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    :تمهيد    

بين الشركات و الدؤسسات و اتساع سرعة وسائل الاتصال أصبح لزاما التوسع في  ازاء التنافس العالدي 
دراسة تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على سلوك الدستهلك كأحد أىم الأدوات لتنفيذ أىداف الدؤسسات لتقديم 

 ،بالديناميكيةحيث يتصف ميدان سلوك الدستهلك  أفكار جديدة و اكتشاف أسواق و تلبية حاجات الدستهلك.
 ولذلك تعتبر دراسة الدفاىيم العلمية في ىذا الديدان من أىم العوامل تساعد على بناء استراتيجية تسويقية سليمة.

 ،سلوك الدستهلك تعتبر من الدهام الصعبة و الدعقدة و الحيوية في نفس الوقت و مما لاشك فيو أن دراسة         
فالدستهلك و وفقا للمفهوم التسويقي  ،ادارة التسويق بشكل خاص و التي تواجو الدؤسسات بشكل عام و

و تحقيق ىذه العملية  بحيث يتوقف نجاح ،الحديث أصبح يحتل الدكانة الأولى و المحور الأساسي للعملية التسويقية
     على مدى فهم الدستهلك و سلوكو عن طريق معرفة حاجاتو و رغباتو و لزاولة توفيرىا في نفس الوقت الدكان 

سلوكا انسانيا يتأثر بعدة عوامل اقتصادية اجتماعية ثقافية  سلوك الدستهلك حيث يعتبر ،و الجودة الدناسبة
ية اتخاذه لقرار شرائو لدختلف السلع و الخدمات من الدسائل البالغة التعقيد و كيف بونفسية...الخ مما يجعل التنبؤ 

خلق رابط وثيق بينها و بين الدستهلك  مؤسسة الى يث تسعى كلبح ،تداخل و التشابك بين ىذه العواملل
كونها   خصوصا مع تطور الاتصالات و التي أصبحت اليوم تلعب دورا و حيزا كبيرا في حياة الأفراد و الدؤسسات

و لعل أىم عامل ساىم في  ،وسيلة أساسية في تحقيق التفاعل مع الاخرين بهدف الوصول الى الأىداف الدرسومة
ذلك ىو الثورة الإلكترونية و الدعرفية التي يعيشها العالم خاصة مع ظهور شبكة الانترنت أو ما يعرف بالشبكة 

و ضمها اليو ليعلن عن بداية عصر  التقليدية الاعلامية الوسائل مميزات دت الى اختزالأ و التي الدولية للمعلومات
 .يجسد مفهوم العولدة جديد من تكنولوجيا الدعلومات و الاعلام

و سرعة وصول  ات نظرا لدا تتيحو من سهولةالفترة استخدمت الانترنت كوسيلة اعلانية للمؤسس ىذه ففي      
و خدماتها و التأثير في اتخاذه  منتجاتهامن أجل توصيل  ،مية الأخرىالدعلومة في أي مكان مقارنة بالوسائل الاعلا

         ،الاجتماعي التي لاقت رواجا كبيرا بالأخص لدى الشباب لخاصة مع ظهور مواقع التواص ،لقرار الشراء
 ل عدد الدشتركين بها الى الدلايين حول العالم. و و وص

 :طرح اشكالية

 :لتاليا لرئيسيا ؤللتساا في لبحثا شكاليةإ صياغة يمكننا سبق مما نطلاقاا و

  للمستهلك؟ الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل مواقعما مدى تأثير 

 :لتاليةا لفرعيةا لأسئلةا حسنطر لإشكاليةا ىذه عن ضحأو رةصو ءعطاإ جلأ من

 الدستهلك؟ بسلوك الدقصود ما 



 عامةالمقدمة ال
 

 
 ب

 الشرائي؟ القرار اتخاذ مراحل ىي ما و الشراء؟ قرار ىو ما 
 للمستهلك؟ الشرائية القرارات على الدؤثرة المحددات و العوامل أىم ىي ما 
 ؟و ما ىي أىم تطوراتو ؟ما ىو مفهوم الويب 
 ؟ما ىي أىم أنواع مواقع التواصل الاجتماعي 
  ؟لدستخدمي موقع جوميا الجزائر للتسوق ىل تؤثر فعلا مواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي 

 :فرضيات البحث

 :حيث ارتأينا تقسيمها الى لتاليةا تلفرضياا ضعو تم لفرعيةا لأسئلةا و لبحثا شكاليةإ عن للإجابةو

 :الفرضيات النظرية.1

 الشرائية العملية مسار تحدد و للمستهلك الشرائي السلوك على تؤثر لزددات و عوامل عدة ىناك. 
 للمستهلك الشرائي السلوك تغير في مهم سبب الاجتماعي التواصل لدواقع وصولا الويب تطور. 

 :الفرضية الاحصائية.2

 موقع جوميا لدواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك في  احصائية دلالة ذو أثر يوجد
 .للتسوق

 :مبررات اختيار الموضوع

 :لاختيار الدوضوع ىي امن بين الأسباب التي دفعتن

 .الديل الشخصي لدعالجة الدواضيع الدتعلقة بالتسويق و خاصة الذي لذا علاقة بسلوك الدستهلك 
 حيث أصبحت الدؤسسات تهتم بو و تحرص على  ،أصبح للمستهلك وزن في العملية التسويقية حديثا

 تلبية رغباتو لذلك أضحى من الضروري التطرق لذلك.
 موضوع جديد باعتبار موضوع الدذكرة الدقترح غير تقليدي. معالجة 
  على سلوك الدستهلك .الرغبة في معرفة مدى تأثير مواقع التواصل الاجتماعي  

 :أهداف الدراسة

 :فيما يلي الدرجو تحقيقها ف الدراسةاىدأتتمثل  

 ابراز أىم الدراحل التي يمر بها الدسار الشرائي للمستهلك 
 القرار الشرائي للمستهلك.ى عرض أىم الدؤثرات عل 
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 التعرف على تطور الويب و تأثيره على سلوك الدستهلك 
 مواقع التواصل الاجتماعي و أىم تطوراتها. تحديد مفهوم 
  مواقع التواصل الاجتماعي على السلوك لشرائي للمستهلك.ابراز أهمية. 
  لدواقع التواصل الاجتماعي. تسوقرواد موقع جوميا للالوقوف على مدى مواكبة و اندماج 
  لزل الدراسة. الدوقعدراسة تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك في 

 :أهمية الدراسة

 :تتمثل أهمية البحث في 

 .تقديم اضافة جديدة عن موضوع الدراسة 
  بعرض منتجاتها عن طريق النت  من قبل مؤسسات التسويقالاخيرة  في الآونةالاىتمام الدتزايد و خاصة

 .للتأثير الذي يلعبو ا نظر 
  تعد ىذه الدراسة من الدوضوعات الدهمة خاصة في الوقت الحالي الذي يشهد سرعة التطور التكنولوجي    

 و مواكبة الدستهلك لذذا التطور.
 تلدتطلبا ستكمالاا علدوضوا يعتبر كما،لتحليليةا و لبحثيةا رةلقدا تنمية في بينلبلطاا علدوضوا يساعد 

 .لداسترا دةشها على للحصوا

  :حدود الدراسة

 :كما يليحدود الدراسة  كن ابرازىا يم

 موقع جوميا الجزائر للتسوق.من أجل الاجابة عن اشكالية البحث تم اختيار  :المجال المكاني 
 صحة تنفي او تتبث لتيا لنتائجا لىإ للوصوا و لبحثا بإشكالية لإحاطةا بغية :المجال الزمني 

 .1028دراستنا خلال سنة  بإعدادقمنا  ت،لفرضياا

 :منهج الدراسة

في بعض  لوصفيا لدنهجا على  يلنظرا لجانبا في عتمدناا ،نبواجو بمختلف لإحاطةوا لبحثا اىذ سةرالد   
أجزاء الدراسة الدتعلقة بتقديم مفاىيم تدس الدوضوع و كذا الدنهج التحليلي لتحليل الأشكال و الجداول الواردة في 

 منهج علىو ع،لدوضوا طبيعة مع يتناسب بما و ىذا.51V SPSSالدراسة و الدتعلقة بتحليل بيانات برنامج 
 .لتطبيقيا للجانب بالنسبة حالة سةدرا

 



 عامةالمقدمة ال
 

 
 د

  :الدراسةدوات أ

  :اعتمدنا في معالجة الدوضوع على الأدوات التالية

 العربية لكتبا من لرموعة لخلا من ،البحث الدكتبي و ىذا لغرض تغطية الجانب النظري للموضوع(    
 .لعلميةا اتلدذكرا و لرسائلا بعض لىإ ضافةإ لسابقةا ثلأبحاا و و الاجنبية(

 .بعض مواقع الانترنت الوطنية و العالدية 
 .البحث الديداني لغرض تغطية الجانب التطبيقي للدراسة 

  :صعوبات الدراسة

 :خلال الدراسة لرموعة من الصعوبات أهمها اواجهتن

 الدتعلقة بالدوضوع خصوصا العناصر الدتعلقة بمواقع التواصل موثوقة مراجع  ىصعوبة الحصول عل
 الاجتماعي.

  بالدراسة الديدانية.صعوبة ايجاد مؤسسة تتطابق مع الدوضوع للقيام 
 .اضطرارنا للقيام بالدراسة الديدانية أكثر من مرة 
 .اضطرارانا للإعادة الدراسة الاحصائية أكثر من مرة و ذلك لانحذاف البيانات 
 البرنامج الاحصائي للعلوم الاجتماعية من  اضطرارانا الى استخدام أكثر من نسخةSPSS   لعدم

 توافقها مع بيانات الكومبيوتر.

 :الدراسات السابقة

 :تم استخدام العديد من الدراسات التي تناولت موضوعنا أو جزء منو أهمهافي اطار بحثنا ىذا 

 أطروحة مقدمة لنيل  ،تأثير الاعلان الالكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد ،زواوي عمر حمزة
جامعة  ،كلية العلوم الاقتصادية و التسيير  ،تخصص التسويق ،شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية

على السوك الاستهلاكي  الإلكتروني"ما مدى تأثير الاعلان و تتمثل اشكاليتو في  .1023 ،3الجزائر
 .للفرد؟"

ىذه الدراسة تحديد مدى تأثير الاستخدام اليومي للأنترنت و الاعلان الالكتروني على  في حاول الباحث
ثم دراسة لرموعة من  ،السلوك الاستهلاكي للفرد من خلال استعراضو لدفهومو و تطبيقاتو و أنواعو

و ىذا  ،كينالاعلانات الالكترونية لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية و قياس تأثيرىا على عينة من الدستهل
 للخروج بنتائج تقربو من الواقع الفعلي لاستخدام ىذا الاعلان في الجزائر.
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 أهمية دراسة سلوك المستهلك في صياغة الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة  ،والي عمار
 العلوم كلية ،فرع ادارة و تسويق الخدمات ،العلوم التجارية ، مذكرة لنيل شهادة ماجستر فيالاقتصادية
ما مدى  " في اشكاليتو تتمثل و .1021 ،3جامعة الجزائر والتسيير،و العلوم التجارية       الاقتصادية

 .؟"تأثير سلوك المستهلك على صياغة الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة الاقتصادية 

          حاول الطالب من خلال ىذه الدراسة اظهار دور الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة الاقتصادية      
و العوامل الدؤثرة فيو سواء كانت  ،على سلوك الدستهلك من خلال التطرق الى بعض الدفاىيم الدتعلقة بذلك

مدعما ذلك بدراسة تطبيقية عن  و كذا خطوات اعداد الاستراتيجيات الترويجية ،و خارجيةأعوامل داخلية 
 شركة الخطوط الجوية الجزائرية لاستكشاف مدى ىذا الأثر.

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجيستر في  ،مدى تأثير الاعلان على سلوك المستهلك ،اكرام مرعوش
أي " الى . و تتمثل اشكاليتها في1002 ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر ،تخصص التسويق ،العلوم التجارية

 مدى يؤثر الاعلان في سلوك المستهلك الجزائري؟"
       ،ي للمستهلك الجزائريائحاولت الطالبة في ىذه الدراسة تحديد أثر الاعلانات في السلوك الشر    

كما سعت من خلال ىذه الدراسة للوقوف   ,و تقييم دور الاعلانات كمصدر للمعلومة مفيد عن السلع
حيث تناولت مفاىيم أساسية حول  ،ائري بتلك الاعلانات وفقا لخصائصوعلى مدى تأثر الدستهلك الجز 

الاعلان و مفاىيم عامة حول سلوك الدستهلك مدعمة ىذه الدراسة ببحث ميداني حول الدوضوع عن 
 طريق الاستبيان.

 :هيكل الدراسة

 ،(تطبيقي جانبو ينظر جانب) جانبين لىإ لبحثا قسمنا علدوضوا نباجو بجميع ملإلداا لةولزا جلأ من
       عبالدوضو علاقة لذا لتيا لنظريةا لدفاىيما حشرو تحليل على فيو كزنار فصلين على ييحتو يلنظرا لجانبا

 :يضم الدراسة التطبيقية كما يليو الفصل الثالث 

 للمستهلك الشرائي للسلوك النظري المسح: الأول الفصل

 تطور أسباب وكذا أنواعو، و خصائصو أىم و الدستهلك لسلوك عمومية مفاىيم الى فيو تطرقنا: الأول الدبحث
 .دراستو أهمية و الدستهلك سلوك

 الشرائية، العملية مراحل و خطوات أىم و بمفاىيمها الشرائي القرار اتخاذ عملية فيو تناولنا: الثاني الدبحث
 .الدستهلك يتخذىا التي الشرائية القرارات أنواع أىم الى بالإضافة
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 أو داخلية عوامل كانت سواء للمستهلك الشرائي للقرار المحددة و الدؤثرة العوامل الى فيو تطرقنا: الثالث الدبحث
 .أخرى عوامل أو خارجية

 الاجتماعي التواصل لمواقع نظري مدخل :الثانيالفصل 

 . 3.0الى الويب  2.0تطرقنا فيو الى مفهوم الويب و تطوره من الويب  :الدبحث الأول

التسويق عبر تناولنا فيو مفهوم و خصائص التسويق الالكتروني و الدزيج التسويقي لو و كذا  :الدبحث الثاني
 الانترنت.

 تطرقنا الى مفهوم و نشأة مواقع التواصل الاجتماعي و تأثيرىا على سلوك مستهلك. :الدبحث الثالث

 لموقع جوميا الجزائر للتسوقالدراسة التطبيقية  :الفصل الثالث

و كذا خطوات التسجيل فيو بالإضافة  أىم الخدمات التي يقدمها الدوقع وتطرقنا فيو الى تعريف  :الأول الدبحث
 . الى حساباتو على مواقع التواصل الاجتماعي

عن طريق النتائج الدتحصل عليها  أداتها صدق قياس و الدراسة منهج و متغيراتتطرقنا فيو الى   :الثاني الدبحث
 . SPSSئية و الاجتماعية او ألفا كرونباخ في برنامج العلوم الاحص باستخدام معامل سبيرمان

مع  SPSSبتحليلها باستخدام  قمنا لتيا سةرالدا نتائج تحليل و ضعر الدبحث اىذ حيث تم في :الثالث الدبحث
 .ANOVAتحليل البيانات و اختبار صحة الفرضيات عن طريق حساب معامل 
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 8تمهيد

لذلك  ،ساسو يتم بناء الخطط و الاستًاتيجياتأساس في العملية التسويقية و على يعتبر الدستهلك حجر الأ     
 خصوصا مع تطور الفكر التسويقي الحديث. ،صار وجابا على رجال التسويق دراسة سلوكو و معرفة كل حثياتو

لشا لا شك فيو ان دراسة سلوك الدستهلك تعتبر من الدهام الصعبة و الحيوية في نفس الوقت لاتصاف ىذا و       
حيث يعتبر سلوكا انسانيا يتأثر بحمل العوامل و الضغوط التي تؤثر على الفرد سواء كانت  ،الاختَ بالديناميكية

و كيفية ابزاذه قرار شرائو للسلع   اجتماعية...الخ لشا يجعل من التنبؤ بسلوك الدستهلك  ،اقتصادية ،عوامل نفسية
 العوامل. الخدمات من الدسائل البالغة التعقيد بسبب التداخل و التشابك بتُ ىذه و

صبح يحدد الددخلات الاساسية للمؤسسات التي على اساسها تقدم السلع و الخدمات أفالدستهلك اليوم      
التي تتبتٌ برالرها على اساس مفهوم التسويق الحديث التسارع  لذلك براول معظم الدؤسسات الحديثة و ،للسوق

 .لدعرفة اساليب و دوافع و لزفزات الشراء لسلوكو الشرائي

و الذي يتناول كل  الذ ثلاثة مباحث الذي تم تقسيموو على ضوء ذلك سنحاول التطرق في ىذا الفصل      
 :واحد منها العناصر التالية 

 مدخل الذ سلوك الدستهلك. :المبحث الاولل

 .عملية ابزاذ القرار الشرائي :بحث الثانيمال

 .الشرائي للمستهلك النهائيالعوامل الدؤثرة و المحددة للقرار  :المبحث الثالث
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  سلوك المستهلكدخل الى م ولل8الأالمبحث 

ما انتاج المتمثلة في الاساسية على الفكرة ئم القاتسعى الدؤسسات في ظل الدفهوم الحديت للتسويق 
نماطو أكذا ومكاناتو ارغباتو و  حاجاتو على التعرف و، المستهلكبرليل سلوك و  اسةالى درتسويقو يدكن 

 .لسرجاتهاثر على ألدا لو قراره الشرائي يدر بها لابزاذ التي لستلف الدراحل الى  اضافةالاستهلاكية 

مفهوم  :لى الدفاىيم الدتعلقة بسلوك الدستهلك سنتناول في ىذا الفصل الدفاىيم التاليةعالتعرف  لأجل و  
همية دراستو بالنسبة لكل أالذ  بالإضافة ،الدستهلكسباب تطور دراسة سلوك أ ،جزائوأسلوك الدستهلك بكافة 

 .طرف لو علاقة بو

 سلوك المستهلك عامة حول فاهيم م8 وللالأ المطلب

سنتعرض في ىذا الدطلب الذ مصطلحتُ أساستُ مكونتُ لسلوك الدستهلك ألا و هما "السلوك"         
 "سلوك الدستهلك" و بدا ينطوي برتو من نقاط أساسية. شاملو من ثم الدصطلح ال ،و"الدستهلك"

 8 ماهية السلوك الانساني.1

 :ىناك عدة تعاريف للسلوك فنجد منها ما يلي  :تعريف السلوك.1.1

 1ىو ذلك التصرف الذي يبرزه الشخص نتيجة تعرضو اما الذ منبو داخلي او خارجي "" 

 2الفرد و التي يسعى من خلالذا الذ برقيق توازنو البيئي"  يدثل كل استجابة لفظية التي يواجهها"

 3 "نشاط يصدر عن الكائن الحي نتيجة لعلاقتو بظروف منبهات معينة": وبأنو من الباحثتُ من يعرفو 

الدوجودة عن الغدد  أو الحي الكائن عضلات عن الصادرة الفرديةالاستجابة الحركية : "نوأ و يعرف السلوك أيضا
 .  "في جسمو 

كل حركة يقوم بها سواء كانت تعبر عن الرضا   ىومن التعريفات السابقة يتضح ان السلوك الانساني ن إذ
يسعى من  التي و ،نشاط داخلي/خارجي يقوم بو الفرد نتيجة مؤثرات و عوامل داخلية او خارجية،او عدم الرضا

 المحيط الخارجي الذي يحيط بو. التكيف إلىخلالذا 

 

 
                                                             

1
 .55ص ،1979 ،مصر ،مكتبة القاھرة ،خل سلوكيهد : لتسویقا دئهبا ات،عبيد يماھبرإ محمد  
2

 .7ص ،2006 ،الاردن ،عمان ،المناھج دار ،الوستهلك سلوك ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
3

 .343ص ،2002 ،الأردن ،عمان ،المناھج دار ،لالوتكاو و لالشاو التسويق ساسياتا ،العلاق عباس بشير،الصميدعي جاسم محمود 
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 81تتمثل اىم خصائص السلوك في 8السلوكخصائص .1.1

 مسبب(. يظهر من الفراغ )سلوك اي انو ردة فعل و لا :انه نتيجة لشيء 
 اشباع حاجة. أوبدعتٌ انو يسعى الذ برقيق ىدف  8انه سلوك هادف 
 فكل سلوك لو غرض. ،لزكوم بغرض معتُ لسلوكا :انه سلوك غرضي 
  تواجهويظهر السلوك بصور متعددة حتى يدكنو التوافق مع الدواقف التي  8 متنوعانه سلوك.  
  المختلفة الدواقف وتبعا للظروف  ليتعدل و يتبد السلوك 8انه سلوك مرن قابل للتعديل. 

 :ىيثلاثة انواع و  يدكن تصنيف السلوك الانساني من ناحية الشكل الذ 8شكال السلوكأنواع ول .أ1.1

 لآخرو ىذه الاستجابة بزتلف من فرد  معتُخارجي ويدثل استجابة الفرد لدنبو  8السلوك الفردي        
  عند الفرد نفسو و ذلك حسب مراحل عمره و تفاعلو مع البيئة.و بزتلف 

 بصورة تلقائية بزالف  و يتمثل في قدرة الجماعة على تطوير قواعد و عادات سلوكية 8السلوك الجماعي
 .المجتمعما ىو مقبول و شائع في 

 و يعبر عن علاقة الفرد مع غتَه  ،الشائع بتُ الجماعات الانسانية كو ىو السلو 8 السلوك الاجتماعي
 2و ىذا السلوك مكتسب. الجماعةمن افراد 

 ن ىناك من علماء النفس من يصنفو بتُ سلوك فطري غريزي و سلوك مكتسب.أكما 

 8 ول تصنيفاتهمفهوم المستهلك .1

 قبل التطرق الذ تعريف الدستهلك ارتأينا توضيح الفرق بتُ الدستهلك و العميل :تعريف المستهلك.1.1

 

 

 الدستهلك ىو الدستخدم للمنتج و قد يكون اما الفرد او الدؤسسة و يكون اما نهائي او مرحلي.

