذا الفرضكن تفسير موي         
الثقة في قدرتو عمى حماية نفسو، الأمر الذى يجعمو أكثر خوفاً الاختراق، أو سرقة اليوية(، فإنو سيفقد 

وحذراً بشأن مشاركة معموماتو الشخصية عبر الإنترنت، وقد تؤدى بو إلى تجنب استخدام الإنترنت 
 تصفحيالطريقة التي بشكل عام؛ وليذا فإن وجود التأثير السمبي يمكن تفسيره بأنو كمما زاد وعى العميل ب

من خلال ) شاركيايزورىا، والمعمومات التي يستخدميا، والمواقع التي يبيا الإنترنت، والتطبيقات التي 
كمما أصبح أكثر استعداداً لمشاركة ، (برامج مكافحة الفيروسات أو إعدادات الخصوصية الافتراضية

 معموماتو و قل خوفو بشأن فقدان تمك المعمومات.
 :لثانيفرض الرئيسي امناقشة وتفسير نتائج ال 8/5

عمى حرصيم  الخبرات السمبية السابقة لمعملاءإلى معرفة درجة تأثير  لثانيييدف الفرض الرئيسي ا    
بين  ومعنويموجب تجاه خصوصيتيم الإلكترونية، وتبين من نتائج اختبار ىذا الفرض أن ىناك تأثير 

ىذه النتيجة مع نتائج عدد من الدراسات واتفقت ، وحرص العميل تجاه خصوصيتو الخبرات السمبية السابقة
 ,.e.g. Xu et al., 2012; Yang et al., 2012; Chen et al., 2016; Buchi et al)التي أثبتت وجود ىذا التأثير 

2016; Ozdemir et al., 2017; Degrimenci et al., 2020; Masur & Trepte, 2021)     بينما اختمفت ىذه ،
التي توصمت إلى وجود علاقة سالبة بين خبرات  (Spake et al., 2011)النتيجة مع نتيجة دراسة كل من 

 العميل السمبية وحرصو تجاه خصوصيتو الإلكترونية.
زيادة وعى العميل بوجود المخاطر المحتممة كتيديدات حقيقية  بأن الفرضىذا نتيجة ويمكن تفسير       

كامنة في مشاركة معموماتو الشخصية عبر الإنترنت تزيد من مستويات الخوف والحذر لديو بشأن فقدان 
ىويتو، كما أن تمك التيديدات تعمل عمى زيادة الخوف والقمق بالإضافة إلى زيادة شعوره بالضعف والعجز 

الأمر الذي يدفعو إلى تجنب المواقف المحفوفة بالمخاطر واتخاذ خطوات الحماية اللازمة عمى وعدم الأمان، 
  النحو الذي يساعد عمى رؤية الخصوصية كحق أساسي وليس مجرد خيار.

 / دلالات الدراسة:9
 و التالي:مجموعة من الدلالات النظرية والتطبيقية عمى النح عن وجودأسفرت مناقشة نتائج الدراسة الحالية  
     الدلالات النظرية: 0/ 9 
 يمنترنت عمى حرصمع الإالعملاء لكيفية تعامل  المتعمق بعلاقة التأثير السمبيتدعيم الإطار النظري  9/0/0

دعم الأسس في  عمميقد أسيمت من جانب وبالتالي تكون الدراسة الحالية  ،تجاه الخصوصية الإلكترونية
عمى  لكيفية التعامل مع الإنترنتتأثير التي قدمتيا غالبية الدراسات السابقة والتي أشارت إلى وجود 

 الخصوصية الإلكترونية.
الإطار النظري المتعمق بعلاقة التأثير السمبي  تدعيمدلمت نتائج الدراسة الحالية بشكل قوى عمى  9/0/5

وبالتالي فإن ىذه ، معملاء عمى حرصيم تجاه الخصوصية الإلكترونيةوالمعنوي لمخبرات السمبية السابقة ل
رصد ما يؤكد وجود ىذا التأثير بالدراسات تم النتائج تضيف إلى الأدبيات المتاحة في ىذا الشأن، حيث 

الاستغلال السيء لممعمومات الشخصية المتعمقة  ذلك إضافة إلى الأدبيات مؤداىا أن فيولعل ، السابقة
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لا تشجعيم عمى  بالعملاء، بالإضافة إلى المراقبة والتي تُمارس من قبل المنظمات التجارية عبر الإنترنت
 الإفصاح عن معموماتيم الشخصية.

 الدلالات التطبيقية: 9/2
لى الدلالات النظرية السابقة، فإن مناقشة نتائج الدراسة الحالية أسفرت عن وجود مجموعة من بالإضافة إ
 التطبيقية وذلك عمى النحو التالي:الدلالات 

أن كثرة التجارب المتعمقة باختراق خصوصية ىؤلاء العملاء مثل الاستخدام غير  ىناك دلالة تطبيقية 9/5/0
المصرح بو لمعموماتيم الشخصية، سرقة المعمومات، استقبال رسائل البريد الإلكتروني العشوائية، 

سابات المالية تعمل عمى زيادة خوفيم بشأن فقدان تمك الإعلانات غير المرغوب فييا، وسرقة الح
المعمومات. وبناءً عمى ذلك يسعى ىؤلاء العملاء بشكل كبير لتقميل المخاطر المحتممة في عمميات الشراء 
اللاحقة. ومن ىنا لابد أن تسعى تمك المنظمات لتطبيق الخطوات اللازمة لبناء ثقة متبادلة بين الطرفين 