 الدستخدم :و قد يكون في قرار الشراء او الاقتناء او الاستخدام تأثتَالعميل فهو كل من لو علاقة او أما       
 و الدؤثر و بزتلف مراتب العملاء على حسب مسار قرار الشراء بتُ مستهدف و لزتمل أ ،الدنتفع ، )الدستهلك(

 3.و مرتقب و فعلي

                                                             
1

 .59-58صص  ،2006 ،الأردن ،دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع ،1الطبعة ،هدخل الاعلاى :سلوك الهستهلك ،كاسر نصر المنصور 
2

 .60ص ،نفس المرجع 
3

 .28ص ،2015 ،مصر ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ،1الطبعة ،سلوك الهستهلك ،مصطفى محمود ابو بكر 

 عهیل؟؟؟ ام هستهلك
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 : بعد توضيح الفرق بتُ الدستهلك و العميل سنتطرق الذ مفهوم الدستهلك        

الاساسي  المحور ىوو من وجهة النظر التسويقية  ،و خدمةأو معنوي يستعمل سلعة أ"ىو كل شخص طبيعي 
 1يتم انتاجو او توزيعو" لكل ما

 السوق الخدمات منو السلعيقوم بشراء  الذي الإعتباري أو العادي الشخص: "نوأكما يعرف الدستهلك ب       
تشبع من  والتيلاشباع حاجاتو و متطلباتو  الشراءبعملية  المستهلك يقوم  و ،لغيره أو الشخصيلاستهلاكو 

 2" .عمليات لستلفة عن طريق السوقمن  الخدمات و السلع على خلال حصولو

 للاستعمال خدمة أو سلعة يشتريبتُ الدستهلك الفردي وىو الذي ىناك من يصنفو  8نواع المستهلكأ .1.1
و ىو الذي يقوم بالشراء بغرض اعادة  ،و مستهلك مؤسسي أسرتو أفراد احد قبل من للاستعمال أو الشخصي

 :كالتالر فهو الثاني التصنيف اما ،الاستعمال داخل الدؤسسة

يعرف بانو الشخص الذي  Final or Individual Consumer8الفردي النهائي  .المستهلك1.1.1
 3.حاجاتو الدباشرة او الاستهلاك العائلي لإشباعيقوم بشراء السلع و الخدمات من السوق 

ىو تلك الدؤسسات  Industrial or Organizational Consumer 8المستهلك الصناعي.2.2.2
و يتضمن لرموعة كبتَة من ،التي تقوم بشراء الدنتجات من سلع و خدمات بغرض اعادة الاستخدام او البيع 

 4الدؤسسات الغتَ الربحية.الدؤسسات التجارية و الصناعية و الحكومية و 

سرتو من السلع و أذلك الدستهلك الذي يقوم بتحديد احتياجاتو و احتياجات  ىو8 الفعلي .المستهلك1.1.1
 الخدمات التي توجد في الدؤسسة و كذا شراءىا بشرط ان تكون من انتاج الدؤسسة نفسها.

نو قد أالا  ،لديو احتياج حالر لسلع و خدمات الدؤسسة الدستهلك الذي لايتوفر 8المستهلك المرتقب .2.1.1
 5يكون ىذا الاحتياج مستقبلا.

 

 

 

                                                             
1

 .65ص ،2004 ،الأردن ،دار وائل للنشر و التوزيع ، 4الطبعة ،هدخل استراتیجي:سلوك الهستهلك ، اتعبيد يماھبرإ محمد 
2

 .96ص ،مرجع سبق ذكره ،المنصور نصر كاسر 
3

  .15ص ،مرجع سبق ذكره ات،عبيد يماھبرإ محمد 
4

 .96ص ،2005 ،يةدلسعو،ا ضلرياا ي،لشقرا مكتبة ،تلتطبيقاوا لعصریةا ينھلوفاا: لوستهلكا كسلو ،عبد الحميد طلعت اسعد و اخرون   
5

فرع ادارة , مذكرة ماجستر)منشورة( ،تحلیل العلاقة بیى جودة الهنتوج و سعره و اثرھا على القرارات الشرائیة للهستهلك ،محمد زواغي 

 . 04ص  ،2010 ،بومرداس ،جامعة محمد بوقرة ،اعمال
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 : ول محدداتهمفهوم سلوك المستهلك  .1

 الذ كتاب و الباحتتُ طرف من الدستهلك سلوك بدراسة الكبتَ الاىتمام دىأ8 المستهلك سلوك تعريف .1.1
 : منها التعاريف من العديد ظهور

التصرف الذي يبرزه الدستهلك في البحث عن شراء او استخدام السلع او الخدمات او الخبرات الر "ىو ذلك 
 1.يتوقع انها ستشبع رغباتو/ىا او حاجاتو/ىا و حسب الامكانيات الدتاحة"

اذن من التعريف يتضح ان سلوك الدستهلك ما ىو الا جزء من السلوك الانساني و الذي يتعلق بجانب معتُ       
 ىو الشراء و الاستهلاك.

تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضو  " :نوأكما يوضح تعريف اخر سلوك الدستهلك ب     
 2" لدنتجات داخلية او خارجية من اجل حصولو على منتج لزدد يشبع حاجاتو و رغباتو

ىاذين التعريفتُ رغم توضيحهما لدفهوم سلوك الدستهلك الا انهما اغفلا مرحلة مهمة و ىي مرحلة ما بعد  إن     
بعتُ  يأخذو عليو سنعطي تعريفا  ،فهذه الدرحلة قد بردد بدرجة كبتَة السلوك الدستقبلي للمستهلك ،الشراء

الذي يتخذه الدستهلك ليقوم بدجموعة من  النمط(-سلوك الدستهلك ىو الدسار )الدنهج" :الاعتبار ىذه الدرحلة
الانشطة او الدهام او الجهود لتتم وفق مراحل و خطوات معينة في سلسلة متصلة تبدا بالتفكتَ في الحصول على 

 الرضا او الحياة الدرتبطة بذلك".الدنتج )السلعة او الخدمة( حتى الادراك بعد الانتفاع بالدنتج ثم ما يحدث بعد حالة 

 :يتحدد سلوك الدستهلك من خلال التفاعل بتُ ثلاثة لزددات 8محددات سلوك المستهلك .1.1

 اعتبارات بيئية خارجية للمستهلك. ،اعتبارات البيئية الداخلية للمستهلك ،الاعتبارات الشخصية الذاتية

 .الخ.طموحات اراء قيم اخلاقية .. ,رغبات حاجات، قدرات ذىنية، 8 الاعتبارات الشخصية الذاتية.1.1.1

 الخ.الرؤساء الدصادر الدرجعية... ،الزملاء ،الاصدقاء ،العائلة ،لزيط الاسرة 8 اعتبارات بيئية داخلية.1.1.1

 3قانونية...الخ ،اقتصادية ،ثقافية ،اعلامية ،اجتماعية 8 اعتبارات بيئية خارجية .1.1.1

   .تفاعلاتها و الدستهلك سلوك لزددات( 1) الشكل يظهر و

 

                                                             
1

 .13ص ، 2001 الاردن، التوزيع، و للنشر وائل دار ،3الطبعة ،استراتیجي هدخل: الهستهلك سلوك ، اتعبيد يماھبرإ محمد 
2

 .128ص ،2008 ،الأردن ،عمان ،المسيرة دار ،التطبيق و النظرية بيى الحديث التسويق وبادئ ،آخرون و عزام زكريا 
3

 .31-30ص ص  ،مرجع سبق ذكره بكر، ابو محمود مصطفى 
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 لزددات سلوك الدستهلك 8 (1) الشكل رقم

 

  

   

         

                                                          

                                         

 

 

 

 .32ص ،2012 مصر، الاسكندرية،، الدار الجامعية، ،1الطبعة ،سلوك المستهلك ،مصطفى لزمود ابو بكر المصدر8
 

 سباب تطور دراسة سلوك المستهلكأ 8المطلب الثاني

    حاجات سباب التي تفسر دراسة سلوك الدستهلك بدا يتناسب و التطور الدائم فيىناك العديد من الأ
سوق خاصة في  ،سواق الدختلفةصبحت شديدة التنوع و التباين في الأأالتي  ذواق الدستهلكتُ،أو رغبات و 

صبحت ترتبط بسلوكنا الشرائي و ىذا ما سنتطرق لو أ، فقرارات الدستهلك في يومنا ىذا النهائي للمستهلك السلع
 :خلال مطلبنا ىذا

دفع التقدم التكنولوجي الدنتجتُ الذ تقديم العديد من المجموعات السلعية التي غالبا  8السلعة حياة دورة قصر.1
 الفشل يواكبها الأسواق في الدطروحة الدنتجات معظم أن غتَ مرة لأول او تطرح ، لزسنة أو معدلة إماما تكون 

  ذواق الدستهلكتُ و امكاناتهمأخاصة التي يتم انتاجها دون مراعاة لحجات و  ،1تقديدها من الأولذ الدراحل في
الذي يؤدي الذ فشل خطط الكثتَ من الدؤسسات التسويقية بسبب تراكم  الأمر ،قهايالشرائية لشا يقلل فرص تسو 

 2.الدخزون الذي لد يلقى رواجا

                                                             
1

 .20ص  ،مرجع سبق ذكره  ،3الطبعة  ،استراتیجي هدخل: الهستهلك سلوك ات،عبيد يماھبرإ محمد 
2

 .69ص ذكره، سبق مرجع المنصور، نصر كاسر 

 ةئاعتبارات البي

  الداخلية للمستهلك

 ةيئالب اعتبارات

 الخارجية للمستهلك 

 الإشباعات

 المتوقعة

 شخصية اعتبارات 

 ذاتية للمستهلك
  

 الاشباعات الفعلية

 

حالة عدم 

 التوازن

البدء في 

 اقتناء المنتج
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موالو بهدف أباستثمار  أحيث تتكون العملية الاقتصادية من منتج "بائع" يبد: الاقتصادية العملية طبيعة .1

و بالتالر لكي يتحقق   ،المنتجينتجها  التي الخدمات و السلع على لالحصو إلىو مستهلك يهدف  ،الربح
 ن يكون على اطلاع دائم برغبات الدستهلك و تلبيتها.أالذدف لابد للمنتج 

ساسا على برديد رغبات الدستهلكتُ و اشباعها و بالتالر أحيث يعتمد  8انتشار ول تقبل المفهوم التسويقي .1
بتحديد الاحتياجات الحالية و الدرتقبة للمستهلكتُ و بتحديد البرامج التسويقية و الدنتجات اللازمة  أفهو يبد

 1لإشباع ىذه الحاجات.

ية في دراسة لقد اىتمت الدؤسسات الغبر الربح 8دفة للربحاهمية التسويق بالنسبة للمؤسسات الغير الهأ .2
الامر  ،حول تلك الدؤسسات و تطبيقيها مفاىيم التسويق الحديثسلوك الدستهلك نتيجة تشابك العوامل البيئية 

 الذي يجبرىا ان تدلر مدلولذا في دراسة سلوك الدستهلك.

تُ        الدسوقجبر أمر الذي الأ ،الدتزايد للحكومات بالدستهلكتُ تتمثل في الاىتمام 8الاهتمامات الحكومية.3
الدستهلك بالشكل الذي ينسجم مع التعليمات و القوانتُ  الشركات الدعنية الذ التًكيز على دراسة سلوكو 

 الحكومية الصادرة لحماية و مصلحة الدستهلك.

جبر الشركات الدعنية الذ اجراء الدراسات الوافية لإمكانيات الشراء لدى أ 8تزايد عدد الخدمات ول تنوعها .4
السلع و الخدمات الدطروحة في الاسواق حاليا مؤقتة الدستهلكتُ في الاسواق الدستهدفة، لان الحاجة الذ الكثتَ من 

 2و غتَ متنامية.

و مصادر النقص الدتزايد في الطاقة و الدواد دى الاىتمام الدتزايد بقضايا البيئة و تلوثها أ 8الاهتمامات البيئية .5
بعض الاثار السلبية لإنتاج بعض الدنتجات و طرق توزيعها الخام بالدنتجتُ و الدسوقتُ و صانعي القرار الذ ادراك 

 تم التي الأبحاث كشفت لقد و ،و العبوات و الدخلفات و النفايات و غتَىا الكيماوية كالدنظفات إدراك إلذ
 أكثر الاىتمام إلذ أدى لشا بحياتو الدضرة الدمارسات و التجاوزات من العديد الدستهلك سلوك حول الصازىا
 3.الدستقبلية و الحالية حياتو في يضره ما و  الدستهلك يهم ما كل حول أبحاث و دراسات بإجراء

 

 

 
                                                             

1
 .21 -20ص ص  ،2006 ،مصر ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ،قراءات في سلوك الهستهلك ،ايمن علي عمر 
2

 .70 ص ذكره، سبق مرجع المنصور، نصر كاسر 
3

كلية العلوم الاقتصادية و علوم  ، مذكرة ماجيستر)منشورة( ،()دراسة حالة الجزائر سلوك الهستهلك اتجاه الهنتجات الهقلدة ،لسود راضية 

 .7ص  ،2009 ،قسنطينة ،جامعة منتوري ،التسيير
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و  خذت بسارس ضغوط كبتَة و مؤثرة على الدنتجتُأ التي 8الدولر الفعال لجمعيات حماية المستهلك.6

لذلك توجب عليهم الاىتمام بدراسة سلوك الدستهلك و ذلك بهدف انتاج و تقديم سلع و خدمات  ،الدسوقتُ
 1و النوعيات و الاسعار الدناسبة.   بالكميات

 : ( يوضح ذلك2الشكل رقم ) 8عوامل تتعلق بالبيئة.7

 أىم العوامل التي تتعلق بالبيئة 8 (1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 ،2002 مصر، الاسكندرية، الجامعية، الدار ،المستهلك سلوك في قراءات عمر، علي يدنأ 8المصدر
 .21ص

 

ىذا ما دفع بالشركات الذ اجراء دراسات دقيقة عن الاسواق الدستهدفة  8جنبيةأسواق أجة لدخول االح .10
الدخول فيها لررد مغامرة فاشلة لتلك الدؤسسات و بخاصة  لا يكونبدا في ذلك الدستهلكتُ في تلك الاسواق حتى 

 2الجديد منها في تلك الاسواق.

 ولليام لازيرو قد اقتًح  القيام ببحوث التسويق،بات من الضروري على رجل التسويق سباب الأنتيجة لذذه        
من جهة، و اعداد السياسات التسويقية الواجب طرحها لفهم سلوك الدستهلك في ىذا الشأن لرموعة من الاسئلة 

 ىم الاسئلة الواجب طرحها .أيوضح ( 1و الجدول رقم ) ، الدواتية من جهة اخرى

 

 

                                                             
1

 .69 ص ذكره، سبق مرجع ، المنصور نصر كاسر 
2

 .70ص  ،نفس المرجع ،المنصور نصر كاسر 

 زيادة

 عدد 

  السكان

 التحرك

 الجغرافي

 للسكان 

 

 مستوى

 ارتفاع

 الدخل 

 للمتصرف

 زيادة

 وقت 

 الفراغ

 

 التطور

 التكنولوجي

 السريع

 ارتفاع

 مستوى 

 التعلم

 تغيير بعض

 العادات

 الاجتماعية

 زيادة

 الاھتمام

 بحماية

 المستهلك
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 لفهم سلوك الدستهلكطرحها سئلة الواجب لأا 8 (1الجدولل رقم )
 

 ما هي
 حاجات و رغبات الدستهلكتُ ؟

 دورة حياة سلع الدؤسسة ؟
 الدنافع التي برققها سلعنا ؟

 الوظائف الدمكن ان تؤديها ؟
 وجو الاختلاف بتُ سلعنا و سلع الدنافسة؟أ

 حاجات و رغبات الدستهلكتُ الغتَ الدشبعة؟
ىل سيشتًي  دستحد لتياالاشياء 

 الدستهلكون سلعنا ام لا ؟
 العوامل الدؤثرة على الطلب ؟

 الخدمات الدطلوبة من قبل الدستهلكتُ ؟
 مزايا السلع الدنافسة ؟

 الاشياء الدمكن القيام بها لتحستُ سلعنا ؟
 انماط الاستهلاك ؟

 لساطرة الدستهلكتُ في الشراء 
 ين أ

يبحث الدستهلكون عن الدعلومات الدتعلقة 
 بالسلعة ؟

 موقع الدستهلكتُ ؟
 يشتًي الدستهلكون سلعنا ؟

 يجد الدستهلكون الخدمات الدتعلقة بسلعنا ؟
 متى 

 الدستهلكون قرار الشراء ؟ياخذ 
 يشتًي الدستهلكون سلعنا ؟

 لماذا 
 يشتًي الدستهلكون سلعنا ؟

 يفضلون الدستهلكون علامة اخرى ؟
 يغتَ الدستهلكون السلع و الخدمات ؟

 الدستهلكون مصدر خاصا للسلعة ؟ يختار
 يعيدون الشراء من نفس السلعة او خدمة ؟

 كيف 
 ينظر الدستهلكون الذ سلعنا ؟

 يقارن الدستهلكون السلع ؟
 لع ؟ينفق اموالو على الس

 يتأثر الدستهلكون بالعوامل التسويقية ؟
 يستعمل الدستهلكون سلعنا و خدماتنا ؟

كيف يعرف الدستهلكون معلومات عن   
و العلامات الدختلفة السلع و  الخدمات 
 للمؤسسة و الدنافستُ ؟

يتصرف الدستهلكون عندما تكون السلع 
 الدفضلة غتَ متوفرة ؟

 من
 ىم مستهلكي سلعنا او خدماتنا ؟

 ىم الافراد الدكونتُ لكل قطاع ؟
 يؤثر على مشتًيات الدستهلكتُ ؟

 بالشراء ؟ىو الذي يقوم 
 يؤثر على ابزاذ قرار الشراء ؟

 ىم منافسي الدؤسسة ؟

 

 .22 ص ،2003 الجزائر، ديوان الدطبوعات الجامعية، ،1الجزء ،سلوك المستهلك ،عنابي بن عيسى 8المصدر
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 همية دراسة سلوك المستهلك تسويقيا أ 8المطلب الثالث
بحيث يرتبط لصاح الخطط التسويقية للمؤسسات بددى يعتبر الدستهلك حجر الزاوية في التسويق الحديث       

لذلك سنتناول في ىذا الدطلب ىذه الاهمية بشكل عام و بشكل  ،فهمها لسلوكو و اشباعو افضل من الدنافستُ
 .خاص على مستوى كل طرف

  بشكل عام.1
و على صعيد الدؤسسات  ،سرة كوحدة استهلاكالأ ،و يتضمن ىذا الشكل على مستوى الدستهلك الفرد        

 :الصناعية و التجارية كما يلي 
 ذختَة تشكل التي البيانات و الدعلومات بكافة امداده خلال من تفيده 8الفرد المستهلك صعيد على .1.1

       و ميولو  الشرائية امكاناتو مع تتوافق و حاجاتو تشبع التي الناجحة الشراء قرارات ابزاذ في تساعده ساسيةأ
   اضافة الذ ان نتائج دراسة سلوك الدستهلك تقدم للمستهلك الفرد التسهيلات في برديد احتياجاتو  ،ذواقو أو 

و رغباتو و حسب الاولويات التي برددىا موارده الدالية من جهة و ظروفو البيئية )الاسرة و المجتمع...( من جهة 
 اخرى.
ذات اهمية نسبية في عضوية  اشخاص الاسرة في الشراء قرار يتخذ 8. على صعيد الاسرة كوحدة استهلاك1.1

 و على ىؤلاء تقع مسؤولية ابزاذ القرار الدناسب و الذي سيستفيد منو معظم افراد الاسرة. ،الاسرة كالأب و الام 
حيث يستفيدون منها من خلال اجراء التحليلات اللازمة لنقاط القوة او الضعف في البدائل الدتاحة من كل سلعة 

بالإضافة الذ تقديم بيان بدواعيد  ،اختيار البديل او الداركة من السلعة التي برقق اقصى اشباع لشكن للأسرةو 
 1التسويق الافضل من الناحيتتُ الدالية و النفسية .

 :تهدف الدؤسسات الذ برقيق العديد من الدنافع منها 8. على صعيد المؤسسات الصناعية ول التجارية1.1
 على / خلق / استثمار الفرص في الاسواق . اكتشاف/ التعرف 
 او التهديدات في الاسواق.قيود الالتعامل مع  / خلق/  على التعرف/ اكتشاف 
 الدوافع لدى الدستهلك /العميل.،الطموحات،الامكانيات،الرغبات،برديد و برليل الاحتياجات 
  العميل.برليل و توصيف نمط التعلم الادراكات الابذاىات لدى الدستهلك/ 
 . توصيف الاسواق و برليل خصائصها و الفروق النسبية بينها 
 الدنافستُ و تقييم مراكزىا التنافسية. توصيف و برليل 
 السلوك الشرائي و لزدداتو و مصادره الدرجعية . توصيف و برليل 
 .تصميم الرسائل و الخطط و البرامج التًويجية و البيعية 
  توفتَ مقومات التنسيق بتُ كافة الاطراف ذات العلاقة ذات العلاقة داخل الدؤسسة الدختصة 

 بالتعامل مع الدستهلك و ارضائو.
                                                             

1
 .64 ص ،مرجع سبق ذكره المنصور، نصر كاسر 
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 .1برديد لرالات التطتَ و التحديث في منتجات الدنظمة و خدماتها و سياساتها و انظمتها 
 2الاجتماعية بطريقة افضل لتلبية احتياجات الدستهلك بتحقيق الدسؤولية رغبة رجال الاعمال 

بالإضافة الذ اختيار الدزيج التسويقي السلعي او الخدمي الاكثر ملائمة بدا يضمن لذا الربح و الاستمرارية. و فيما 
 .يوضح اهمية دراسة سلوك الدستهلك للمؤسسات التسويقية  :(3يلي الشكل )

 الدستهلكهمية دراسة سلوك أ 8 (1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            للنشر الحامد ومكتبة دار ،1الطبعة ،الاعلان مدخل 8المستهلك سلوك الدنصور، نصر كاسر 8المصدر
 .22 ص ،2002 الاردن، التوزيع، و

 
 

                                                             
1

 .37-36ص  ص ذكره، سبق مرجع بكر، ابو محمود مصطفى 
2

 ،بسكرة ،جامعة محمد خيضر ،6العدد ، مجلة العلوم الانسانية ، دور سلوك الهستهلك في تحسیى القرارات التسویقیة ،بن يعقوب الطاھر 

 .9ص  ،2004 ،جوان

 الهستهلك

 دراسة سلوك الهستهلك

 التنبؤ بالسلوك تفسیر السلوك

 براهج التسویق

 ھداف أ

 الهؤسسات 

 التسویقیة
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 الشرائي القرار اتخاذ عملية8 الثاني المبحث

بواسطة قرار يصدر عنو يتًجم اما بشرائو للمنتج او الامتناع عنو  يعبر الدستهلك عن رغبتو في منتوج معتُ       
حيث يهتم رجال التسويق بدعرفة العملية التي يتم من خلالذا ابزاذ قرار الشراء و  ،على حسب حاجاتو و موارده 

تعتبر ىذه العملية صعبة ومعقدة بسبب تداخل العديد من  و لدا لو اهمية على سياساتهم التسويقية. برديد مراحلو
 و ىذا ما سنتطرق لو خلال مطالبنا. العوامل في كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي

 مفهوم اتخاذ القرار الشرائي  8المطلب الاولل

 .ول تناول مفهوم " القرار" لأقبل التطرق الذ مفهوم ابزذ القرار الشرائي ارتأينا في ا       

 تعريف القرار  .1
  و تقرر الامر بدعتٌ ثبت و استقر، و قرر الامر رضا عنو و امضاه، ،قر بدعتٌ سكن و اطمئن 8لغة 

 1 انتهى اليو الامر .و القرار ىو ما 
" اختيار بديل معتُ من البدائل لإيجاد حل مناسب لدشكلة جديدة نابذة عن عالد  : نوأفعرف القرار بسايدون ما أ

 ".متغتَ و ىو جوىر النشاط التنفيذي في الاعمال 
  2 " .التفكتَ و الحساب و التدابتَ نتيجة يتأتى الذي العقلاني التصرف ذلك بانو: " القرار برنارد يعرف و

و بديل مناسب من لرموع البدائل لحل أ" اختيار حل :  نوبأو من خلال التعاريف السابقة يدكن تعريف القرار 
 . "بطريقة علمية و فنية في ان واحد مشكلة معينة و ذلك

 مفهوم عملية اتخاذ القرار الشرائي   .1

 السلع من الدتاحة البدائل لرموعة من الأفضل البديل اختيار عملية:" أنو على الشرائي القرار يعرف      
 3 ".التكاليف وبأقل الدستهلك لدى الإشباع من لشكنة درجة   أقصى يوفِّر والذي والخدمات

 في حالة القيامالخطوات او الدراحل التي يدر بها الدشتًي " 8نهاأكما تعرف عملية ابزاذ القرار الشرائي ب

 4".الدنتجات التي يفضل شرائهابالاختبارات حول اي من 

 5" لرموعة من الدراحل التي يسلكها الدستهلك من اجل حل مشكلة تتعلق بتلبية حاجة بزصو" 8نو أيعرف ب

                                                             
1

 .218ص  ،2011،جامعة بسكرة ،10العدد  ،مجلة الابحاث الاقتصادية و الادارية ،ثیر الاتصال الغیر الرسهي على اتخاذ القرارأت ،بركان دليلة 
2

 .49ص  ، 2009 ،مصر ،اثراء للنشر و التوزيع ،الابداع في اتخاذ القرارت الاداریة ،مؤيد عبد الحسين  
3 P. Kotler ; B.Dubois, Marketing management, 11ème édition, édition Person éducation, Paris, 2004, p:279. 

4
 . 109ص ،مرجع سبق ذكره ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 

5 J. Lendrevie et D.lindon, MERCATOR , 7 éme  édition , Dalloz, Paris, 1974, p:167. 



 المسح النظري للسلوك الشرائي للمستهلك                       ولل                                الفصل الأ

 
24 

 

ىي الرغبة في الحصول على منفعة معينة و ىذه " :أنها عملية ابزاذ القرار الشرائي على كذلك ىناك من يعرف 
 1الرغبة تتأثر بدجموعة من القيود المحيطة بها كالسلع الدتاحة في السوق و تأثتَ السياسات التسويقية" 

من خلال ىذه التعاريف نستنتج ان عملية ابزاذ قرار الشراء ىي الاجراء التي يقوم الدستهلكون من خلالو 
لها و الاختيار بتُ البدائل الدختلفة سواء سلعة او خدمة لتحقيق منفعة معينة و لسد ثغرة بجمع الدعلومات و برلي

 احتياجاتهم او حل مشكلة ما .

يدكن  ،قرارات اطراف عدةتفاعل لكما بذدر الاشارة الذ ان القرار الشرائي للمستهلك قد يكون نتيجة         
 :دوار الشراء الخمسة التالية أتلخيصها في 

و ألأول مرة و قد يكون الزوج شراء السلعة او الخدمة فكرة  ىو الشخص الذي يبادر او يقتًح  8المبادر .1
 .و الابناء على حسب طبيعة السلع الدراد شرائها أالزوجة 

و ذلك لامتلاكهم  تكون لديو وجهة نظر برمل وزنا في ابزاذ القرار النهائي الذي الشخص ىو8 المؤثر .1
 2.الدعلومات و القدرة على الاقناع

ىل اشتًي؟ ماذا  ،ىو الشخص الذي يتخذ قرار الشراء بشكل تام او جزئي8 متخذ القرار الشرائي  .1
 اشتًي ؟ اين اشتًي ؟ 

  ىو الشخص الذي يقوم بالشراء بعد ان يكون ابزذ القرار.8 المشتري .2
 3ىو الشخص الذي يدتلك و يستخدم السلعة او الخدمة بشكلها النهائي. :المستخدم .3

 مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي 8الثاني المطلب

يسعى رجال التسويق في دراستهم لسلوك الدستهلك الذ التعرف على الطريقة التي يتخذ بها الدستهلك قرار        
و يعتبر فهم ىذه العملية صعب و معقد نظرا لتدخل العديد من العوامل الدؤثرة في كل مرحلة من مراحل  ،الشراء 

و حتى يتم تسهيل وضع السياسات التسويقية لإشباع حاجاتو و رغباتو تم تقسيم عملية  ،ابزاذ القرارات الشرائية
 :الشراء التي يقوم بها الدستهلك الذ ثلاث مراحل اساسية كالتالر 

 

 

 
                                                             

1
 .38ص  ،جع سبق ذكرهمر ،عبد الحميد طلعت الاسعد و اخرون 
2

 .67ص ، ذكره سبق مرجع  ،4الطبعة ،استراتیجي هدخل: الهستهلك سلوك ،اتعبيد يماھبرإ محمد 
3

 .130ص  ،مرجع سبق ذكره ،زكريا عزام و اخرون 
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 مراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي 8 (2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ،الاعلان مدخل 8المستهلك سلوك الدنصور، نصر كاسر :بالاعتماد على تُمن اعداد الطالب 8المصدر

 .62ص  ،2002 الاردن، ،1الطبعة التوزيع، و للنشر الحامد ومكتبة دار, 1الطبعة

 تتناول عدة خطوات متسلسلة يقوم بها الدستهلك وصولا الذ قرار الشراء. 8المرحلة الاوللى 

و تأتي تتويجا للمرحلة الاولذ تتمثل بقيام الدستهلك بشراء السلع و الخدمات التي تشبع حاجاتو  8 المرحلة الثانية
 بعد اجراء المحاكمة الدنطقية.

و تضم عدة خطوات منها تقييم الدنتج او  ،و ىي مرحلة ما بعد الشراء و اشباع الحاجات 8المرحلة الثالثة 
 .1الخدمة بعد الاستهلاك ثم التخلص من الدنتج او الدخلفات

رقم  ان كل مرحلة من الدراحل الثلاثة مرتبطة و متعلقة بالدرحلة التي تسبقها و بالدرحلة التي تليها و الشكل      
 .( يوضح مراحل عملية الشراء بخطواتها الثلاث2)
 

 

                                                             
1

 .77-76ص ص  ،مرجع سبق ذكره  المنصور، نصر كاسر 

 هرحلة ها قبل الشراء

 هرحلة الشراءا

 هرحلة ها بعد الشراء
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 ر الشرائينموذج لدراحل ابزاذ القرا 8(3) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .16ص  ،2003 الجزائر، الجامعية، الدطبوعات ديوان ،1الجزء ،المستهلك سلوك عيسى، بن عنابي 8المصدر

 

 منبهات خارجية حاجة غير مشبعة التعرف على المشكلة

 قيود قيود بدء الرغبة في الشراء

 البحث عن المعلومات

 المتاحةتقييم البدائل 

 منتجات

 علامات

 نقاط البيع....الخ

 اختيار البديل الافضل

 قرار الشراء

 اذا ؟ كم؟ متى؟ اين؟م

 الشعور اللاحق للشراء

 : رضا

 ، اعادة الشراء

 القرار  ثقة في مراحل

 : عدم الرضا

 (البديل)رفض المنتج

 تعديل مراحل القرار 
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دة اع أو تبد ،الدرحلة التي تسبق عملية الشراء و التي يتم فيها تقرير الشراء  ىي تلك 8مرحلة ما قبل الشراء  .1
البحث عن الحل و ذلك بجمع الدعلومات بالشعور بالحاجة او النقص ومن ثم يبدا الدستهلك في ىذه الدرحلة 

 :كما يلي  ،ليختار البديل الافضل الدتعلقة بالدنتج الذي يرغب في شرائو

عملية ابزاذ القرار الشرائي للمستهلك تكون ان بداية   8(الحاجة الاستهلاكية )الشعور بالمشكلة  .1.1
و عندما تصل ىذه الحاجة غتَ الدشبعة الذ الحد الذي  ،عندما يدرك )يشعر( بوجود حاجة ما غتَ مشبعة لديو

حيث ينشا الشعور بالحاجة  ، 1لديو دافع البحث عن حل مناسب او طريقة مناسبة يشبع بها تلك الحاجة يولد 
تكون بيولوجية داخلية كالجوع او خارجية نابذة عن مؤثر خارجي يثتَ الرغبة لدى الشخص في القيام التي قد 

بالبحث  فيبادر الحالر الدنتوجكما يدكن ان تنشا الدشكلة نتيجة لعدم رضا الدستهلك بالشراء كالدؤثرات التًويجية  
 2.عن منتوج بديل يغطي النقص الذي يشعر بو 

يقوم بالبحث عن  ،على حاجتو الغتَ الدشبعة ن يتعرف الدستهلك أبعد  8البحث عن المعلومات .1.1
و تبدا عملية البحث عن  ،الدعلومات كخطوة ثانية من اجل برديد السلع و الخدمات التي تتناسب مع حاجاتو

العقلية التي تتمثل في البحث عن الدعلومات الدخزنة و  العملية وىي ،الدعلومات عن طريق بحث ادراكي داخلي 
بعد و التي بسكنو من معرفة مزايا و عيوب كل بديل لشا يسهل عليو عملية الدفاضلة  3التي تساعد في ابزاذ القرارات

 :يدكن تقسيم مصادر الحصول على الدعلومات الذ و           ،ذلك

     و الدتمثلة بخلاصة خبراتو  تكون بدتناول الدستهلك و التي عادة ما 8المصادر الداخلية للمعلومات اول الذاتية .1.1.1
بالإضافة الذ خبرتو فان  ،و بذاربو السابقة عن مثل تلك الدشكلة )الحاجة( و نوع السلع و الخدمات التي يدكن ان تشبعها

ذاكرة الدستهلك تعد مصدرا مهما للمعلومات عن الدشكلة الاستهلاكية التي تواجهو و الذي قد يكون اكتسبها من 
  .اعلانات ....الخ :اقربائو  ، اصدقائو 

 :و تشمل نوعتُ من الدصادر هما و تشمل الدعلومات التي يحصل عليها الدستهلك من بيئتو 8الخارجية المصادر.2.2.1
           تشمل الدصادر العامة التي تقوم بنشر الدعلومات حول السلع  و 8المصادر الرسمية )غير الشخصية( .1.1.1.1

 :  و ىذه الدصادر ىي ،و الخدمات و التي تساعد الدستهلك في عملية ابزاذه للقرار الشرائي 

 ،الاعلانات التجارية مندوبي الدبيعات :مؤسسات الاعمال التجارية بوسائل متعددة مثلتنشرىا  8المصادر التجارية أ.
 بالإضافة الذ التعبئة و ما برملو من معلومات ىامة عن السلعة  4النشرات و الكتيبات التجارية ...الخ 

 
                                                             

1
 .77 ص المرجع، نفس المنصور، نصر كاسر 

2
P.Kotler; B.Dubois ، marketing management, op.cit, p: 215 .   

3
 .31ص  ،1988 ،مصر ،القاھرة  ،مكتبة عين شمس ،2الطبعة ،سلوك الهستهلك هفاھیم و استراتیجیات ،عائشة مصطفى الميناوي 
4

 )بتصرف(. 80-79ص  ص ،مرجع سبق ذكره المنصور، نصر كاسر 
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 1ن يبذل لرهودات كبتَة .أون دن يعتمد على ىذه الدصادر بأو يدكن للمستهلك 

تنشر معلومات دورية لتزويد الدستهلك بالدعلومات الدتعلقة ببعض السلع و الخدمات  8حكومية مختصة مصادر ب.
  )استخدامها، اهميتها ،اثارىا على الصحة العامة ...(

و تشمل الجمعيات العلمية و ىيئات حماية الدستهلك الغتَ الذادفة للربح و انما المحافظة على  8مصادر مستقلة ج.
   العلم و الانسانية . تقوم ىذه الذيئات بنشر الدعلومات بهدف التوعية و الحماية الصحة العامة و البيئة و خدمة 

 و التعليم عن طرق اختبارات الجودة و التغليف لدختلف الدنتجات .

 ,فراد العائلة و الاقاربأو ينطوي برت ىذه الدصادر  8)الشخصية( الرسمية الغير مصادر.1.1.1.1
 .2و جميع ىؤلاء يكون لديهم الدصداقية عالية في نوعية الدعلومات و اثرىا على القرار الشرائي للفرد ،الاصدقاء

تأتي الخطوة الثالثة في  ،مصادر لستلفةبعد الحصول على الدعلومات الكافية من  8المتاحة تقييم البدائل .1.1
حيث يقوم الدستهلك باختيار بديل واحد )الافضل( من بتُ  ،مرحلة ما قبل الشراء و ىي تقييم البدائل الدتاحة

و ذلك بالاعتماد على لرموعة من الدعايتَ الدتعددة منها الدوضوعية برددىا النتائج الدنشورة  ، 3ىذه البدائل
الحكم للاختبارات العملية و الديدانية مثل درجة حموضة زيت الزيتون و منها معايتَ شخصية يحددىا الدستهلك 

 4:و بسر عملية التقييم بثلاث خطوات ىي  ،للمستهلك شخصيال

 :مرحلة تصنيف عناصر التشكيلة )المجموعة( الذ  .1

 ؛لرموعة معروفة للمستهلك  -أ

 ؛ للمستهلك معروفةغتَ  لرموعة -ب

 :الذ  للمستهلك عروفةالد موعةالمج عناصر  تصنيف مرحلة .1

 ؛لرموعة غتَ فعالة بالنسبة للمستهلك و شراؤىا غتَ مفيد لو  -أ

 ؛لرموعة مرفوضة و ىي الدستبعدة من عملية الشراء  -ب

بالاعتبار و تضم عددا صغتَا من العلامات الدعروفة لدى  ذالتي تأخ لرموعة حيوية و ىي المجموعة -ج
 ؛الدستهلك

                                                             
1

 .60 ص ذكره، سبق مرجع ،الجزء الاول عيسى، بن عنابي 
2

 .80 ص ،مرجع سبق ذكره المنصور، نصر كاسر 
3

 .67 ،ص ذكره سبق مرجع ،4الطبعة ،استراتیجي هدخل: الهستهلك سلوك ،اتعبيد يماھبرإ محمد 
4

 . 82.-81ص ،مرجع سبق ذكره المنصور، نصر كاسر 
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 :مرحلة التًكيز على المجموعة الحيوية و تصنيفها الذ  .1

 ؛لرموعة مستبعدة لا تلبي رغبات الدستهلك  -أ

 . لستارة تلبي رغباتو و بسثل العلامة التجارية الدختارة لرموعة -ب

حيث بزتلف الدعايتَ الدستخدمة في عملية التقييم من شخص لآخر و من سلعة لأخرى او من خدمة       
فهناك معايتَ مهم و معايتَ حاسمة بالنسبة للمستهلك فمثلا السعر و الجودة في شراء الحذاء تكون معايتَ  لأخرى.
 :كن الراحة في الستَ تكون معايتَ حاسمة في الشراء و عموما على رجل التسويق اخذ الاعتبارات التاليةمهمة ل

  قل.أكلما كانت الحاجة الذ الدنتج ماسة كان لرهود التقييم 
 التقييم لرهود كان(  سيارة او منزل شراء حالة في كما) للمستهلك بالنسبة الدنتج أهمية ازدادت كلما 

 كبر.أ
  و أكلما زادت درجة الدخاطرة الددركة في عملية الشراء سواء كانت تلك الدخاطرة مالية او نفسية

 و زمنية كان لرهود التقييم اكبر .أو وظيفية أو بدنية أاجتماعية 
 .كلما كانت البدائل الدتاحة أمام الدستهلك معقدة ازدادت الفتًة الزمنية لعملية التقييم 

  عملية اتخاذ القرار في مرحلة الشراء .1

 حاجتو إشباع قصد الشراء، وىذا عملية لإبسام يسعى سوف فإنو الدناسب، البديل الدستهلك يحدد أن بعد         
 الآني بالشراء سواء الشراء، لعملية الفعلي الزمن لتحديد يسعى سوف الدرحلة، ىذه خلال فمن. الدستهدفة

 وبرديد لو، الدناسب الدتجر باختيار وىذا الشراء، مكان بتحديد يقوم كما لاحق، زمن   إلذ بالتأجيل أو والحالر،
       . 1 الدنَتج على للمستهلك الفعلي الحصول بدجرد الدرحلة ىذه وتنتهي الدنَتج سعر دفع وطريقة الشراء، كمية

    قرار الشراء لدى الدستهلك قد تساعد او قد برول بتُ الدستهلك و ىناك عوامل تتوسط بتُ نية الشراء و ابزاذ
 .( 2الشكل )و ىذا حسب  2و عملية الشراء 

 

 

 

 
                                                             

1
 .122ص ، ذكره سبق مرجع, يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود  

2
 .132ص ،سبق ذكرهمرجع  ،اخرون و عزام زكريا 
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 العوامل التي تتوسط نية الشراء و ابزاذ قرار الشراء 8(4)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

القرار الشرائي للمستهلك تنشيط المبيعات ول دولرها في التأثير على  ،نامون حميدة حجوطي سمية، 8المصدر
 .62ص ،2012 البويرة، كلي لزند اولحاج،أالدركز الجامعي العقيد  ,مذكرة ماستً)منشورة( ،النهائي

( يدكن القول ان القرار الشرائي متسلسل يدر بدراحل لزددة للوصول الذ العزم 2من خلال الشكل رقم )      
 بحيث ىناك عدة عوامل تؤثر عليو و ىذا ما سنتطرق لو في الدبحث الثالث بالتفصيل. ، الفعلي على الشراء

 مرحلة ما بعد الشراءعملية اتخاذ القرار في  .1

فاذا لصح الدنتج او الخدمة  ،ان القيام بعملية الشراء لا ينتهي بقرار الشراء بل يدتد الذ الشعور ما بعد الشراء       
وسيثق الفرد في نفس  ،فان ذلك يقوي درجة تفضيلها في الدستقبل ،التي تم شرائها في توقتَ الاشباع الدتوقع منها 

لشا يجعلو مشتًيا او مستهلك وفي  ،يستخدم نفس الدعايتَ في التقييمكما س  ،مصادر الدعلومات التي لجأ اليها سابقا 
في جميع الدراحل فإنها قد بذعلو يعيد النظر  ،اما اذا جاء الدنتج او الخدمة لسيبة لتوقعاتو ،للمنتج او الخدمة 

 .  1السابقة

بعد الاستهلاك بحالة عدم التوازن النفسي لو ما يعرف بالصراع النفسي  أوو يطلق على عدم الرضا اللاحق للشراء 
لشا يدفعو الذ  ،الناتج عن تلقي الدستهلك لدعلومات متضاربة بعد ابزاذه لقرار الشراء  الاستهلاك،بعد الشراء 

ذلك بالقيام و  ،لزاولة بزفيضو. ىنا يدكن للمؤسسة الدنتجة او الدقدمة للخدمة ان بزفض ىذا الصراع النفسي
  2كدليل توضيح طريقة الاستعمال و الصيانة مثلا   ،بدجموعة من خدمات ما بعد البيع

 

 

                                                             
1

 .93ص  ،مرجع سبق ذكره عيسى، بن عنابي 
2

 .88 ص ذكره، سبق مرجع المنصور، نصر كاسر 

 تقييم 

 البدائل 

 المتاحة

 تركيز

 نية

 الشراء

 اتجاھات الاخرين المؤثرين

 العوامل الظرفية الغير المتوقعة

 تقرير

 الشراء
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و انما ما تم الاشارة  ،بكل مراحل الشراء السالفة الذكرختَا يدكن القول انو ليس من الضروري ان يدر الدستهلك أ
 فهو يختلف وفقا لوضعيتو او موقف الشراء الدوجو لو. ، اليو ما ىو الا نموذجا تقليديا للمستهلك

 ( يوضح حالات سلوك الدستهلك ما بعد الشراء وردة الفعل عليها6و فيما يلي الشكل رقم )

 الشراء بعد ما الدستهلك سلوك حالات 8 (5لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 للمستهلك الشرائي القرار على التأثير في دولرها ول المبيعات تنشيط حميدة، نامون سمية، حجوطي 8المصدر
 .66ص  ،2012 البويرة، اولحاج، لزند اكلي العقيد الجامعي الدركز, (منشورة)ماستً مذكرة ،النهائي

 

 سلوك المستهلك ما بعد الشراء

حالة 

 الرضا 

 للمستهلك

حالة عدم 

الرضا 

 للمستهلك

 تكرار عملية الشراء

 خلق مستهلك وفي

 خریىذكر هحاسى الهنتج للا

 التخلي عن المنتج

 ذكر العلامة او منتج بسوء

 تقديم شكوى و رفع دعوى
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 نواع القرارات الشرائية للمستهلك النهائيأ8 لثالمطلب الثا

على جملة من العوامل منها مدى تعقد  بزتلف نوعية ابزاذ قرار شراء منتوج ما من مستهلك الذ اخر بناءا       
 :الدوقف الشرائي و عدد الدتدخلتُ في ابزاذ قرار الشراء و عليو يدكن تقسيم قرار الشراء الذ

 ،يقوم الدستهلك بابزاذ ىذا القرار عندما يقوم بعملية الشراء الروتينية اليومية 8قرار الشراء المعتاد )الرولتيني( .1
 عملية في طويل وقت الذ يحتاج لا فهو السبب لذذا ، القرار ابزاذ عملية في خطوات عدة على يتخلى بحيث

الشراء لأنو ببساطة يعيد شراء نفس الدنتجات و العلامات و الدسالة ىنا تصبح سلوك روتيتٍ يقوم بو اكتسبها من 
القرارات شخصية لا تأثر عليو  عاداتو و خبراتو الشرائية بحيث ان عامل الدخاطرة ىنا منخفض. في ىذا النوع من 