 المتضررين. وتعويض العملاء
عمى أن ىناك علاقة تأثير سمبي ومعنوي بين كيفية التعامل مع الإنترنت أكدت نتائج الدراسة الحالية  9/5/5

 أنو كمما ارتفعتوىي وتعكس ىذه النتائج دلالة تطبيقية ميمة ، لكترونيةوالحرص تجاه الخصوصية ا
سيم في تقميل مخاوفو وحرصو تجاه ن ىذا يُ إفقدرة العميل عمى التعامل بشكل جيد مع الإنترنت، 

 .خصوصيتو الإلكترونية
 / توصيات الدراسة:11
وفى ضوء ما توصمت إليو الدراسة الحالية من نتائج، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التي قد      

كيفية التعامل مع الإنترنت، والخبرات عمى تأكيد  ومديري التسويق الإلكترونيعملاء التسوق تساعد 
 الإلكترونية:الخصوصية أىمية إلى  السمبية السابقة، بالإضافة

مع الانترنت العملاء معنوي بين كيفية تعامل و  مبيس تأثيرتوصمت نتائج الدراسة الحالية إلى وجود  -
الإلكترونية، ومن ىنا لابد من زيادة وعي عملاء التسوق الإلكتروني  متجاه خصوصيتي يموحرص

بالمخاطر الناتجة عن استخدام الإنترنت وكيفية حماية معموماتيم من تمك التيديدات والتي تتمثل في سوء 
نشر حملات توعية تشتمل  من خلال ويمكن تطبيق تمك التوصيةاستخدام المعمومات، والبرامج الضارة، 

يات تطبيق الأدوات الأمنية لحماية تمك المعمومات من خلال برامج مكافحة الفيروسات، واستبعاد عمى آل
 المواقع السيئة، واستخدام كممات مرور قوية.

معنوي بين الخبرات السمبية السابقة وحرص و موجب  أثيرتوصمت نتائج الدراسة الحالية إلى وجود ت -
الإلكترونية، ومن ثم ينبغي عمى المنظمات تقديم نظام فعال يساعد عمى  متجاه خصوصيتي لاءالعم

تطبيق الإجراءات من خلال  تمك التوصية تنفيذويمكن التعامل بشكل حازم مع العملاء المتضررين، 
اللازمة لمتحقيق في شكواىم، وتقديم الحمول الفعالة ليم، ومتابعة رضاىم، بالإضافة إلى عرض خيارات 

 تقديم خدمات مجانية. المنتجات، أول التعويض المالي، أو استبدال متعددة مث
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ينبغي عمى مديري التسويق معالجة العوامل التي تثُير مخاوف عملاء التسوق الإلكتروني بشأن فقدان  -
 عمى وترسيخيا البيانات جمع لممارسات ىويتيم عند إجراء التعاملات التجارية، وليذا لا بد من الترويج

بضرورة  ةوصى الباحثتكما  .الخاصة والخصومات المخصصة العروض مثل مزايا لمعملاء توفر أنيا
تطبيق ىذا الأسموب في المجالات التسويقية بصفة عامة وفى مجال التجارة الإلكترونية عمى وجو 

 الخصوص بيدف انخفاض مستوى حرص ىؤلاء العملاء، وتحديد الاستراتيجية التسويقية الملائمة ليم.
 :/ حدود الدراسة11

 توجد بعض الجوانب التي لم تغطيا الدراسة الحالية، والتي تُمثل حدوداً الدراسة وتتمثل فيما يمي:
اعتمدت الدراسة الحالية عمى عملاء التسوق الالكتروني، حيث تم استبعاد العملاء الذين لا يتسوقون  00/0

 عمى جميع فئات المجتمع.عبر الانترنت، وبالتالي لا يمكن تعميم تمك النتائج 
أي إنيا لن تكون من  ،Cross- sectional studyتم تطبيق تمك الدراسة خلال فترة زمنية محددة 00/5

التي تتبع سموكيات العملاء وثقفتيم لمدة طويمة، وليذا فإن  Longitudinal studiesالدراسات الطولية 
ال ــــــرات تقنية كبيرة في مجـــدثت تغييــــبل إذا حــــمستقالحة التعميم في الـــون صـــــن تكــــــالنتائج ل
 وصية الإلكترونية.ــــالخص

اعتمدت الدراسة الحالية عمى أسموب الاستبيان الالكتروني كأداة لجمع البيانات، حيث يعتبر ىذا  00/3
مصداقيتو وثباتو بالطرق احثة من ـــاصة بعد أن تحققت البــــاسبا لمقياس والبحث، خــــالأسموب من

 الإحصائية المناسبة.
 / الدراسات المستقبمية المقترحة:12
نتائج الدراسة الحالية عدداً من النقاط التي يمكن أن تكون مجالًا خصباً لدراسات مستقبمية مقترحة،  أثارت   

 ويمكن أن تركز البحوث المستقبمية عمى:
كيفية العامل مع الانترنت والخبرات السمبية كل من بين  تأثيرأشارت نتائج الدراسة الحالية إلى وجود  -

حساسية ، ولذلك توصى الباحثة بدراسة متغيرات أخرى مثل والحرص تجاه الخصوصية الإلكترونيةالسابقة 
 الوعي بالخصوصية، وغيرىا.المعمومات، 

ترنت والخبرات السمبية عامل مع الانتكل من كيفية الوسيطة في العلاقة بين دراسة بعض المتغيرات ال -
لموصول إلى نتائج قد تدعم  وغيرىاسمعة المنظمة، مثل  والحرص تجاه الخصوصية الإلكترونيةالسابقة 

 النتائج التي تم التوصل إلييا في الدراسة الحالية.
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