حيث يكون في حالة شراء الدنتجات  1كثتَا فبمجرد الشعور بالدشكلة يقتضي ذلك ابزاذ قرار شرائي على الفور
 2.ذات الاسعر الدنخفضة و الدناسبة و لا يتطلب اختيارىا بذل جهد كبتَ من اجل الحصول عليها 

 للمنتجات مرة لأول شرائو عند الدستهلك يتَّخذىا التي القرارات وىي 8قرار الشراء المركب اول المعقد .1
 طويلا وقتًا الدستهلك يقضي حيث مثلا؛ الدنازل كشراء الدخاطرة، من العالية الدرجة وذات نسبيًا السعر الدرتفعة

يواجو الافراد مشكلة اختيار منتوج لا تتوافر لديهم  ، حيث3الشرائي القرار ابزاذه قبل كبتَاً جهدًا ويصرف
لذلك في الغالب يشتًك افراد الاسرة في ابزاذ القرار فهو اذن قرار جماعي يتطلب الكثتَ  ،الدعلومات الكافية عنو 

من الجهد البحث عن الدعلومات اللازمة . يتخذ ىذا النوع من القرارات في حالة شراء السلع الدعمرة لان عملية 
 .الشراء تكون غتَ متكررة بصورة سريعة و اسعارىا مرتفعة 

 بدرجة   مشتًكتُ الدستهلكون يكون عندما يحدث للتنافر الدقلِّل الشرائي السلوك إن 8التنافر يلتقل الشراء قرار.1
 بتُ الاختلاف بأن يجدون ولكنهم كبتَة، لرازفة   على وينطوي متكرر، وغتَ السعر غالر منَتج شراء بعملية كبتَة

 أو الانسجام انعدام حالة الدشتًين الدستهلكتُ بتُ يحصل قد الشرائي القرار ابزاذ فعند. قليلا التجارية العلامات
 تم الذي الدنَتج في السلبية والنقاط العيوب بعض ويلاحظون يكتشفون ما عند وذلك الشراء يعقب الذي التنافر
 يقوم أن الدسوق على التنافر ىذا تقليل أجل ومن اختيارىم عليها يقع لد التي الدزايا يسمعون عندما أو شراؤه

ذه الذي الشرائي للقرار والدؤيدة الداعمة والدلائل الدعلومات تقديم بهدف وذلك البيع بعد بالدشتًين بالاتصال  ابزَّ
 .4الدختارة التجارية العلامة بخصوص بالرضا الشعور على مساعدتو أجل من الدشتًي

 

                                                             
1
 Khaled ibn abdul-rahman al-jeraisy  , consumer behavior, king fahd  national library cataloging in publication 

data , 3rd edition , Riyadh ,Saudi Arabia, 2008 , p: 105.  
2

 .118 ص ذكره، سبق مرجع ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
3

 .9 ص ذكره، سبق مرجع عيسى، بن عنابي 
4

 .118-116ص  ص ،ذكرهمرجع سبق  ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
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خدمات غتَ مألوفة فهو اذ القرار تصبح صعبة لدا الدستهلك يواجو سلع او عملية ابز 8قرار الشراء المحدولد .2
حيث يتم اللجوء الذ ىذا الاسلوب في اغلب الدواقف  1في بحث دائم لدعرفة مزايا و عيوب كل علامة متوفرة

و بالتالر  ،او يكون قد اشتًاه من قبل ،و في ىذه الحالة يكون على علم بالدنتج  ،الشرائية التي يدر بها الدستهلك
و في ىذا النوع من القرارات لا يحتاج صاحب   ،متالف مع العلامة الخاصة بوفهو مستهلك للمنتج و لكنو غتَ 

يظهر  إذ ،القرار الكثتَ من الدعلومات فهو يختصر عملية ابزاذ القرار و يدر مباشرة الذ مرحلة تقييم البدائل الشرائية
 راء منخفضة و لا تتطلب ىذا الاسلوب في حالة شراء الدنتجات الديسرة حيث ان درجة الدخاطرة المحيطة بالش

التًويجية دور التحفيز على الشراء و يخلق  للأنشطةو ىنا يكون  ،عملية الدفاضلة بتُ البدائل الدتاحة وقتا طويلا
 . 2ابذاىات ايجابية ابذاه الدنتج

 التقتٍ والتطور المحيطة البيئة عوامل في الحاصل التطور يؤدي 8ولالتغيير التنويع عن الباحث الشرائي القرار .3
 ذلك ويرجع التنويع، قرار ابزاذ إلذ الدستهلك يقود وىذا باستمرار، ومتنوعة كثتَة منتجات   ظهور إلذ والتكنولوجي

 إلذ يديل فإنو ولذا السوق؛ في الدعروضة التجارية العلامات بتُ واضحة اختلافات   بوجود الدستهلك إدراك إلذ
 وقد. أخرى بذارية علامات   إلذ الانتقال خلال من أفضل، إشباع   برقيق بهدف الاختيار في التنويع على البحث
 ليس جديد شيء   بذربة إلذ الدستهلك فيسعى لديو؛ الدألوفة العلامات من والضجر الدلل بسبب التغتَ يكون

 .فقط التنويع أجل من وإنما الرضا عدم بسبب

 الدستهلك يضطر وقد الدرجعية، المجموعات من أي أو إليها ينتمي التي المجموعة تقليد إلذ الدستهلك يسعى كما 
 لأسباب   والتنويع التغيتَ يأتي قد أيضًا. الدألوفة أو الدعتادة العلامة توفُّر لعدم أخرى؛ بذارية علامات   إلذ التحول إلذ

 3.أخرى لعوامل أو البيع، برجال للتأثُّر أو الأسعار، في اختلاف   لوجود أو الدتجر، في العرض بأسلوب تتعلَّق

 لذم يسبق لد التي الدنتجات ىي للمستهلكتُ بالنسبة الجديدة الدنتجات إن 8الجديدة المنتجات شراء قرار .4
 رجال على يجب فإنو ولذلك السوق؛ في مرة لأول وُتعرض عنها، معلومات   أية توجد ولا بشرائها، قاموا أن

 وجو في والصمود السوق في والاستمرار النمو على الدؤسسة تساعد التي التسويقية الأنشطة بتكثيف القيام التسويق
 :يلي ما خلال من الدنافسة

 مناسبة سعرية سياسة استخدام. 
 الشخصي والبيع التًويجية الأنشطة على الإنفاق زيادة. 
 في التغيتَ من التمكُّن بهدف وذلك منو؛ عليها الحصول يدكن التي والدنافع الدنَتج خصائص من التأكُّد 

 .جديد منَتج   لضو الدستهلكتُ وتوجيو الاستهلاكية العادات
                                                             

1
 Khaled ibn abdul-rahman al-jeraisy  , consumer behavior, op-cit, p:106. 

2
 .99ص ذكره، سبق مرجع ،الجزء الثاني عيسى، بن عنابي 
3

 .116ص  ذكره، سبق مرجع ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
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 الجديد الدنَتج لعرض شهرة وذات مناسبة توزيعية نقاط اختيار. 
 .1استخدام الوسائل الاعلانية الدناسبة بهدف اختبار و اعلام الدستهلكتُ بنزول الدنتج الجديد الذ السوق 

شراء الدنتوج الجديد منها الفائدة التي سيحققها الدستهلك من شراء غتَ ان ىناك عوامل اخرى تؤثر على        
السعر ،الثقة في سمعة الدؤسسة  ،سهولة الاستخدام  ،الدنتوج و كذا ملائمة ىذا الدنتج مع قيمو و تقاليده

 .2الدناسب

 لقرار الشرائي للمستهلكول المحددة لالعوامل المؤثرة  8المبحث الثالث

قرارات الدستهلك بدجموعة من العوامل الدتنوعة منها الاعتبارات النفسية و الاجتماعية و الثقافية و تتأثر        
الاقتصادية ...الخ و التي يجب اخذىا في الحسبان عند تصميم الدزيج التسويقي و البرامج التًويجية للتأثتَ في سلوك 

         خارجية غتَ تسويقية.و خارجية و اخرى  . بحيث سنتطرق في مبحثنا ىذا الذ عوامل داخلية3الدستهلك 
 ( يوضح كيف تؤثر ىذه الاعتبارات على ابزاد مسار شرائي معتُ للمستهلك.8و الشكل رقم )

 العوامل الدؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي 8(6الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

  تُ .من اعداد الطالب 8المصدر
 

                                                             
1

 .121ص  ،ذكره سبق مرجع ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
2

 .50ص  ،مرجع سبق ذكره ،محمد زواغي 
3

 .71 ص ذكره، سبق مرجع بكر، ابو محمود مصطفى 

السلوك الشرائي 

 للمستهلك

 العوامل الداخلية

 العوامل 

 الخارجية

 التسويقية

 العوامل

 الخارجية

 الغير التسويقية
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 العوامل الداخلية المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك 8المطلب الاولل

  ،التي تعبر عن لستلف العناصر الدكونة و الدوجودة عند كل فرد لاعتبارات النفسية او ىي عبارة عن لستلف         
 :نها بدثابة مفتاح الرئيسي لتفستَ و تفهم سلوك الدستهلك و تتضمن أكما 

 الحاجات ول الدولافع  .1

وز يدفع الفرد لان الحاجة تعتٍ الشعور بالنقص او العوز لشيء معتُ و ىذا النقص او الع 8الحاجات .1.1
 .1مسلكا يحاول من خلالو سد ىذا النقص  يسلك

و تعبر عن شعور  ،كما سبق و عرفنا فان الحاجات تعتبر نقطة بداية في العملية الشرائية للمستهلك النهائي
  الدستهلك بالنقص و الحرمان ابذاه شيء ما كالحاجة الذ الطعام و الدلبس و الحاجة الذ الامان و الاحتًام .

الدفهوم الحديث للتسويق و الذي ينص على ان  اهمية كبتَة بالنسبة للمؤسسات التي تتبتٌو تكتسي الحاجات 
عند الدستهلكتُ ثم لزاولة نقطة البداية في العملية التسويقية ىي البحث و التعرف على الحاجات الغتَ الدشبعة 

  2ترجمتها الذ سلع و خدمات بدا يشبع ىذه الحاجات بشكل افضل من الدنافستُ

قدم النظريات التي أر النظريات التي تصف تدرج الحاجات الانسانية ىي نظرية "ماسلو" و تعتبر من أشهو من 
قسمت الحاجات الانسانية الذ خمسة انواع و التي ترتبط بطريقة معينة طبقا لأهميتها من اقل مستوى للحاجات 

 :الذ اعلى مستوى كما ىو موضح في الشكل التالر  

 
 

 الحاجة الى تحقیق الذات

 ات الذاتیةالحاج

 ات الاجتهاعیةالحاج

 الحاجة الى الاهى

 الفیزیولوجیةالحاجات 

 
 

                                                             
1

 .18ص  ،1988 ،مصر ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ، السلوك التنظیهي ،احمد ماھر 
2

كلية  ،مذكرة ماجستر  ،اثر سعر الخدهة على اتخاذ القرار الشرائي للهستهلك النهائي)دراسة حالة الخطوط الجویة الجزائریة(  ،لسبط سعد  

 .23ص  ، 2012 ،جامعة الجزائر ،العلوم الاقتصادية و التجارية و التسيير 

 ىرم ماسلو للحاجات : (9الشكل رقم )

 مكتبة عتُ الشمس التوزيع، ،3 الطبعة ،سلوك المستهلك مفاهيم ول استراتيجياتعائشة مصطفى الدناوي،  : المصدر
 .49، ص 2006
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ان ىذه الحاجات لا تظهر دفعة واحدة فالدستهلك الذي لو حاجة فيزيولوجية غتَ مشبعة لا  و يفتًض ماسلو    
 1:  يدكن ان يفكر في الحاجة الذ الامن الا بعد اشباع حاجتو الاولية . و نتناول بالشرح الحاجات الخمس كالتالر

الذواء  ،لبقاء الحياة مثل الطعامول مستوى للحاجات و ىي ضرورية أو بسثل  8الحاجات الفيزيولوجية.1.1.1
و قد يعتقد البعض ان ىذه الحاجات لا تتضمن اي مشاعر و ان اشباعها يتم بطريقة  ،النوم ،الدلبس ،الدأوى ،الداء
ي أطبقا لر  و ،و ىذا يتيح فرصة للمسوق للتأثتَ على الدستهلك ،العقل يلعب دورا في ىذه الحاجات أن إلا ،الية 

تتواجد كان الفرد يشعر بالجوع فلا   فإذا ،فان الحاجات الفيسيولوجية عادة ما تكون في مستوى غتَ مرضي ماسلو
        ،الدتقدمة غالبا ما تكون ىذه الحاجات مشبعةو في المجتمعات  ،لديو اي اىتمامات الا البحث عن الطعام

 و الدستوى الاعلى من الحاجات ىو الشائع بتُ الناس.

      تظهر الذ الامن و الامان ، ول من الحاجاتبعدما تم ارضاء الدستوى الأ 8حاجات الامن ول الامان .1.1.1
 ،التأكد ،التالف ،الاستقرار  :و تشمل  ،و التي بررك السلوك الفردي . تركز ىذه الحاجات اكثر على الامان

فالفرد يفكر في الامن الدادي لدستقبلو حيث ان ىذه الحاجات تشمل على كل ما يتعلق بالتخلص من او بذنب  
و في  ،الذ الدستقبلكل مسببات التهديد الجسدي و النفسي مثل بذنب السرقات او ضياع الاموال و الاطمئنان 

  الدول الدتقدمة ىناك اىتمام ببرامج برقق الدصالح الاجتماعية .

و تشمل الحاجة الذ تكوين صداقات و الحب الدتبادل مع الاخرين و برقيق  8الحاجات الاجتماعية .1.1.1
و كل ىذه الحاجات توضح رغبة الفرد في تكوين علاقات انسانية الانتماء عن طريق الانضمام لعضوية الجماعة 

 مع الاخرين .

        النفسية لتكوين انطباع او صورة مناسبة عن الذاتتعبر عن الدتطلبات و ىي  8الحاجات الذاتية .2.1.1
 و رغبة الفرد ان يكون معروفا بتُ الاخرين . ،و ترتبط بالقبول و الاحتًام الذاتي

 تشتَ الذ رغبة الفرد في برقيق شيء مرتقب خصوصا للأفراد الدبدعة . 8 الحاجة الى تحقيق الذات .3.1.1

 وتتولد معتُ بابذاه للسلوك تدفعهم والتي الأفراد في الكامنة المحركة القوى" :نها او تعرف على  8الدولافع  .1.1
 والتي لديهم الكامنة الحاجات مع الأفراد لذا يتعرض التي الدنبهات انسجام أو تلاقي نتيجة الدافعة القوى ىذه

 2تدفعهم الذ لزاولة اتباع كل الانشطة التي تقلل ىذا التوتر " التوتر من حالات إلذ بهم تؤدي

 :ىناك عدة انواع للدوافع منها  8نواع الدولافع أ

  الانتقائية و التعاملية .،ىناك دوافع الشراء الاولية  8حسب مراحل تصرف المستهلك 
 

                                                             
1

 . 50-49ص ص   ،2006 التوزيع، الشمس عين مكتبة ،3 الطبعة ،استراتیجیات و هفاھیم الهستهلك سلوك المناوي، مصطفى عائشة 
2

 .  76ص  ،مرجع سبق ذكره ،محمد ابراھيم عبيدات 
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  ليل و جميع العوامل الدرتبطة بقرار حلصد دوافع عقلانية تبتٌ على اساس الت 8حسب سلوك المستهلك
 الخ.ابتياع السلعة دون تفكتَ فقط للتقليد و حب الظهور...الشراء و دوافع عاطفية ىنا يقرر الدستهلك 

  1.دوافع عائلية، دوفع اقتصادية ،دوافع غذائية و دوافع الحمية 8حسب التطبيقات في مجال التسويق 

التي يقوم الفرد بفضلها باختبار و تنظيم و تفستَ ما يحصل عليو من نو" ذلك العملية أيعرف ب 8الادراك .1
 2" .معلومات لتكوين صورة واضحة عن الاشياء الحيطة بو

العملية التي تشكل انطباعات ذىنية لدؤثر معتُ داخل حدود معرفة : "و الادراك من وجهة النظر التسويقية ىو
 3" .الدستهلك

 :الشرائي للمستهلك ثلاث عمليات ادراكية ىي حيث يتضمن ابزاذ  القرار 

  للمعلومات الدرتبطة بالبيئة من اجل خلق معلومات و معاني شخصية .تفستَ الدستهلك 
  يجب ان يدمج الدستهلك ىذه الدعلومات لتقييم الدنتجات او التصرفات المحتملة لاختيار بتُ بدائل

 السلوك الدختلفة . 
  يجب على الدستهلك ان يستدعي الدعلومات عن الدنتجات من الذاكرة و يستخدمها لإحداث التكامل 

 4و التفستَ . 

"النوايا او الديول ابذاه الاشياء تتكون لدى الفرد بالاكتساب  :نها أيدكن تعريف الابذاىات على  8الاتجاهات .1
 5."او التعلم و تنعكس على تصرفاتو و سلوكو بصورة متسقة نسبيا بشكل ايجابي او سلبي

" الاستعداد الدسبق لدى الفرد و الدبتٍ على الخبرة و الدعرفة التي تعلمها للاستجابة بطريقة  :نها أكما تعرف ب     
 6" .تسم بالتوافق للأشياء موضع الابذاهلزددة ت

 7".فالابذاه ىو " احساس الفرد و افكاره و سلوكو للتصرف لضو معتُ في لبيئة المحيطة     

 

 

 
                                                             

1
 . 153-152ص ص  ،مصر  ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ،التسویق ،محمد فريد الصحن  
2

 . 44ص   ،2006 ،1الطبعة  ،الاردن  ،عمان ،دار حامد ،الاتصالات التسویقیة و الترویج ،ثامر البكري 
3

 .  254ص   ،2009 ،الاردن ،عمان ،دار الراية ، هفاھیم تسویقیة حدیثة ،زاھر عبد الرحيم عاطف 
4

 .81 ص ذكره، سبق مرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
5

 .  139 ص ذكره، سبق مرجع ،مصطفى محمود ابو بكر 
6

 . 51ص  ،2002 ،مصر ،الدار الجامعية ، الاعلاى و دوره في النشاط التسویقي ،اسماعيل السيد 
7

 . 112ص مرجع،نفس  ، 3 الطبعة ، المناوي مصطفى عائشة 
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 الاستجابة و بالدثتَات ارتباطها و الابذاىات 8(11)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشمس عتُ مكتبة ،3الطبعة ،استراتيجيات ول مفاهيم المستهلك سلوك الدناوي، مصطفى عائشة 8المصدر
 .113 ص ،2002 التوزيع،

عند تكوين الدستهلك لابذاه معتُ لضو سلعة ما فانو 8 النهائي تأثير الاتجاهات على القرار الشرائي للمستهلك
و اختَا فان   يقوم اولا بجمع الدعلومات عن تلك السلعة ، ثم يكون شعورا اما ايجابيا او سلبيا ابذاه تلك السلعة ،

 1 كان سلبي فقد يبتعد عنها و لا يشتًيها .كان شعور ايجابي فقد يقوم بشرائها و اذا  

 التعلم  .2

           " كافة الاجراءات و العمليات الدستمرة و الدنظمة :من وجهة نظر التسويق يدكن تعريف التعلم بانو       
          و الدقصودة و الغتَ الدقصودة لإعطاء او اكساب الفرد الدعرفة و الدعلومات التي يحتاجونها عند شراء السلع

 .2و الخدمات "
 
 
 

                                                             
1

 . 82ص   ،2005 ،الاردن ،دار وائل للنشر و التوزيع ،التسویقصول أ ،رائف توفيق ،ناجي معلا 
2

 .87ص مرجع، نفس ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 

 الهتغیرات
 الاتجاھات

 الاستجابات الوجدانیة 

 عبارات لفظیة للتأثیر 

 التأثیر

 استجابات ادراكیة 

 عبارات لفظیة هى الهعتقدات 
 الادراك

 التصرفات الظاھرة 

 عبارات لفظیة هتعلقة بالسلوك
 السلوك
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 1"  السابقة للتجارب نتيجة الفرد وسلوك الدواقف في التغتَات"  نوأ على ويعرف      

نتيجة  تغير ول تطور سلوكهو بالتالر يدكن القول انو يدكن استخدام اصطلاح التعلم في حالة ما ندرك ان الفرد قد 
لدا اكتسبو من معرفة او معلومات من الدواقف و الدمارسات و الاحداث التي جعلتو يتبع انماطا سلوكية جديدة 

 ق الاشباع .خصوصا في حالة اذا الدنتج لد يحق 2بصورة متصلة مستمرة 

 الشخصية  .3

تلعب الشخصية دورا حيويا في توجيو السلوك الانساني و لذلك فان تفهم السلوك الدستهلك يتطلب         
التعرف على الشخصية من اجل معرفة الانماط الدختلفة للمستهلك و على ضوء ذلك يدكن تعريف الشخصية 

لضو كافة "تلك الصفات و الخصائص النفسية الداخلية التي بردد و تعكس تصرف الفرد و سلوكو  :على انها 
 3الدنبهات الداخلية و الخارجية البيئية التي يتعرض لذا بشكل دوري او منتظم ".

يزه عن " نمط ردود الفعل تو الاستجابات الدستقرة و الدتوقعة من الفرد و التي بس :كما يقصد بالشخصية ىي      
 4 غتَه من خلال طريقة ادراكو و افعالو و تفاعلو مع البيئة المحيطة بو " .

 :من خلال  التسويقيحيث تتلاقى خصائص الشخصية و الدفهوم 

 السلع لبعض للمستهلك الشخصية أنماط حسب على السوق تقسيم يدكن انو ىنا الفرضية و: السوق تجزئة.1
 .الخ... السيارات و الشروبات سوق و(  البيضاء و الحمراء كاللحوم)

الشخصية  انماط من نمط لكل بةالوسيلة التًويجية و الاعلانية الدناستساعد في برديد  8 الوسيلة التروليجية.1
 الدوجودة في سوق سلعة او خدمة ما .

ن بعض الافراد من ذوي الشخصيات المجددة او الدبتكرة اكثر أاشارت بعض الدراسات الذ  8السلع الجديدة .1
 5...الخكذلك بالنسبة للشخصية العفوية  و الدتحررة   ،عكس الشخصية المحافظة  ،ميلا لشراء السلع الجديدة 

 العوامل الخارجية التسويقية  8المطلب الثاني

التسويقي من العوامل الدهمة الدؤثرة في سلوك  او ما يطلق عليها عناصر الدزيجالعوامل الخارجية تعتبر        
 تأثتَاً بسارس وخدمات   سلع   من يحتاجو بدا الدستهلك يدد الذي الرئيسي الدصدر باعتبارىا الدؤسسةف ،الدستهلك

 : و ىذا ما سنحاول التطرق لو من خلال مطلبنا ىذا  سلوكو، على مباشراً
                                                             

1
 .218ص ،مرجع سبق ذكره ياسر، الخطيب الحميد عبد الحميد، عبد اسعد طلعت 
2

 . 92ص  ،مرجع سبق ذكره ،مصطفى محمود ابو بكر 
3

 .94 ص ذكره، سبق مرجع ، 3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
4

 . 77 ص ذكره، سبق مرجع ،ايمن علي عمر 
5

 . 108-105ص  ص ،ذكره سبق مرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
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  ول سلوك المستهلكالمنتج  .1

 و الدستهلك بتُ الربط اداة ىو حيث تسويقي الدزيج عوامل ىمأ يعتبر الدنتج عنصر ان الكثتَ يعتقد         
 سواء للسوق يقدم شيء اي" نوأب(  kotler) كوتلر عرفو:   يلي ما لو اعطيت التي التعريفات بتُ من و الدؤسسة

 1" الدستهلكتُ رغبات و حاجات بإشباع يقوم و للاقتناء او الاستهلاك او للاستخدام

نو " لرموعة الخصائص الدلموسة و الغتَ الدلموسة التي يتألف منها و يرتبط بها و التي تعبر عن أكما يعرف ب     
 2حاجة و رغبة الدستهلك "

عند برليل العلاقة ما بتُ الدنتج و سلوك الدستهلك يجب  8خصائص المنتجات ول تأثيرها على سلوك المستهلك
 :( يوضح ذلك 2)رقم  الجدولابراز خصائص الدنتج و ما يتوافق معو و 

 .سئلة الذامة في برليل العلاقة بتُ السلعة و الدستهلكالأبعض  8 (1رقم ) الجدولل

 السؤال الخصائص
 التوافق
 التجربة

 الدلاحظة
 السرعة 
 البساطة

 النسبيةالديزة 
 السلعة الرمزية 

 الاستًاتيجية التسويقية

 الذ اي مدى تتفق السلعة مع مشاعر و معرفة و سلوكيات الدستهلك ؟
 ىل يستطيع الدستهلك بذربة السلعة على اسس لزددة و التقليل من الدخاطر ؟

 ىل يلاحظ الدستهلك السلعة باستمرار و يشعر بها بطريقة ما ؟
 لمستهلك حتى تكون لو خبرة مع فوائد السلعة ؟ما ىي الفتًة اللازمة ل

 ما مدى سهولة و فهم السلعة بالنسبة للمستهلك ؟
 ما الذي يجعل ىذه السلعة افضل من الدنافستُ ؟

 ما الذي تعنيو السلعة للمستهلك ؟
ما الدور التي تقوم بو بقية عناصر الدزيج التسويقي في خلق ميزة نسبية فعالة او ذات 

 ؟دلالة معينة 
 الشمس عتُ مكتبة ،3الطبعة ،استراتيجيات ول مفاهيم المستهلك سلوك الدناوي، مصطفى عائشة :المصدر
  .203 ص ،2002 مصر, التوزيع،

ن الدشتًي احيث  ،حيث للمنتج دور اساسي في التأثتَ على القرارات الشرائية الحالية و الدستقبلية للمستهلك   
يقوم بشراء الدنتج الذي يتوقع بانو سيلبي حاجاتو و رغباتو فاذا برقق الاشباع و الرضا الدطلوب فان الدستهلك 

 3. و ربدا يتحول الذ درجة الزبون الوفي،سوف يكرر قرار شراء نفس الدنتج 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1

 . 201 ص ،نفس المرجع 
2

 . 165 ص ذكره، سبق مرجع ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
3

 . 150 ص ،ذكره سبق مرجع ، 2 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
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 المستهلك  سلوك التسعير ول .1
كما تعتبر حد ،من اىم القرارات الاستًاتيجية التي تساىم في ربحية الدؤسسات و استمرارىا يعتبر التسعتَ     

 عطيت للسعر أىم التعاريف التي أفاصل في شراء السلع بالنسبة للمستهلك نظرا لمحدودية قدرتو الشرائية و من 
 :ما يلي 

مقابل الدنفعة التي "القيمة التي يدفعها الدستهلك : يعرف السعر بطرق متعددة فمن وجهة نظر الدستهلك ىو    
يحصل عليها من استخدام السلع و الخدمات " . كما يدثل السعر" القيمة التبادلية  للسلعة او الخدمة الدعبر عنها 

 1في صورة نقدية "

 :همية السعر بالنسبة للمستهلك النهائي من خلال أوتظهر      
 توجات الدتنافسة .يسهل عملية الدقارنة بتُ الدن 
 . ُيعطي نظرة للمنتج بالنسبة للمستهلكتُ المحتملت 
 . تأثتَ مباشر على مستوى الطلب 
 . يساعد في تقييم جودة الدنتج 
 سعر يكن لد ما الدؤسسة بو تقوم ما لكل قيمة لا حيث التسويقي الدزيج عناصر لبقية دعما السعر يوفر 

 .الدنتوج ذلك في الدستهلك يراىا التي القيمة عن معبرا و العناصر بقية مع متوافقا الدنتوج
 ،و في الدقابل فان للسعر دورا رئيسيا في التأثتَ على مشاعر و مواقف الدستهلكتُ باعتباره يدثل قيمة رمزية         

 2بالإضافة الذ القيمة او الدقابل الدادي الذي يدفعو الدستهلك مقابل الحصول على الدنافع او الفوائد الدتوقعة .

 الذيساس معيار السعر الدرجعي أو يلجا غالبية الدستهلكتُ الذ تقييم البدائل الدتاحة للمنتجات على         
 أو الدنافسة الدنتجات أسعار على بناء أو الدستهلك، ذاكرة في الدخزنة الدعلومات على بناء دفعو الدستهلك يتوقَّع

 3 الذي يتوقع الدستهلك دفعو للحصول على منتج معتُ " الدبلغ "كما يدثل  .الإعلانات

 التروليج ول سلوك المستهلك  .1
            حد الانشطة التسويقية التي تهدف الذ اقناع و اعلام و تذكرة الدستهلك بالسلعأيدثل التًويج           

" ىو اداة اتصالات :حيث يدكن تعريفو بانو  ،و يعتبر من اكثر عناصر الدزيج التسويقي تأثتَا  ، و الخدمات
النشر  ،تنشيط الدبيعات  ،البيع الشخصي،الاعلان  :للشركة لأنو يتكون من عدة اتصالية لشثلة في الدزيج التسويقي 

 "4. 
 
 
 
 

                                                             
1

 . 225 ص ذكره، سبق مرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
2

 .19ص ،2004،الاردن ،عمان ،دار مسيرة للنشر و التوزيع ،هدخل سلوكي : ساسیات التسعیر في التسویق الهعاصرأ ،محمد ابراھيم عبيدات 
3

 . 70ص  ،مرجع سبق ذكره ،الصحن فريد محمد 
4

 . 269 ص ،نفس المرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
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 : مايلي خلال من التأثتَ ذلك يكون و
 خلال من للمستهلك الشرائي القرار على التأثتَ يكمن 8المستهلك الشرائي القرار على الاعلان تأثير .1.1

 1:ىي و الاعلان وظائف
 صحية عادات بتعليمهم ذلك و ثقافتهم من يزيد و الدستهلكتُ سلوك نمط على الاعلان يؤثر           

 يرفعون كيف و مدخراتهم استثمار تعليمهم مثل معينة خدمات او لسلع اقتنائهم خلال من اجتماعية و
 . الثقافي و العلمي مستواىم

 لإشباعها طرق افضل و انسب الذ ارشادىم و حاجاتهم حقيقة الدستهلكتُ تعريف على يعمل الاعلان 
 . 

 لرالات و طرق لو بخصائصها يتعلق بدا سواء الدؤسسة بدنتجات الدستهلك تعريف الاعلان وظائف من 
 .  الطرق بأسهل الدتاحة السلع على الحصول عليهم ييسر الذي الامر توزيعها اماكن او استعمالذا

 :الاىداف خلال من الاثر ىذا اظهار يدكن 8للمستهلك الشرائي القرار على المبيعات تنشيط ثرأ.2.3
 الشراء قرار لابزاذ تدفعو و الدستهلك برفز المجانية العينة . 
 عن يبحثون الذين و العلامات لتغيتَ الاستعداد من لديهم جدد مستهلكتُ بذذب السعر خصومات 

 . جيدة نوعية و منخفض سعر
 السلعة على الطلب زيادة الذ الحاليتُ الدستهلكتُ حث . 
 يحقق انو سيشعره لشا اضافية سلعة على للحصول الشراء قرار ابزاذ الذ الدستهلكتُ تدفع الخاصة العروض 

  2. اقل بسعر اضافي مكسب

 : ما يلي في التأثتَ يكمن و8 للمستهلك الشرائي القرار على الشخصي البيع ثرأ .1.1
 بالشراء اقناعهم و حثهم بالتالر و بالدستهلكتُ الدباشر الاتصال . 
 الشراء قرار ابزاذ على يساعدىم لشا للمستهلكتُ النصح و الدعلومات تقديم . 
 دائمتُ اخرين كسب و الدستهلكتُ مع وثيقة علاقة بناء . 
 3. اسبابها برديد و الدستهلكتُ افعال ردود على التعرف 
يعتبر النشر اعلان لراني و يهدف الذ انعاش الطلب على  ثر النشر على القرار الشرائي للمستهلك8أ .2.1

 السلعة او الخدمة عن طريق تقديم اخبار في وسائل النشر ) لرلة جديدة ( و يعتبر من الادوات الرئيسية كونو يقدم

 

                                                             
1

  .234 ص مصر، الاسكندرية، التوزيع، و للنشر الوفاء دار ،التسویق الصيرفي، محمد 
2

 . 195 ص ذكره، سبق مرجع ،يوسف عثمان ردينة ،الصميدعي جاسم محمود 
3

 . 54 ص ذكره، سبق مرجع زواغي، محمد 
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 الذىنية الصورة برستُ بهدف مقابل دون ذلك و سياستها اخبار و معلومات عن الشركة و منتجاتها و 
1للمستهلك 

 . الادوات باقي من وضوحا و صدقا اكثر تعتبر بالتالر و 

 للمستهلك الشرائي السلوك ول التوزيع .2

 او النهائي الدستهلك الذ الدنتج من تصل لكي من السلعة تسلكو التي الطريق بانها التوزيع قناة تعرف         
 رجال عاتق على تقع التي الدهام اصعب ن بها الدتعلقة الدشاكل حل و التوزيع منافذ اقامة تعتبر و الصناعي،

  التسويق

 في تتوفر ان يجب التي الصفات بعض خلال من للمستهلك الشرائي القرار على التوزيع  تأثتَ يكمن و           
 2: همهاأ* التوزيع قناة في العاملتُ

 الدنتجات لشراء جذبهم و الدستهلكتُ في التاثتَ على قادرا البائع بذعل بالنفس الثقة و الشخصية قوة. 
 الشرائي القرار الدستهلك ابزاذ لحتُ الاقناع على البيع رجال تساعد الرد و الاخذ و التحاور قابلية . 
 بشكل الدستهلكتُ يطرحها التي الاسئلة جميع على الاجابة على قادرا بذعلو يبيعها التي بالسلعة الدعرفة 

 . الشراء قرار ابزاذ الذ يقودىم
 ابزاذ على حثهم و الدستهلكتُ اقناع على القدرة و السيطرة من الكافي القدر بسنحو الدنتج بجودة الثقة 

 .الاخرى السلع عن السلعة ىذه  بتميز يشعرون الذي بالشكل القرار
 ذوق ذو بانو لذم انطباع يعطي لأنو ، الدستهلكتُ جذب في مهما دورا البيع لرجل الحسن الدظهر يلعب 

 .سلع من سيقتًحو بدا يتفقون يجعلهم لشا رفيع،

 قبل من شرائو قرار اخذ في التًدد عدم و بو، الثقة زيادة و الدنتج حول جيد انطباع رسم في الصفات ىذه تساىم
 : مايلي في تلخيصو يدكن و الشرائي الدستهلك قرار على التأثتَ في دور(  الدتجر)  البيع لنقطة ان كما. الدستهلك

 من عدد اكبر جذب على ذلك ساعد كلما ، بالدارة تزدحم التي الاماكن في الدتجر موقع كان كلما 
 . الدتجر ىذا لصالح الشرائية سلوكياتهم برويل بالتالر و الدستهلكتُ

 لشراء و للوقت ربحا ىذا و الدنتجات من مزيج تعرض التي و الاقسام متاجر لضو يديل الدستهلك صبحأ 
 الدستهلك جذب على كبتَ تاثتَ لذا الدتاجر بزصيص فان بالتالر و.  الدكان نفس من اليو يحتاج ما كل

 ترتيب طريقة و الحائط و الارضية فجمال للمستهلك الشرائي السلوك على للمتجر العام الجو يؤثر 
 .الدعروضة الدنتجات بجودة الدستهلك اقناع و ادراك و انتباه اثارة في بشدة تؤثر السلع

 
                                                             

1
 . 272 ص ذكره، سبق مرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
 .النهائي مستهلك الى المنتج من الخدمات و السلع تدفق يضمنون الذين الوسطاء من مجموعة من تتكون:  التوزیع قناة* 

2
 . 106-105 ص ص ذكره، سيق مرجع حميدة، نامون سمية، حجوطي 



 المسح النظري للسلوك الشرائي للمستهلك                       ولل                                الفصل الأ

 
44 

 

 التسويقية الغير الخارجية العوامل8 الثالث المطلب

 في كبتَة بصفة تؤثر تسويقية غتَ خارجية عوامل ىناك التسويقية الخارجية و الداخلية العوامل إلذ بالإضافة       
 : كالتالر تصنيفها يدكن و للمستهلك الشرائي القرار ابزاذ

 : التالية النقاط في ابرازىا يدكن 8اجتماعية ول ثقافية عوامل .1

      الفلسفات و الافكار و القيم لرموعة" : نهاأب لأمة او لمجتمع الحضارة او الثقافة تعريف يدكن 8الثقافة.1.1
 عن بسيزه و السلوكية لأفرادىا، الانماط بردد التي و ، الامة تطور مع الدتطورة و التًاكمية الرموز و الابذاىات و

 على المجتمع افراد تساعد ذات اخرى رموز يةأ و يعكسها الذي الدادي الناتج الذ بالإضافة الاخرى، الامم افراد
 .المجتمع" داخل تصرفاتهم تقييم و تفستَ و بعضهم مع التفاىم

 : خلال من الدستهلك سلوك على الثقافة اثر ابراز يدكن حيث     

 الدعتقدات و والعادات  القيم خلال من للمجتمع الاستهلاكية الفلسفة و الاستهلاكي الذيكل برديد 
 على يركز الاخر البعض و كالغرب الاستهلاك في الدادية الجوانب على تركز المجتمعات بعض ان كما

 . الاسلامية و العربية كالمجتمعات الدعنية الجوانب
 الكحولية الدشروبات بيع بررم الاسلامية الثقافة مثل المجتمع داخل الدسوقة الخدمات و السلع نوعية برديد 

 . الابقار لحم بررم الذندوسية الثقافة و الخ... الدخدرات و الخنزير لحم و
 التي الصورة و الشكل و الذيئة ، للسلعة الوظيفي الاداء ىي و الشراء يتم اجلها من التي الاسباب برديد 

 . السلعة بها تستهلك
 الخدمات و السلع اقتناء الذ الدستهلكون يسعى حيث الرمزي معناىا اجل من الخدمة او السلعة شراء 

 1. حضارية رموز برمل التي

  لستلفة اسرية علاقات تربطهم ، الافراد من عدد من تتألف اجتماعية وحدة بانها الاسرة تعرف8 الاسرة.1.1

 2الشخصية و الدشتًكة حاجاتهم لإشباع بعضهم مع يتفاعلون ، لزدد و معرف منزل في يعيشون(  الزواج او الدم)

 : همها أتعتبر دراسة الاسرة من وجهة نظر التسويق مهمة لعدة اعتبارات        

 سران سوق الدؤسسة الحالر و المحتمل ىو لرموعة من الاسر او لرموعة من اعضاء في الأ.    
  الداركات من السلعان اعضاء الاسرة في احتكاك دائم مع بعضهم و بالتالر الدعلومات الدقدمة عن           

 .و الخدمات يتم تداولذا بينهم
                                                             

1
 . 192 -180 ص ص  ،(  بتصرف)  ذكره سبق مرجع منصور، نصر كاسر 
2

 .201 ص  ،نفس المرجع 
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  يوجد تأثتَ  متبادل غلى تصرفات و السلوك الاستهلاكي بتُ اعضاء الاسرة و من ثم فان صياغة

حجم  ،انماطهم الاستهلاكية  ،استًاتيجيات عناصر الدزيج التًويجي يتوقف على حجم و طبيعة الاسر
 1 .التي يستخدمونها في ابزاذ قرارىم الشرائي  و طبيعة

ترتبط سلوكيات الفرد ارتباطا وثيقا بالطبقة التي ينتمي اليها و بسيكولوجية ىذه الطبقة  8الطبقة الاجتماعية.1.1
لديو انماط سلوكية كمستهلك دنيا ( و التي ترتبط بدتغتَات لستلفة تكون  ،وسطى ،سواء كانت طبقة )عليا ،

لان افراد  ،فالتعرف على طبيعة ىذه الطبقات الاجتماعية مهم بالنسبة لرجال التسويق ،2الذ ىذه الطبقةينتمي 
 3.و الخدمة  من حيث تفضيل الدنتج او العلامة الطبقة الاجتماعية الواحدة يديلون الذ اظهار سلوك شرائي واحد

 : و تتمثل في مايلي  8العوامل الاقتصادية .1

       القرار الشرائي للمستهلك النهائي بالدورة الاقتصادية  يتأثر 8الاقتصادية ول مستويات التضخمالدولرة .1.1
ففي مرحلة الرواج الاقتصادي يرتفع الاجر الحقيقي للمستهلكتُ و تزداد  ،السائدة و مستويات التضخم 

اقص القدرة الشرائية عكس ما يحدث في مرحلة الكساد اين ترتفع معدلات التضخم و تتن ،مشتًياتهم
 للمستهلكتُ. 

لذا  وظيفة على قراره الشرائي فكل تأثتَان طبيعة الدهنة او الوظيفة التي يشغلها الدستهلك لذا  8المهنة.1.1
لذم سلوك خاص يتعلق بدظهرىم الخارجي الخ متطلباتها فمثلا اساتذة الجامعة و الددراء و العاملتُ في الدصارف...

 4.بهم نماط سلوكية خاصةأعلى عكس الافراد ذوي الوظائف الدنيا البسيطة و الذي لذم 

و التي تؤثر في الدستهلك اثناء ابزاذه لقرا شرائي ىي تلك العوامل المحيطة بعملية الشراء  8العوامل الموقفية.1
  8معتُ و تتمثل ىذه العوامل فيما يلي

 ودِيكوره الشراء بدتجر الخاص الجغرافي الدوقع من كل وتتضمن 8الشراء بعملية المحيطة المادية البيئة .1.1
. الخ...داخلو الدعروضة البضاعة رؤية وإمكانية الحرارة، ودرجة الإضاءة والصوت، رائحتو إلذ بالإضافة الداخلي،

 كما الدتجر، ىذا داخل الدستهلك ينفقو الذي الوقت كمية في تؤثِّر الدتجر داخل تظهر التي العوامل ىذه ولعل
 5.الدتجر نفس داخل الشرائي السلوك وتكرار إعادة عملية وفي الدشتًاة، الكمية في أيضًا تؤثِّر

 

                                                             
1

 العلوم كلية  ذكرة ماجيستر)منشورة(,م ،الاقتصادية للوؤسسة الترويجية  الاستراتيجية صياغة في الوستهلك سلوك دراسة ھوية ،عمار والي  

                     .40ص  ، 2012 ،3جامعة الجزائر ،التسيير وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية
2

 .313 ص ،)بالتصرف( ذكره سبق مرجع ،و اخرون الحميد عبد اسعد طلعت 
3

 .244ص  ذكره، سبق مرجع ،3 الطبعة المناوي، مصطفى عائشة 
4

 .116-114ص  ص ذكره، سيق مرجع حميدة، نامون سمية، حجوطي 
5

 .100ص ،2001 القاھرة، الجامعية، الدار ،لتسویقا السيد، إسماعيل الصحن، فريد محمد
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 عند الدستهلك حول آخرين أفراد   وجود مسألة لصد أمثلتها من 8الشراء بعملية المحيطة البيئة الاجتماعية .1.1
 مع أو البيع، ومندوب الدستهلك بتُ الشخصي التفاعل إلذ بالإضافة لذم، الدختلفة والأدوار الشراء عملية

. افراد العائلة الواحدة ...الخ  ،جتَان ،سواء كان اصدقاء بالشراء قيامو أثناء الدوجودين الآخرين الأشخاص
 حضور في الأشياء ىذه بدثل قام لو عما لستلفًا سلوكو سيكون بدفرده يتسوق أو منَتجًا يستخدم الذي فالدستهلك

 . آخرين أفراد

ساعات اليوم ،و يختلف قرار الشراء باختلاف الوقت مثل ايام الاسبوع  8الزمني للموقف الشرائي الإطار .1.1
 1 الفصول الاربعة .

سباب و دوافع الشراء و الاىداف التي يسعى اليها الدستهلك من جراء عملية أتشتَ الذ  8الشراء غرض .2.1
 استخدام او استهلاك الدنتجات . إطارىاو برددىا الظروف التي يتم في  ،الشراء 

 برديد في الشراء عملية قبل للمستهلك الدزاجية الحالة تدخل ىنا 8الشراء قبل للمستهلك المسبقة الحالة .3.1
 عملية قبل الدستهلك فيها يوجد قد التي الدؤقَّتة الظروف أو. الخ...التعب الخوف، السعادة،: مثل الشرائي، سلوكو

 نفس في دائمة صفات   بسثِّل لا الحالات فهذه. الخ...الدرض الإجهاد، النقدية، السيولة توفُّر: مثل الشراء،
 2.الشرائي سلوكو على التأثتَ في تساىم التي الدؤقَّتة الأوضاع بعض إلذ تشتَ ولكنها الدستهلك،

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                             
1

 .58ص  ،مرجع سبق ذكره  السيد، اسماعيل 
2

 . 25ص  ،مرجع سبق ذكره السيد، إسماعيل الصحن، فريد محمد 
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 خلاصة الفصل

حيث تبتُ  ،جميع جوانب سلوك الدستهلك الدهمة و قراراتو الشرائية الأوللقد تناولنا من خلال الفصل 
لسلوكو و معرفة يث يتوقف لصاح أي مؤسسة على مدى دراستها بحلنا أن الدستهلك ىو أساس العملية الشرائية 

 ىذا النقص و بالتالر برقيق الذدف الدنشود من ذلك. لإشباعرغباتو 

 الدستهلك بها يتخذ التي الطريقة على التعرف الذ الدستهلك لسلوك دراستهم في التسويق رجال يسعى
 التي الشراء عملية تقسيم تم رغباتو و حاجاتو لإشباع التسويقية السياسات وضع تسهيل يتم حتى و الشراء، قرار
نظرا لصعوبة  وتعقد ىذه العملية نتيجة تعرضو لمجموعة من العوامل  ساسيةأ مراحل ثلاث الذ الدستهلك بها يقوم

الداخلية كالحاجات و الدوافع ...الخ و عوامل خارجية تتمثل في الدزيج التسويقي بالإضافة الذ عوامل خارجية غتَ 
و التي تساىم كلها في برديد مسار العملية  ،و ثقافة الدستهلك ...الختسويقية كالحالة الاجتماعية و الأسرة 

 الشرائية و ذلك اما بابزاذ قرار الشراء أو الامتناع عنو. 
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 تمهيد 

الإنتًنت دوراً مهماً فى حياتنا العملية واليومية، فمن خلالذا يدكن تزويد الأفراد بالدعلومات ة تؤدي شبك
وقت وفى أي مكان ومن ثم فإنها سوف تؤدي إلى انسيابية  يوالدعارف الحديثة، كما تسمح بدراسة المحتوى في أ

أكثر للمعلومة و وفرة في تلقيها، و على ىذا الأساس أضحت الدؤسسات تهتم بوجودىا أكثر فأكثر على 
 الأنتًنت و خاصة على مستوى شبكات التواصل الاجتماعي التي أصبحت مكانا مهما لتجمع الزبائن المحتملتُ.

على خلق صورة طيبة على مستوى مواقع التواصل الاجتماعي و لزاولة الوصول الى تعمل الدؤسسات   
أكبر عدد من الناس عن طريق استخدام قوة تأثتَ مواقع التواصل الاجتماعي على الدستهلك الحالي خاصة في ظل 

 زيادة تعلق الناس بها و قضائهم معظم وقتهم مرتبطتُ بجديدىا .

 : لضاول التطرق إلى العناصر التاليةومن خلال ىذا الفصل، سوف   

 : الويب كمصدر لتطور الدعلومة.المبحث الأول

 : التسويق الالكتًوني.المبحث الثاني

 الدستهلك.سلوك : ماىية مواقع التواصل الاجتماعي و تأثتَىا على المبحث الثالث
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 الويب كمصدر لتطور المعلومة : المبحث الأول

 من أفضل الاختًاعات البشرية، www) (World Wide web) العنكبوتية )الويبتعد الشبكة   
حيث يدكن من خلالذا الحصول على الدعلومات التي تختص بأي موضوع بصورة لفظية، سمعية، أو بصرية من أي 

، بداية من م بمعزل عن التقنيات الحديثة خاصة بعد ظهور أجيال لستلفة من الويبعالدمكان في العالم، فلم يعد ال
، ولعل أىم الأسس التي تقوم عليها ىذه الأجيال ىي التفاعلية سواء 2مرورًا بالويب  3وحتى الويب  1الويب 

بشكل تزامتٍ أو لا تزامتٍ، ومن ثم أوجدت لذا صدى كبتَ فى العملية الشرائية وفي ىذا الدوضوع سوف لضاول أن 
ل الويب الدختلفة والفرق بينها وكيفية توظيفها لتحقيق نعرض لكم لرموعة من الدعلومات التي تتناول أجيا

 . الأىداف بكفاءة وفعالية

  ماىية الويب :المطلب الأول

الويب و الأنتًنت مصطلحان جد مهمان في الوسط التكنولوجي الحالي وهما يعبران عن الثورة الكبتَة   
الحاصلة في لرال الاتصالات والتي أصبحت تربط بتُ لستلف أصقاع العالم، قبل التطرق لدفهوم الويب يجب علينا 

 التفريق بتُ مصطلحتُ أساستُ هما الويب و الانتًنت.

(  (Internetو مصطلح الإنتًنت  (Web)مستخدمي الشبكة بتُ مصطلح الويب يخلط العديد من
ليعمق من قناعة البعض بأن الدصطلحتُ يدلان  2.2و ويب  2.2ىذا الخلط تزايد مع ظهور مصطلحي إنتًنت 

 على نفس الشيء، لكن الحقيقة الفرق كبتَ.

التي تضم من ضمن خدماتها الشبكة العنكبوتية الإنتًنت ىي الشبكة الدعلوماتية الضخمة،  : .مفهوم الانترنت1
الويب، فالإنتًنت كمصطلح يطلق على الشبكة بكامل خدماتها، من خدمات المحادثة، البريد الإلكتًوني، 

 World و أيضاً الشبكة العنكبوتية الويب، أو ما يطلق عليها ،FTPالمجموعات الإخبارية، بروتوكول نقل الدلفات

Wide Web تصر ب ، و التي تخ WWW. 

ىو مشروع تعمل عليو الآن كبرى الجامعات و الدعاىد الأكاديدية في أمريكا و كندا منذ  2.2مشروع الإنتًنت 
عدة سنوات، الذدف منو ىو إطلاق شبكة معلوماتية تفوق سرعة نقل الدعلومات فيها السرعة الحالية بعشرات أو 

 2.21لررد مصطلح أو تصنيف كما الويب مئات الدرات، لذلك فإن الإنتًنت ىو مشروع وليس 

                                                             
1
 Direction de l’information légale et administrative, Quelle différence entre Web et internet [en ligne], 

Disponible  sur :< http://www.service-public.fr/actualites/007052.html> , Consulté le 08-2-2017.  

http://www.service-public.fr/actualites/007052.html
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ىو نظام يعمل على ترابط الدستندات ببعضها البعض حيث يستطيع الدستخدم تصفح عدة  .مفهوم الويب:2
نتًنت و صفحات الويب  و يدكن أن حتتوي على نصو  و صور و أصوات و مستندات باستعمال متصفح الا

 أدواتو ىي لزركات البحث و ذلك لضخامة الشبكة الأم. مرئيا و برامج تفاعلية و غتَ ذلك  حيث من أىم

 2.1الى الويب  1.1من الويب   :المطلب الثاني

بمرور الوقت عرف الويب تطورا على مستوى ىياكلو و خدماتو التي يقدمها للمستخدمتُ عبر مواقعو، لشا  
 .1.2 و الذي ىو عبارة عن نسخة أكثر تطورا من الويب 2.2سمح بظهور مصطلح الويب 

 web1.0 بال الويب الوصفي أو ما يعرف : .الجيل الأول1

  يقصد بهذه الحقبة الديكانيكية التي تم استخدامها 2221و تقلص تدريجيا حتى عام  1994بدأ من عام       
     في النشر الإلكتًوني، فقد كانت عملية النشر على الشبكة العنكبوتية مقتصرة على من لديهم خبرة في البرلرة 
و أيضا على الدنظمات والشركات  وكان القلة من الأفراد من يقوم بإنشاء صفحة أو موقع على الويب  وكان 

 .الذي يهتم بالنصو  HTML يستخدم ال 

 :1.1.تعريف الويب1.1

غتَ تفاعلية ونادرًا ما يتم حتديثها ) لزتوى ثابت (.  (static) ثابتة html صفحات 1.2يتضمن الويب     
والتي تكون فيها ” الويب الديناميكية“، وىي عبارة عن 1.5بعد ذلك جاءت الويب  فهي مواقع للقراءة فقط، 

و كان   صفحات شبكة الانتًنت تنُشأ فوراً من لزتويات قواعد البيانات باستخدام نظم إدارة المحتويات
التجارية لنشر معلومات عن منتجاتهم. وظهر في ذلك الوقت عدة خدمات مثل   بها أصحاب الشركات الدهتمتُ

ىذا النوع من الويب،  في لأخبار، المحادثة ومنتديات الحوار،خدمة البريد الإلكتًوني، القوائم البريدية، لرموعات ا
يستطيع الفرد قراءة الدعلومات الدنشورة على شبكات الإنتًنت، دون تعليق كتابي على ىذه الدعلومات، أي 

.الدشاىدة فقط من اتجاه واحد

من صاحب الدوقع  مصدراً جيداً للمعلومات ولكن باتجاه واحد، أي أن الدعلومة تنتج 1.2يدثل الويب 
ولا يدتلك القارئ سوى إمكانية القراءة أو التلقي فقط ، كما انو في ىذا الجيل من الويب كان يتم حترير وتعديل 

ومن عيوب ىذا النوع التًكيز على الجانب الدعرفي فقط دون الاىتمام بالدهارات   المحتوى عن طريق مدير النظام
 1.الاجتماعية

 
                                                             

1 Pierre guillou, Web Temps Réel [en ligne], Disponible sur : < http://www.ideose.com/comprendre-le-web-
10/>, (Consulté le 27-02-2017) 
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 : 1.1.خصائص الويب 2.1

 :للقراءة فقط. نمط الاستخدام  

 .وحدة المحتوى: الصفحة 

 .الحالة: ثابت                   

 .الاطلاع على المحتوى: عبر الدتصفح فقط 

 :من خلال مصممي الدوقع. تكوين المحتوى 

 :  ب في بداية ظهورهي. الخدمات التي قدمها الو 3.1

 البريد الإلكتًوني. 

 تلنت خدمة الاتصال و البحث الدباشر( في الشبكات الأخرى Telnet .). 

 .خدمة نقل الدلفات          

 تقوم ىذه الخدمة بربط الوثائق ذات العلاقة ببعضها البعض، من خلال  :خدمة شبكة النسيج العالدية
، لشا يدكن للمستخدم التجول بتُ موضوعات لستلفة بسهولة،   HyperTextخاصية النص الدتشعب

ثائق و الصور إضافة إلى الأصوات و لقطات الفيديو والعديد من الخدمات كما أنها تدعم عرض الو 
 الأخرى.

 2.1:1الويب التفاعلي أو ما يعرف بالـويب  :.الجيل الثاني2

ىو مصطلح يشتَ الى لرموعة من التكنولوجيا الجديدة و التطبيقات الشبكية التي أدت الى تغتَ سلوك         
الاعلامية   Oreillyبتُ شركة أورالي 2و ظهر ىذا الدصطلح نتيجة لعصف ذىتٍ الشبكة العالدية "الانتًنت"،

لرموعة من الدؤتمرات التي حتمل ونتج عن ذلك لتكنولوجيا الدعلومات  Medialive الدعروفة ولرموعة ميديا لايف
 .2224اكتوبر  فينفس الاسم و التي عقدت في سان فرانسيسكو 

                                                             
1
 T bernars-lee, web 2.0  [en ligne], Disponible  sur :                                                                               

<https://arstechnica.com/information-technology/2006/09/7650/ >, consulter le 21/07/2017. 
2

هى طشٌمت عٍٍّت جّاعٍت إبذاعٍت حٍث بها تحاوي اٌّجّىعت إٌجاد حً ٌّشىٍت ِعٍٕت بتجٍّع لائّت ِٓ الأفىاس اٌعفىٌت اٌتً  : نعصف انذهنًا  

 .ٌغاهُ بها افشاد اٌّجّىعت

https://arstechnica.com/information-technology/2006/09/7650/
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للتعبتَ  في لزاضرة الدورة   Dale Doughertyىو نائب رئيس شركة اورالي  2.2أول من جاء بمصطلح الويب 
عن مفهوم جيل جديد للانتًنت ، ومنذ ذلك الحتُ اعتبر كل ما ىو جديد وتشعبي على الشبكة العالدية جزءا من 

 1 2.2الويب 

 :2( 2.1ب التفاعلي )الويب يالو  .مفهوم1.2

 يقوم على حتويل الانتًنت الى منصة عمل بدلا من كونها مواقع فقط، تعريفو بأنو نسخة جديدة من الويب،يدكن 
وىذا يعتٍ أن تكون التطبيقات تعمل من خلال الدواقع بدلا من أن تعمل عليها من جهازك الشخصي وىذا يعتٍ 

ا تشغيلها من مواقعها ويتم العمل على بشكل آخر أنو قد لا يكون ىناك حاجة لتثبيت البرامج على الجهاز وإنم
 . البرنامج داخل الدتصفح

و ذات اعتمادية  ىو اكثر من لررد صفحات ويب ديناميكية، فهي تمثل شبكة اجتماعية 2.2الويب 
) وىم مستخدمي خدمات الويب الجديدة الدتطورة والتي أنشأىا خبراء الشبكة ( ، حيث   اكبر على الدستخدمتُ

 . لتوصيف النصو  بحسب المحتوى الدلالى XML واقع على الشبكة أكثر تقدماً، ويستخدمأصبح تصميم الد

التعليقات وإبداء الآراء حول ىذا   الفرد قراءة الدعلومات الدنشورة على شبكات الإنتًنت، وكتابة وفيو يستطيع     
اتجاىتُ وليس فى اتجاه واحد، كما  تكون فيالدعلومات؛ أى القراءة، والكتابة فى الوقت نفسو، فالعملية التفاعلية 

، وغتَىا من الأدوات.وقد اىتم  rss ، و آر إس إسwiki (:الددونات، والويكى2(، ومن أمثلة ويب)1فى ويب)
ىذا النوع من الويب على الجانب الدعرفي، بالإضافة للتًكيز الكبتَ على الدهارات الاجتماعية والتواصل والدشاركة 

 . كس الجيل الاول من الويببصورة فعالة.بع

 :3.خصائصو2.2

ببساطة )تطبيقات معتمدة على الشبكة العالدية( حتمل عدًدا من الخصائص التي تميزىا عن ىو  2.2ويب ال      
 :  ىذه الخصائص يدكن أن تلُخَص في الآتي1.2ويب ال

 ط الاستخدام: مساهمات وكتابة .نم 

  ومستمر.الحالة ) التحديث (: متغتَ و متحرك 

                                                             
1
 Tim O'Reilly, What Is Web 2.0 [en ligne], Disponible sur : <http://www.oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-

is-web-20.html>, (Consulté le 27-02-2017) 
2
 James chambard, définition du web [en ligne], Disponible sur : <http://www.dictionnaireduweb.com/site-

web>, (Consulté le 27-02-2017)  

 
3

، ِزوشة ِاجٍغتش)ِٕشىسة( ، وٍٍت فً ذنمٍح مهاراخ ذصمٍم خزائط انرفكٍز و انرىاصم 0.2فعانٍح أدواخ انىٌة فاطّت ٔعّاْ اٌعضٌض عبذ،  

 . 003،  ص 2004اٌتشبٍت، اٌجاِعت الاعلاٍِت، غضة، 

http://www.oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-is-web-20.html
http://www.oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-is-web-20.html
http://www.dictionnaireduweb.com/site-web
http://www.dictionnaireduweb.com/site-web
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 .تكوين المحتوى: من خلال أي شخص 

  الاطلاع على المحتوى : عبر الدتصفح والذواتف المحمولو وخدمة ال     .RSS  

 :1 2.1ويب الالمعايير التي يمكن أن تطلق على أي موقع أو خدمة أنو يقع تحت تصنيف .3.2

 كمنصة تطوير  مع الويبأن يتعامل  2.2يفتًض في جيل الويب  : الويب ىي منصة تطوير متكاملة
بمعزل عن أي عوامل تقنية أخرى، الدوقع يستفيد من موارد و خصائص الشبكة تماما كما يستفيد مطور 

 .التطبيقات من أوامر النظام الذي يبرمج برنالرو عليو

 ىناك بعض الخدمات في الأمثلة السابقة تكاد تكون متطابقة ، و لكن ما  : الذكاء و الحس الإبداعي
ىو ذلك الحس الإبداعي و حزمة  1.2و الأخرى من ويب  2.2تصنيف أحدىا من ويب  يجعل

، في 2.2الخصائص الذكية في نفس الفكرة، على سبيل الدثال، جوجل كمحرك بحث يعتبر من الويب 
الحقيقة جوجل لزرك بجث ذكي جدا، و ىذا فقط ما يديزه عن بقية المحركات، ذكاء المحرك و الحس 

 .اضح في منتجات موقع جوجل جعلتو يصنف ىذا التصنيفالإبداعي الو 

 ىو التًكيز على المحتوى و البيانات، طريقة  2.2العصب الرئيسي لدواقع الويب  : البيانات ىي الأىم
عرض المحتوى، نوعية المحتوى، توفر المحتوى للجميع، الخدمات الخاصة للإستفادة التامة من ىذه البيانات 

ن أن نقول أن نوعية البيانات الدعروضة و طرق الإستفادة من ىذه البيانات ىي بشكل أكثر بساطة يدك
 .22.2التي تجعلنا نطلق على بعض الدواقع بمواقع الويب 

 كخدمة متاحة للجميع  ىو أن يقدم تطبيق الدوقع 2.2الفكرة في الويب  :نهاية دورة إنتاج البرمجيات
نة و متابعة التطبيق بشكل يومي أيضا، عمليات التطوير تستخدم بشكل يومي، لشا يجعل من الضرورة صيا

و الدتابعة الفنية و الإدارية يجب أن تتم بشكل يومي، لذا فإن التطبيقات التي تعمل عليها مواقع الويب 
ىي تطبيقات لا تخضع لدورة حياة البرلريات، بمعتٌ أن عملية التطوير مستمرة، عملية الصيانة  2.2

ليل و التصميم دائما مستمرة طالدا أن ىذا الدوقع يقدم خدماتو، ىذا الأمر يتحقق مستمرة، عملية التح
بجعل الدستخدم للموقع ىو مطور مساعد لفريق التطوير في ىذا الدوقع، عن طريق معرفة آرائو، تصرفاتو مع 

مثل النظام، طريقة تعاطي الدستخدم مع الخصائص التي يقدمها النظام، لذذا السبب نرى أن خدمات 
ي نسخة أ Beta ظلت لأشهر و لسنوات حتمل شعار Delicious فليكر و بريد قوقل و خدمة

  .تجريبية

                                                             
 .501صفحة  ، مرجع سبق ذكره ز،العزي عبد نعمان فاطمة  1   

2  
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 بإستفادتها القصوى و الدثلى من تقنيات التطوير  2.2تتميز مواقع الويب : تقنيات التطوير المساندة
لزاولة ، و  XSLTو XML ، تقنيات مشهورة مثلRSSو AJAX الدساندة، تقنيات حديثة مثل

أو من الناحية  CSS و XHTML الحفاظ على الدعايتَ القياسية في التصميم من الناحية الفنية
 .التخطيطية عن طريق حتقيق قابلية الوصول و قابلية الإستخدام

 فعالة في بنائو،   ، المحتوى يبنيو الدستخدم أو يشارك مشاركة2.2في مواقع الويب  : الثقة بالمستخدمين
أىم الدبادئ ىنا ىو إعطاء الثقة الكاملة للمستخدم للمساهمة في بناء ىذه الخدمة، خدمات  لذا فإن أحد

مثل ويكيبيديا تمنح الدستخدم الثقة الكاملة في إستخدام النظام و إدراج أي لزتوى يرغب بإدراجو، و من 
 .  الدوقعبعد ذلك يأتي دور مراقبي الدوقع أو المحررين لتصفية المحتويات التي تخالف قوانتُ

 ىي أنها لرموعة من الخدمات متوفرة  2.2من أىم مفاىيم الويب   :الخدمات و ليس حزم البرمجيات
 في الدواقع أو في التطبيقات و ليست بحد ذاتها حزمة برلريات تقدم للإستفادة منها، على سبيل الدثال

ويب ( ولكنو يقدم بحد ذاتو ) على الرغم من انو ليس تطبيق  2.2يعتبر من الويب   iTune 1 برنامح
خدمة مرتبطة بشبكة الويب إرتباط وثيق ، لذا فالفكرة في ىذا البرنامج ىو تنظيم الدلفات الصوتية و 

 ىو خدمة وليس حزمة برلريات. iTune مشاركتها أو نشرىا على شبكة الويب، لذا فبرنامج

 صاحب الدوقع يقدم  صاحب الدوقع،و ليس  2.2الدستخدمتُ ىم من يبنون خدمات الويب : المشاركة
النظام كخدمة أو كفكرة قائمة أساساً على تفاعل الدستخدمتُ بالدشاركة في ىذه الخدمة، موسوعة 
ويكيبيديا مثلا مبنية على جهود مئات الآلاف إن لم نقل ملايتُ البشر الذين يكتبون يوميا معلومة جديد 

 . تفيد البشرية

 فليكر بكثافة على   لدوقع استخدامك، 2.2تلك ىي أنظمة الويب  : هاأنظمة تتطور إذا كثر إستخدام
سبيل الدثال، يعتٍ أنك تطور خدمة فليكر للأفضل، مشاركاتك في خدمة ويكيبيديا يعتٍ أنك تجعل 

يعتٍ  Delecious موسوعة ويكيبيديا مصدراً مهماً للمعلومات، نشرك للروابط الدفضلة لديك في موقع
  2.قع ليكون مرجعا مهما للروابطأنك تطور ىذا الدو 

 ىو إمكانية نشر الخدمة  2.2أحد خصائص مواقع الويب  : الخدمة الذاتية للوصول إلى كل مكان
و غتَىا من التقنيات يدكن من خلالذا إيصال لزتوى  RSS ، ATOMخارج نطاق الدوقع، تقنيات مثل

ىو مصطلح يطلق على ىذه  Service Hackability الخدمة خارج نطاق الدوقع، قابلية توصيل الخدمة

                                                             
1
 Apple support, What is itunes  [en ligne], Disponible sur : 

<https://support.apple.com/kb/PH20499?viewlocale=en_US&locale=en_VN>, (Consulté le 27-02-2017). 

 
2
 .05-04فاطّت ٔعّاْ عبذ اٌعضٌض ، ِشجع عبك روشٖ، ص ص   
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تتيح لإعلانك الوصول إلى أي مكان، خارج  Google Adsense الفكرة، على سبيل الدثال خدمة
، و في أماكن لا تعلم أن إعلانك يظهر بها، قابلية وصول الى الخدمة إلى اي مكان أحد قوقلنطاق موقع 

 . 2.2أىم خصائص خدمات الويب 

 :1الثاني للويب ما يلي .أبرز أدوات الجيل4.2

 : Les Blogsت المدونا1.4.2.

بمعتٌ الدخول على الشبكة، وىو تطبيق من  Web log ىى التعريب الأكثر قبولًا لكلمة Blog الددونة      
تطبيقات الإنتًنت، يعمل من خلال نظام إدارة المحتوى، وىو فى أبسط صورة عبارة عن صفحة ويب تظهر عليها 
تدوينات)مدخلات( مؤرخة ومرتبة ترتيباً زمنياً تصاعدياً، تصاحبها آلية لأرشفة الددخلات القديدة، ويكون لكل 

 مدخل منها عنوان دائم لا يتغتَ منذ لحظة نشره يدكن للقارئ من الرجوع إلى تدوينة معينة في أي وقت.

 : WIKIأو ما يعرف بالـ  عاونيةالكتابة الت2.4.2.

رنامج يتيح للمستفيدين إنشاء صفحات الويب وحتريرىا وربطها بسهولة، وىو يستخدم عادة الويكي ىو ب  
وعلى سبيل الدثال تعد الدوسوعة  Wikis لإنشاء مواقع الويب التعاونية، ويشار إلى ىذه الدواقع على أنها ويكيز

 التي يتميز بها الويكي.من أشهر مواقع الويكي الدوجودة على الويب، ومن أىم الخصائص  Wikipedia الحرة

 ُتدعو الدتعلمتُ للمشاركة فى إنشاء وكتابة المحتوى الخا  بموضوع معت. 
 تعزيز التواصل بتُ صفحات الويب الدختلفة. 
  الويكى مفتوح أمام جميع الدتعلمتُ ليكتب ما يريد من تعديلات دون الحاجة إلى إدخال أية

 .بيانات للتحقق من شخصية الدتعلم

 :  RSS اس آر إس3.4.2.

RSS  اختصار ل  يى Really Simple Syndication  التي تعتٍ حرفياً وسيط النشر السهل، وىي تقنية ،
تتيح للفرد الحصول على معلومات ترسل إليو بشكل منتظم، بدون الحاجة لزيارة مواقع الإنتًنت التي تقدم ىذه 

 :ما يلي RSS برابط يوصلو إلى الدعلومات وحتديثاتها، ومن أىم لشيزات الدعلومات، حيث تزود الدستخدم

  طريقة فعالة لجعل الطلبة على تواصل دائم مع الدؤسسات التعليمية الدتخصصة، حيث يدكنهم
 .من الاطلاع على كل ما ىو جديد في لرال الدواد الدراسية والأنشطة الأكاديدية

                                                             
 رحاب يوسف، الجيل الثاني للويب و أدواته، المجلد الثاني، العدد الرابع عشر، جامعة بني سويف، القاهرة، 1002، ص15  

1  
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  ،ُوالدتعلمتُ، وبتُ الدتعلمتُ فيما بينهم، وكذلك بتُ تتيح التواصل بتُ كل من الدعلمت
 .الدتعلمتُ، والدعلمتُ من جهة، والدؤسسات التعليمية من جهة أخري

  يستطيع الطالب الدشتًك في خدمةRSS  الحصول على أية معلومة جديدة تضاف لمجال
و كانت جزءً تخصصو بغض النظر إن كانت ىذه الدعلومة قد تم إضافتها من قبل أستاذ الدادة أ

 .1من الحوار بتُ الطلبة في الدنتديات الخاصة بهذا التخصص

 : 2.1و الويب  1.1الفرق بين الويب 5.2.

 2.2و الويب  1.2أىم الفروق بتُ الويب  : (3الجدول رقم )

 2.2ويب  1.2ويب 
مواقع شخصية، عبارة عن مواقع تقدم من خلال 

الاطلاع على صاحبها ما يريده ىو و يدكن للزوار 
 لزتوياتها و فقط.

مدونات، مواقع بسيطة ذات تصميم احتًافي تمكن 
صاحبها من إضافة الدقالات بشكل متقدم،      

و يدكن للزوار الإطلاع على الدقالات و التعليق 
 عليها وحتى تقييمها.

مواقع جماعية، مواقع لا تختلف كثتَا عن الدواقع 
لرموعة من الناس الشخصية إلا أنها تتحدث عن 
 ىم غالبا أعضاء في جماعة معينة.

شبكات اجتماعية، تمكن مستخدميها من عمل 
الدلفات الشخصية وتبادل التعليقات والتعرف على 

 الأصدقاء وتكوين الجماعات الافتًاضية.
مواقع لزتويات، مواقع تقدم لزوارىا عن 
طريقصاحبها ملفات لستارة ، حيث يستطيع 

 و الإطلاع عليها. الجميع تنزيلها

مواقع استضافة ومشاركة ملفات، تقدم 
لدستخدميها خدمة استضافة الدلفات ومشاركتها في 
الإنتًنت مع جميع الناس أو مع لرموعة معينة 
منهم، كما تقدم في بعض الأحيان خدمة النسخ 

 الاحتياطي.
صفحات الأسئلة الدتكررة، غالبا ما تكون جامدة 

 مقدمة عبر إدارة الدوقع.و لا تتغتَ و تكون 
الويكي، مواقع تقدم الدعلومات بطريقة تشاركية 
حيث يستطيع الأعضاء كتابة الدقالات والتعديل 

 عليها.
برلريات بسيطة، تقدم بعض الإمكانات البسيطة 

 لدستخدم ويب.
تطبيقات ويب، برلريات احتًافية مقدمة عبر 

 تقنيات ولغات برلرة ويب
 لطالبتُ. من اعداد ا :المصدر

                                                             
1
 Aaron Swartz, what is rss [en ligne], Disponible sur : < http://www.whatisrss.com/>, (Consulté le 24-02-2017). 
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 (3.1بيالويب الدلالي او الذكي )و   التطور نحو :المطلب الثالث

ىو أخر نسخة من الويب حتى اللحظة ، و ىي الأكثر تطورا من بتُ ما سبق و فيما يلي  3.2الويب 
 اىم ما يخص ىذه النسخة من الويب :

 2.2العالدية. بعد تقدنً الويب ىو مصطلح مستخدم لوصف مستقبل شبكة الويب : 3.1الويب  مفهوم .1
الذي يعبر عن ثورة الويب الحديثة، أصبح كثتَ من التقنيتُ والصحفيتُ وقادة الصناعة يستخدمون مصطلح 

 ." ليشتَوا إلى الدوجة الدستقبلية لإبداع الإنتًنت3.2"الويب 

أن ظهور التقنيات مثل  وتختلف الرؤى بشكل متفاوت حول الدرحلة التالية من ثورة الويب  يعتقد البعض  
الويب الدلالي)ويب يعتمد على فهم معاني الكلمات( سيغتَ طريقة استخدام الويب، وسيؤدي إلى احتمالات 
جديدة في الذكاء الصناعي. بعض الدتنبئتُ الآخرين يعتقدون أن ازدياد سرعة اتصالات الإنتًنت، وتطبيقات 

 . وب سيلعب الدور الأساسي في تطور شبكة الويب العالديةالويب الوحداتية، والتقدمات في رسوميات الحاس

ىي جيل جديد بمفهوم نوعية المحتوى وليس بمفهوم نوعية التقنية   3.2ويرى بعض الخبراء أن الويب    
وفي ىذا الإطار يذىب أليكس إيسكولد إلى أن الشبكة العنكبوتية تضم اليوم قدرا من الدعلومات والبيانات تجاوز 

إمكانية القياس بالديجابايت أو الجيجابايت ليقدر بمقياس التتَابايت، وىو ما جعل الدعلومات النفيسة  في حجمو
كاتجاه من اتجاىات  3.2الويب   ويرى أن تختبئ بتشفتَىا ولغاتها الدتباينة عن حواسيب مستخدمي الشبكة 

واقع الكبرى لن تكون إلا تلك قادرة على تغيتَ ىذه الحقيقة، حيث إن الد Semantic Web الويب الذكية
الدواقع التي تقدم خدمات الويب، وستكون قادرة على استخلا  الدعلومات الثمينة الدختبئة داخل الشبكة 

  .1العنكبوتية ونشرىا على العالم

 2 3.1خصائص الويب الدلالي أو ما يعرف بالويب 2. 

الويب الى قاعدة بيانات عملاقة ولعل اوضح بانها لرموعة من الدعايتَ التي حتول  3يصف البعض الويب 
 :خصائصها

 12ويب دلالي كأن تطلب من الحاسوب ان يجد لك موعدا مع طبيب اسنان لا يبعد عنك اكثر من ال  
 .كم

 ويب ثلاثي الابعاد ومثالو الشهتَ برنامج الحياة الاخرةال. 
                                                             

1
 W3, W3C Semantic Web Activity [en ligne], Disponible sur :<http://www.w3.org/2001/sw/>. (Consulté le 05-

03-2017).   
2
 Sitraka andrinivo, Web 3.0 (sémantique) : Quand la machine comprend les choses [en ligne], Disponible sur 

: < http://andrinivo.com/focus/web-1-web-2-web-3-web-4-concepts/>, (Consulté le 27-02-2017). 
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 قوم بالبحث عن الصور الشبيهة ويب مرتكز على الوسائط الدتعددة كأن تزود لزرك البحث بصورتك فيال
 .بها

 لدعرفة حالة الطقس وتغلق وتفتح تلقائيا  بالأنتًنتويب واسع النفاذ كأن توصل نوافذ الدنزل والستائر ال
 1.الجويةوفقا للظروف 

  المبحث الثاني :ماىية التسويق الالكتروني

الذدف من التسويق الدتمثل في كيفية ا متقاربة من حيث نهغم اختلاف التعاريف الدعطاة للتسويق إلا أر 
فمهما اختلفت  توجيو الأنشطة من اجل إيصال السلع و الخدمات من الدنتج إلى الدستهلك أو الدستعمل،

ا تتفق في نقطة معينة و الدتمثلة في توصيل السلع و الخدمات بالشكل نهالتعاريف و الأدوات الدستخدمة إلا أ
 .للسلعة أو الخدمة الذي يرغب فيو الدستهلك النهائي

 تعريف التسويق الالكتروني المطلب الأول:

لا يدكن التطرق إلى التسويق الالكتًوني قبل التعرف على مفهوم الأعمال الالكتًونية إذ أن مفهومها اشمل 
الالكتًوني فهي تعتٍ تنفيذ الأعمال على الشبكة باستخدام تكنولوجيات الانتًنت لزيادة  من مصطلح التسويق 

 2.دخلها

  :ىناك عدة تعريفات للتسويق الالكتًوني نذكر منها

  '' التسويق الالكتًوني ىو عملية الاستخدام و التطوير الفعال وفق رؤية رقمية واضحة للمواد التسويقية 
 3.'' البيانات و العلاقات( القواعد، الأفراد، الدعارف، الرقمية )الخبرات،

  " يتضمن توحيد الحاجات الدتغتَة للعملاء،و التقنيات الحديثة  على انويدكن تعريف التسويق الالكتًوني
الأعمال و لذذا يعتبر التسويق الالكتًوني  يالدتجددة بما يؤدي لإحداث ثورة في الطريقة التي تؤد

  4."تكنولوجيا التغيتَ

  "عرض منتجات عن تسويق الدنتجات عن طريق شبكة الانتًنت أي يتم  التسويق الالكتًوني ىو عبارة
حيث أصبحت شبكة الانتًنت  الشركات في الانتًنت وتتم عملية البيع و الشراء عن طريق الانتًنت،

                                                             
 
2

، أطشوحت دوتىساٖ تخظض عٍىَ التظادٌت، وٍٍت اٌعٍىَ دراسح حانح انجشائز ا فً مجال انرسىٌقذهدور الانرزند و ذطثٍقا. إبشاهٍُ بختً، 

 .53, ص 2002اٌجضائش, الالتظادٌت و عٍىَ اٌتغٍٍش، 

 عاِح عبذ اٌّطٍب، عاِش علاء، ِحّذ عٍذ لٕذًٌ، انرسىٌق الانكرزونً، داس اٌفىش، عّاْ ، 2002، ص 45.  
3
  

4
 . 45-44ص ، 2009ّاْ، ، داس الإعظاس اٌعًٍّ، عانرسىٌق الانكرزونً. عّش تىفٍك طبشٖ، 
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أكبر نسبة من بالدوقع الالكتًوني الخا  بالشركة  الالكتًوني يعتٍ توصيل الانتشار، فالتسويقواسعة 
 1. "العملاء بهدف نشر و توزيع و عرض خدماتها

 الإلكتروني التسويقي المزيج : المطلب الثاني

 :مكونات الدزيج التسويقي الالكتًوني و الذي تصنف كما يليالى الدطلب سوف نتطرق في ىذا 

 : الالكتروني المنتج .1

 توزيع أي إلى يحتاج لا فهو ثم ومن تماماً  آلي بشكل تبادلو يدكن الذي الدنتج ىو الإلكتًوني الدنتج إن
 شبكة عبر الدنتج ىذا تداول ويتم الدنظمة أو الدنزل في كاملة والشراء البيع عملية إتمام يدكن أنو بمعتٌ مادي

 أو الخارج في طبيب من طبية استشارة شراء يدكن الدثال سبيل فعلى عليو، الجغرافية الحدود تأثتَ دون الإنتًنت
 ميكروسوفت شركة من جاىز برنامج شراء ويدكن أحياناً. التعامل لغة سوى بينهما فرق أدنى وجود دون الداخل
 لرلة شراء أو الأوسكار جائزة على الحاصل الفيلم شراء يدكن كما للعميل، الحاسب جهاز على مباشرة وحتميلو

 . مثلاً  معلومة أو جريدة أو

 في يتعامل لأنو الدنتجات من النوعية ىذه في إلا يتعامل لا الإلكتًوني التسويق أن ذلك من نفهم أن يجب ولا ىذا
 . الشامل بمفهومها الدنتجات أشكال وكافة والخدمات الدادية والسلع الإلكتًونية الدنتجات

 للبرنامج طبعة بآخر العميل كمد أيضاً  لو البيع بعد ما خدمات وتقدنً وتبيينو تمييزه يدكن الإلكتًوني والدنتج
 . مقابل بدون أو بمقابل الخدمة ىذه تكون وقد تعديل عليو أدخل كلما شراءه تم الذي الجاىز

 : الالكتروني التسعير.2

الأساسية والجوىرية لأعمال الدنظمة ومع  الدبادئإن استًاتيجية التسعتَ الإلكتًوني ينبغي أن تنسجم مع 
أىدافها الإستًاتيجية ومع الوعود التي تقطعها الدنظمة على نفسها تجاه الدستهلكتُ، ومن جانب آخر ينبغي القيام 

ختبارات سوقية لدعرفة حدود الإبعمليات مستمرة لجمع البيانات والدعلومات عن الأسواق الدستهدفة وإجراء 
وتتسم عملية  . كما ينبغي اعتماد نظم الأسعار والتسعتَ القادرة على حتقيق التسعتَ التنافسي ،الأسعار الفاعلة

ا عملية ديناميكية ومرنة وغتَ ثابتة، والأسعار قد تتغتَ يوميا نهتسعتَ الدنتجات التي تباع عبر شبكة الأنتًنت بأ
ات متعددة مثل الدزايا والفوائد التي تتحقق للمشتًي وأحيانا قد تتغتَ في اليوم الواحد، وتتقلب الأسعار وفقا لدتغتَ 

 . 2بعد إجراء عملية الشراء وحجم مبيعات الدنتوج

                                                             
. ٍٔفٍٓ حغٍٓ شّت، انرسىٌق الانكرزونً، داس اٌتعٍٍُ اٌجاِعً، الإعىٕذسٌت، 2000 ، ص024 . 

1
  

2
 .093ص  ، 2007,، داس وائً، عّاْ انرسىٌق الإنكرزونً : عناصز انمشٌج انرسىتقً عثز الأنرزند.أبى فاسة، ٌىعف أحّذ،  
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فإنو في نفس  وإذا كان التسويق الإلكتًوني يوفر الفر  للمستهلكتُ والعملاء في التعرف على أسعار الدنتوجات، 
 1الدنتجات الدنافسة . م وتهمنتجاالوقت يعطي الفرصة للمنتجتُ أيضا لإجراء مقارنة بتُ تكاليف 

 للعملاء يسمح حيث الرقمية العملة استخدام في ىو الإلكتًوني التسعتَ استًاتيجيات في الحديثة التطورات ومن
 . معينة خدمات من للاستفادة معتُ بمبلغ اعتماد وضع مع حسابهم رقم بإدخال الإستًاتيجية ىذه خلال من

 : الالكتروني التوزيع .3

 إدارة تهدف حيث إلكتًونية تجارة أي لنجاح الأساسية العناصر من التوزيع قنوات سلسلة إدارة تعتبر
 تكلفة وبأقل الدناسب الوقت في الدلائمة بالكميات الدناسبة الدواقع إلى الدناسبة الدنتجات توصيل إلى التوزيع قنوات

 التجزئة وبائعتُ والدصنعتُ الدوردين من شركائها دمج الذكية الشركات بإمكان أصبح الإنتًنت شبكات وباستخدام
 ولتخطيط الدستقبل لتوقعات التخطيط عند العمل وتكرار والتأختَ الأخطاء على للقضاء الدعلومات في للمشاركة

 . الإنتاج

 لستلفة بشروط بيعيو فر  بتوفتَ يقوم موقع وجود في ىو الإلكتًوني التسويق في الحديثة الاتجاىات ومن ىذا
 الإلكتًوني الدزاد ويتوقف ولشيزة فريدة منتجات توفتَ على القدرة لديهم كان إذا سعر أعلى على والحصول للبائعتُ

 العملاء مشاركة يتطلب الأسلوب ىذا لصاح أن غتَ الدنتج عن كتالوجات مع الإنتًنت عبر العطاءات إرسال على
 . الحوار إدارة على القدرة إلى بالإضافة الدزاد في والدستهلكتُ

 :  الإلكتروني تصالالا.4

 : التالية التساؤلات على الإجابة من بد فلا وصلبة ناجحة إلكتًونية تسويقية اتصالات بناءل      

 الشركة؟ موقع إلى العميل بها يصل أن يدكن التي الطرق ىي ما 

 ؟ الشبكة على انتشاراً  الأكثر الصفحات ىي ما 

 ؟ الشبكة على إعلانية جملة عمل يدكن كيف 

 جوىرياً  تختلف الإنتًنت شبكة عبر التًويجية المجهودات جعلت قد الإلكتًوني التسويق خصائص أن فيو لاشك لشا
 :التالي النحو على التقليدية الأساليب عن

 العملاء مع تفاعلية لزادثات في بالدخول التسويق لرجال تسمح للإنتًنت التفاعلية الطبيعة إن 
 . العملاء تناسب ترويجية رسائل تصميم على يساعد وىذا والدستهلكتُ

                                                             
 ِحّذ اٌظٍشفً ، انرسىٌق الإنكرزونً ، داس اٌفىش اٌجاِعً، اٌماهشة، 2008، ص93  . 

1
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 بمحض الدواقع يزورون لأنهم يشاىدونو فيما التحكم على القدرة الإنتًنت مستخدمي لدى تتوافر 
 التي التًويجية بالرسائل اىتماماً  أكثر ويجعلهم الشركة بمنتجات اىتماماتهم يعكس وىذا إرادتهم

 . تقدمها

 عملاء إلى التًويجية المجهودات توجيو على تساعده العملاء على التعرف في التسويق رجل قدرة 
 قد الدعلومات في التحكم على العملاء قدرة فإن أخرى ناحية من ولكن فاعلية أكثر وبطرق معينتُ

 . الدرتقبتُ العملاء بعض جذب في صعوبة إلى يؤدي

 : التالية الحالات في للفشل عرضة يكون أنو إلا مزايا من الإلكتًوني التًويج بو يتمتع لشا الرغم وعلى ىذا

 لاىتمامهم مثتَة وغتَ كثتَة بمعلومات الدستخدم إزعاج حالة 

 للمستخدمتُ الدتغتَة الحاجات بالاعتبار الأخذ عدم حالة . 

 مرغوبة إضافية بمعلومات الدعروضة الدنتجات وتدعيم تعزيز عدم حالة  . 

 1التسويق الالكتروني.أىداف 5

 :نذكر مايلي من أىداف التسويق الالكتًوني

 تخفيض تكلفة الدنتجات بسبب الاستغناء عن الإعلان في الوسائل الدسموعة و الدرئية التقليدية. 

 سهولة الوصول إلى الدستهلك في أي مكان على مستوى العالم. 

 زيادة القدرة على التفاوض الشرائي. 

  نفقات غتَ ضرورية لإنشاء متاجر تقليديةعدم وجود تكاليف و. 

 سهولة الحصول على الدعلومات الضرورية و الدقارنة بتُ الدنتجات موضوع الدنافسة. 

 حتستُ مستوى الأداء العام للمنشاة. 

 الاستفادة من التجارب السابقة للمنشآت التي تعمل ضمن ىذا النظام.  

 2.السهولة في أنشطة التوزيع و التًويج 

                                                             
         

1
 .510ص  ،مرجع سبق ذكره  ،الإلكتروني التسويق ،الصيرفي محمد  

.200 ، ِشجع عبك روشٖ، صعاِح عبذ اٌّطٍب  .
2
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 : الإلكتروني التسويق تطبيق يحدثها التي المنافع. 6

 إليو الدخول ويدكن دائماً  مفتوح فالدوقع والدائم اللحظي الدخول إمكانية نتيجة العملاء قاعدة توسيع 
 . العام طوال الساعة مدار على للجميع متاح الإلكتًوني فالتسويق.  أيضاً  الدولي العميل قبل من

 يحقق بما الدباشر والتفاعل البسيطة الاتصال قنوات خلال من والدشتًي البائع بتُ العلاقة في الانسيابية 
 . بينهما قوية علاقات

 التسويق ميزانية وخفض الأموال توفتَ في يساىم لشا العميل بحاجات أكثر للاىتمام الورقية الأعمال تقليل 
    تخزين و نقل أو طباعة إلى حتتاج لا التي الإلكتًونية الدعاية وكتيبات الكتالوجات استخدام خلال من

 . للعملاء توزيع و

 الدتخصصتُ الخبراء ونصيحة مساعدة من الاستفادة إمكانية . 

 منتجاتها على والتعرف العالدية الأسواق جميع إلى الوصول إمكانية وتوفتَ جديدة لأسواق بسهولة الدخول 
 فيو ما كل على التعرف الجميع يستطيع القرية كسوق يبدو أجمع العالم الإنتًنت شبكة جعلت حيث ،

 في والدشاركة الأسواق بعض دخول على الدفروضة القيود على القضاء على يساعد لشا سريعة جولة في
 . الدزدىرة أعمالذا

 لتقييمو الدوقع زوار تتبع على القدرة . 

 العمل من مباشرة مرتدة تغذية على الحصول للشركات يتيح لشا الاتجاه ثنائية اتصال وسيلة الإنتًنت . 

 أن الشركات يدكن بما بسرعة الدعلومات حتديث مع بسرعة الدنتجات عن الدعلومات عرض في الدرونة 
 . للمنتجات خاصة وعروض أسعار عن بمعلومات مدىم خلال من عملائها أفضل تكافئ

 ُالدنتج تنمية إلى بالإضافة السوق وتنمية اختًاق على قدرتها خلال من للشركات التنافسية القدرة حتست 
 1. الدقدمة الدنتجات في والتنوع

 

 

 

                                                             
1

 .408ص  ،2005الإعىٕذسٌت ،  ,، ِؤعغت حىسط ٌٍٕشش واٌتىصٌع ، ِظش انرجارج الإنكرزونٍح.ِحّذ  اٌظٍشفً ، 
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 :1المعوقات الأساسية للتسويق الإلكتروني

 أن ثمة عقبات حتد من لصاح عملية التسويق الإلكتًوني تتمثل فيما يلي:

 وحتد من التفاعل بتُ العملاء والدواقع الدختلفة لذا ىناك حاجة ملحة لتطوير البرلريات  الثقافة: اللغة و
التي من شأنها إحداث نقلة نوعية في ترجمة النصو  إلى اللغات الدختلفة ليفهمها العملاء،وضرورة مراعاة 

و استخدام الدواقع الاختلافات الثقافية والعادات والتقاليد بتُ الأمم بحيث لا يكون ىناك عائقاً لض
 التجارية.

 يحتاج التسويق الإلكتًوني إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لدواجهة التغيتَ الدستمر في الإدارة الجيدة :
حركة السوق المحلي أو العالدي. ولا يدكن للتسويق الإلكتًوني أن ينجح إن لم يتوفر الدختصون في ىذا 

 المجال.

 :من عملية التسويق الإلكتًوني وخصوصاً وأنو يفتًض الحصول على وىي حتد أيضاً  السرية والخصوصية
أرقام بطاقات  طريقة السداد، العنوان، الجنسية، النوع، بعض البيانات الدتعلقة بالعميل مثل الاسم،

الائتمان وغتَىا وىذا ما يفتًض استخدام البرلريات الخاصة للحفاظ على السرية وتأمتُ الصفقات 
 الذي يتم عبر الإنتًنت. والدفع الإلكتًوني

 :وىي ضرورية لتنظيم عمليات التسويق الإلكتًوني وحماية حقوق الدلكية والنشر  القوانين والتشريعات
 على شبكة الإنتًنت فضلًا عن تطوير الأنظمة الدالية والتجارية لتسهيل عمليات التسويق الإلكتًوني.

  التسـويق عبر الإنترنت :المطلب الثالث

و شاع  التطورات العالدية الجديدة نفسها بقوة خلال الحقبة الأختَة من القرن العشرينلقد فرضت 
أىم العوامل أصبحت أحد استخدام التقنيات التي جائت بها في العملية التسويقية كالتسويق عبر الأنتًنيت و التي 

يركز على الإستخدام الدتزامن  حيث أشار إلى أن الإقتصاد الجديد   Kotler، ىذا ما أكدهفي الاقتصاد الحالي 
 2.للإنتًنت

كوننا أصبحنا نقضي معظم وقتنا مرتبطتُ بها   صارت شبكة الإنتًنت الآن حتتل حيزا ىاما من حياتنا اليوميةحيث 
 .للحصول علي الدعلومات أىم مصدر  دلك أنها أصبحت

                                                             
1
 .200، ِشجع عبك روشٖ، ص انرسىٌق الإنكرزونًِحّذ اٌظٍشفً،   

hall, Inc, New Jersy, 2001, p: 517. -, the Millennium ed, prenticeMarketing management Kotler, .P 
2
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إستخدام العديد  والخدمات، ووأصبح بالإمكان خلق مساحة جديدة يدكن إستثمارىا لتسويق بعض الدنتجات 
  .من الوسائل الدتاحة عبر أدوات وتقنيات ىذه الشبكة التي تساىم في دعم العملية التسويقية

  هاحتقيق أىدافعنصر أساسي تستخدمو الدؤسسات العصرية لخلق ميزة تنافسية تدعم والتس ويق عبر الإنتًنت ىو 
مع تجظل ظروف البيئة والأدوات التي  فيوالرغبات للسوق  تالاحتياجاحتديد التسويق عبر الأنتًنيت ويشمل 

 1.تاحتو من تكنولوجيا للتواصل بتُ البشرأبينها شبكة الإنتًنت بكل ما 

وذلك في لشارسة كافة الأنشطة التسويقية   ى شبكة الأنتًنيتفالتس ويق عبر الإنتًنت يعتمد بشكل أساسي عل
 2  تصميم الدنتجات الجديدة  التسعتَ وغتَهكالإعلان  البيع  التوزيع  بحوث التسويق

  : خصائص التسويق عبر الأنترنيت .1

 :بالخصائص التاليةتمتع عملية التسويق عبر الأنتًنيت 

 :إنخفاض التكلفة1.1.

كانت عملية التسويق للمنتج مكلفة جدا في السابق، حيث إن الإعلان عن الدنتج كان يتم بواسطة 
 .الآن فيمكن تسويقو عبر شبكة الانتًنت وبتكلفة ضئيلة جداالوسائل التقليدية، أما 

 :تجاوز حدود الدولة2.1.

إن الوسائط الدستخدمة في التس ويق عبر الإنتًنت لا تعرف الحدود الجغرافية  فقد كانت الشركة تتعامل 
كبتَة وغتَ مع عملاء لزليتُ فقط بالسابق  وإن رغبت في الوصول إلى عملاء دوليتُ كانت تتكبد مصاريف  

مضمونة العائد، أما الآن فتستطيع الشركة أن تضمن إطلاع الجميع على منتجاتها دون أي تكلفة إضافية تذكر، 
  3.خاصة أن شبكة الإنتًنت متاحة بجميع الدول

 :الإنتشار الواسع3.1.

من منطلق أن التجارة الإلكتًونية متواجدة في كل مكان وفي كل الأوقات، ولا حتتاج إلى سوق ملموس 
ويستطيع الدتعامل من خلالذا الدخول إلى ىذا السوق في أي وقت ومن أي مكان  كما أن معدلات الزيادة في 

                                                             

1
 .373َ، ص 2003، داس اٌحاِذ، الأسدْ، انرسىٌق مفاهٍم معاصزج ٔظاَ ِىعى وآخشوْ،  

2
  Standing & Lin, Organizational Evaluation of the Benefits, Constraints, and Satisfaction of Business- to-

Business Electronic Commerce, International Journal of Electronic Commerce, Vol : 11, N : 3, 2007, P : 107. 
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بإضافة خدمات إلكتًونية ومداخل  مستخدمي الإنتًنت رافقها تطور لزتوى الدواقع العاملة على الإنتًنت، وذلك
  .للبريد الإلكتًوني والتواصل مع الدوقع

 :موارد معلومات غنية4.1.

فشبكة الانتًنت جعلت الدعلومات كثيفة وذات نوعية لشتازة وحديثة، وبشكل مشابو قللت عملية 
من جهة، ومن جهة أخرى  التس ويق عبر الإنتًنت من آلية البحث عن الدعلومات والتخزين ومن تكلفة الاتصالات

  1.زادت ىذه التقنية من التوقيت الدلائم للمعلومة ودقتها

كما حتقق عملية التس ويق عبر الإنتًنت سهولة ويسر في إيصال معلومات الشركة إلى الدتعاملتُ معها، ويصبح من 
الدنتجات الجديدة طرق الدفع  الدمكن عبر الدواقع الإلكتًونية إعلام الزبائن بكل الدستجدات التي حتدث فيما يخص

 .2وتسليم السلعة، وبالتالي يصبح الزبائن على علم دائم بالدتغتَات التي حتدث في السوق

 :التواصل الفعال5.1.

التواصل الدستمر مع العميل عن طريق القوائم البريدية  والحد من الإنفاق على الإعلانات الورقية والدرئية 
من العملاء  حيث تعد عملية التس ويق عبر الإنتًنت آلية تواصل ذات فاعلية عالية التى لاتغطى إلا فئة بسيطة 

جدا، من منطلق أنها وسيلة إتصال ذات إتجاىتُ بتُ العميل والتاجر، حيث تفتقد التجارة التقليدية لذذا النوع من 
كن أن يتواصل العميل مع الإتصالات، فلو أن إحدى الشركات أعلنت عن بضائعها عبر التلفزيون، فمن غتَ الدم

  .الدعلن عبر الجهاز، ولكن ىذا التواصل اصبح لشكنا عبر عملية التس ويق عبر الإنتًنت

 :الإستهداف الشخصي6.1.

من منطلق أن التس ويق عبر الإنتًنت يدكن الدسوق للمنتج من إستهداف فئة معينة من الأفراد وشريحة 
الإعلانات عبر الشبكة، وذلك بتحديد معلومات الفرد الدرغوب  خاصة من الدستهلكتُ  وذلك من خلال تعديل

إطلاعو على الدنتج كتحديد العمر، والجنس، وطبيعة عملو وأي أمور أخرى يراىا الدسوق ضرورية من العوامل 
  .الديدوغرافية الدختلفة

 

 
                                                             

1
ذثنً وذطثٍق أسهىب انرجارج الإنكرزونٍح فً شزكاخ انرجارج انخارجٍح تجمهىرٌح انعىامم انمإثزج عهى ِحّذ سِضاْ أحّذ عبذ اٌفضًٍ، .  

 .38، ص  2009، لغُ إداسة أعّاي، وٍٍت اٌتجاسة بٍٕٓ، جاِعت الأصهش، ِظش، سعاٌت ِاجغتٍش, مصز انعزتٍح

 

 
2

, 2000اٌحذٌثت ٌٍطباعت وإٌشش، اٌماهشة، ِظش, ، اٌطبعت الأوٌى، داس اٌفاسوق رؤٌح ئسلامٍح -انعىنمح وانرجارج الإنكرزونٍح بهاء شاهٍٓ، 

 .03ص
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 :تعدد الخيارات7.1.

للمستهلكتُ  بسبب قابلية الوصول إلى حيث تقدم عملية التس ويق عبر الإنتًنت الكثتَ من الخيارات 
منتجات وشركات لم تكن متوفرة بالقرب من الدستهلكتُ  بحيث يدكنهم الدفاضلة بتُ الكثتَ من العارضتُ من كل 

 1.بقاع العالم بسرعة وتكلفة قليلة  والشراء على الإنتًنت والدفع في كثتَ من الأحيان عبر ىذه الشبكة

 :متاح للجميع8.1.

الكبتَة لدخول الأسواق العالدية وزيادة  ىذه الشبكة فرصة للشركات كافة الصغتَة منها و حيث تتيح
فر  البيع والأرباح  ويساىم التسويق الإلكتًوني في فتح المجال أمام الجميع للتسويق لسلعهم أو خبراتهم دون 

  .شركة الصغتَة لزدودة الدواردالتمييز بتُ الشركة العملاقة ذات رأس الدال الضخم وبتُ الفرد العادي أو ال

 :تحسين جودة القرارات الشرائية9.1.

لدي قطاعات وشرائح الدستهلكتُ والعملاء وذلك نتيجة لدا توفره عملية التس ويق عبر الإنتًنت من فر  
وفق  البحث عبر الدوقع الإلكتًونية الدنتشرة وإختيار أفضلها بما يتناسب وقدرتها علي تلبية رغبات الدستهلكتُ

  .السعر، والجودة، والخصائص، والدواصفات الدطلوبة

 المستهلك سلوك ماىية مواقع التواصل الاجتماعي و تأثيرىا على : المبحث الثالث

الحالي لظهور مواقع التواصل الاجتماعي و الذي أصبحت أداة تسويقية مهمة أدى التطور التكنولوجي 
بائن و جذبهم لضو منتجاتها حيث سنستعرض في ىذا الدبحث تعريف تسعى الدؤسسات من خلالذا الى استمالة الز 

 مواقع التواصل الاجتماعي و أىم تأثتَاتها على السلوك الشرائي للمستهلك.

 تعريف و نشأة مواقع التواصل الاجتماعي:  المطلب الأول

 :ىذا الدطلب الى نشأة و تعريف مواقع التواصل الاجتماعي كما يلي سوف نتناول في 

  :الاجتماعي التواصلتعريف وسائل  .1

تطبيقات الذواتف النقالة لتحويل  الاجتماعي إلى استخدام تكنولوجيات الإنتًنت و تواصليشتَ مصطلح وسائل ال
وسائل الاتصال الأخرى التي يتم استخدامها من  الاتصالات إلى حوار تفاعلي، كما تشتَ إلى مواقع الانتًنت و

                                                             
 

1
وٍٍت الإلتظاد، جاِعت تششٌٓ، اٌلارلٍت،  ,سعاٌت ِاجغتٍش ،ئسرزاذٍجٍاخ انرسىٌق فً ظم الأسماخ الاقرصادٌح وانرحذٌاخ انمعاصزجصٌاد صٔبىعت,  

 .69، ص : 2000عىسٌا، 
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تستخدم العديد من  تطوير العلاقات الاجتماعية والدهنية، و الناس لتبادل الدعلومات وقبل لرموعات كبتَة من 
 لتسويق منتجاتها.  الاجتماعي التواصلالشركات وسائل 

لرموعة من تطبيقات "وسائل الإعلام الاجتماعية بأنها  Haelein & Kaplan ىانلتُ وعرف كابلان و
 . 1وى الذي يتم إنشاؤه بواسطة الدستخدم"الإنتًنت التي تسمح بإنشاء وتبادل المحت

  :التطور التاريخي لظهور شبكات التواصل الاجتماعي .2

حيث كانت تتمثل في  ،1954يرجع ظهور مفهوم الشبكات الإجتماعية إلى عالم الاجتماع جون بارنزفي عام 
باستخدام الرسائل الدكتوبة، إلَا أن نوادي الدراسلة العالدية التي تستخدم في ربط علاقات الأفراد في لستلف الدول 

الدواقع الإلكتًونية  ظهور شبكة الإنتًنت ساعد على انتشار ىذا الدفهوم بشكل واسع، من خلال التطبيقات و
التي تركز على بناء شبكات اجتماعية تربط ذوي الاىتمام والنشاط الدشتًك، بحيث يكون لكل مشتًك حساب 

تشارك الدعلومات  ة حماية لحسابو، تسمح للمستخدمتُ بتبادل وسياس خا  يحتوى على ملف شخصي و
  .والبيانات والأفكار والرؤى

في أمريكا كأول موقع للتواصل الاجتماعي، ثم تلاه في نفس العام  theglobe.com ظهر موقع 1995في عام 
فراد للسماح لذم حيث كانت تركز ىذه الدواقع على ربط لقاءات بتُ الأ ، Tripodو موقع Geocities موقع

ىو الأساس الذي قامت عليو  الأفكار الشخصية، و تشارك الدعلومات و بالتفاعل من خلال غرف الدردشة، و
كان  في نفس العام ظهرت مواقع كانت تهدف لربط الأفراد من خلال عناوين البريد الإلكتًوني و الددونات. و

 بتُ زملاء الدراسة السابقتُ. مهتما بربط الاتصال www.Clssmates.com أهمها موقع

الدلفات الشخصية  الذي يركز على الروابط غتَ الدباشرة، و SixDegrees.com ظهر موقع  1997في عام 
 للمستخدمتُ، والرسائل الدتبادلة الددلرة ضمن قائمة أصدقاء.

الدستخدمتُ  عدد من شبكات التواصل الاجتماعي الدبنية على الثقة والصداقة، ومنح 1999ظهر في عام 
زاد الاقبال على شبكات التواصل  2004و  2002إمكانية التحكم في المحتوى والتواصل. وما بتُ عام 

   موقع  مثلالاجتماعي في لستلف أرجاء العالم من خلال ظهور عدة مواقع ىي التي ساعدت على ذلك 

Friendster  وموقع ،2003ظهر عام  الذي Facebook ربتَج ليجمع زملاءه في الذي أنشأه مارك زوك
 جامعة ىارفارد الأمريكية، وأصبح بسرعة كبتَة أىم مواقع التواصل الاجتماعي على مستوى العالم.

                                                             

1
A.Kaplan, M.Haenlein, Users of the world, unite! The challenges and opportunities of Social 

Media, Business Horizons, France, 2010, P 59.  

 

http://www.sciencedirect.com/science/article/B6W45-4XFF2S0-1/2/600db1bd6e0c9903c744aaf34b0b12e1
http://www.sciencedirect.com/science/article/B6W45-4XFF2S0-1/2/600db1bd6e0c9903c744aaf34b0b12e1
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 بانوراما مواقع التواصل الأجتماعي :  المطلب الثاني

 لدعرفة خاصية كل واحدة منها.سوف نتناول في ىذا الدطلب تشكيلة مواقع التواصل الاجتماعي  

 : الفيسبوك .1

على يد طالب في جامعة ىارفارد مارك زوكربتَج. في  2224تم إنشاء الشبكة الاجتماعية الفيسبوك في عام  
الأصل كانت حصرية الاستخدام لطلاب الجامعة فقط وبعد مرور عام تم تعميم استخدامها على الطلاب في كل 

 في العالم كلو .  أصبح الدوقع  في متناول الجمهور 2227ثم أختَا في عام   الجامعات الأمريكية

   )شبكة لدشاركة الصور و الفيديوىات عبر الإنتًنت(  Instagramرام غينستاالإاليوم  يدلك الفيسبوك كلا من  
 )تطبيق للتواصل عن طريق رسائل فورية(.  WhatAppو الواتساب 

 .( 2217الفيسبوك في أرقام)1 : 
 1.35 .مليار مستخدم نشط شهريا 
 5 5 اعجاب يوميا. مليار 
  مليون صورة  يتم حتميلها يوميا. 652أكثر من 

 : تويتر .2

 ،جاك دورسي من قبل ايفان ويليامز، وىو خبتَ في وسائل الاعلام الاجتماعية و 2226تأسست تويتً في عام 
 بتبادل أيضا تسمح الأكثر، على حرفا 142 من" تويت" تسمى قصتَة رسائل ارسال الخدمة ىذه تقدم

         «  Followers" » الدتابعون" حول تويتً شبكة فكرة تدور  الروابط أو الوثائق و الصور و الدعلومات
 .ما تغريدة نتابع أو نرسل كنا إذا ما على يتوقف وىذا ،« Followings»  الدتابعات و

 ( 2217تويتً في أرقام)2 : 
 384  نشط شهريا.مليون مستخدم 
 722 .مليون تويت يوميا 
  مليون صورة يتم حتميلها يوميا. 552أكثر من 
 172 .ًدقيقة ىي متوسط الوقت الذي يقضيو الفرد كل شهر على تويت 

 

                                                             
1
< http://www.blogdumoderateur.com/chiffres-facebook/>, Consulté le 27-1-2017.  

2
,<http://www.blogdumoderateur.com/chiffres-twitter/ >, Consulté le 27-1-2017.  



 الاجتماعي التواصل لمواقع نظري مدخل                                                         ثانيال الفصل
 

 
70 

3.  +Google جوجل بلس : 

 .2213أصبحت ثاني أكبر شبكة بتجاوزىا تويتً في عام  . و2211ىو تطبيق جوجل صدر في يونيو 

 : الاجتماعية المهنيةالشبكات  .4

 : linked in1لينكد إن1.4.

ىو موقع على شبكة الإنتًنت يصنف ضمن الشبكات الاجتماعية، تأسس في ديسمبر كانون الأول  
 يستخدم الدوقع أساسًا كشبكة تواصل مهنية. ، 2223مايو 5بدأ التشغيل الفعلي في  و 2222عام 

 دولة  . 222مليون عضو من أكثر من  176أكثر من بلغ عدد الدسجلتُ في الدوقع  2212في يونيو 

        البرتغالية الإسبانية و الألدانية و الفرنسية و الإلصليزية و لغة عالدية، منها العربية و 24الدوقع متوفر ب  
 اليابانية. التًكية و و الروسية  و

 :  viadeoفياديو.2.4

 للاستيلاء على الفر  التجارية وتطوير شبكة من الاتصالات الدهنية.  2227تم إطلاق فياديو في فرنسا في عام  

 ( 2017فياديو في أرقام: ) 
 77 .مليون الدهنيتُ في جميع ألضاء العالم 
  مليون عضو.  11رائد في السوق الفرنسية  ب 

 : الشبكات الاجتماعية البصرية .5

وتستند ىذه الشبكات الاجتماعية   وم على تشارك الصور و الفيديوىاتالاجتماعية التي تقىي وسائل الاعلام 
 : على الصورة بشكل أساسي مثل

Pinterest.com Flickr.com, WeHeartIt.com, Dailymotion.com, Youtube.com, 

Vimeo.com Wat.tv,Vine.com,  SlideShare.com, 

 الموقع:الشبكات الاجتماعية القائمة على  .6

يتم استخدامها للتقييم أو إبداء الرأي في الدكان  ،تسمح للمستخدمتُ بمشاركة مرورىم من خلال أماكن معينة
 .Foursquare.comسواء كان منظرا طبيعيا أو نزلا أو مطعما.... مثل 

                                                             
1 https://ae.linkedin.com/, consulter le 28/08/2017. 

https://ae.linkedin.com/
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 : شبكات التواصل الموسيقية .7

 Spotify.com, Deezer.com  : تسمح للمستخدمتُ بمشاركة و حتميل مقاطع صوتية و موسيقية مثل
Soundcloud.com. 

 المستهلك سلوك على الاجتماعيالمطلب الثالث: تأثير مواقع التواصل 

           الدستهلك سلوك على الاجتماعي التواصل مواقع أىم تأثتَاتسوف نتطرق في ىذا الدطلب الى  
 :و العلاقة بينهما وذلك كما يلي

 : كمصدر للمعلوماتمواقع التواصل الاجتماعي   .1

أضحت شبكات التواصل الاجتماعي باعتبارىا منصات للتبادل مصدرا جد مهم للمعلومات، لشا دفع الدؤسسات 
للاىتمام أكثر فأكثر بصورتها على مستوى ىده الشبكات و لزاولة تبتٍ استًاتيجيات عديدة للوصول أولا 

لع و الخدمات الدقدمة و الدفاضلة بينها عن طريق كما أتاحت للمستهلك الاطلاع على لستلف الس للمستهلك،
 عدة طرق لا يجدىا الا على مستوى شبكات التواصل الاجتماعي .

 :1 الصورة و الرسوم الالكترونية كعنصر أساسي للتبادل .1.1

 الدستهلكتُ بتُ كبتَا رواجا الانستاغرام و كالفايسبوك الصور بتبادل تسمح التي الاجتماعي التواصل مواقع تلاقي
 حيث من أو الحاجة خلق حيث من سواء الدستهلك سلوك على التأثتَ في أساسيا دورا تلعب الصورة ان لكذ

 . بينها الدفاضلة و الدنتجات معاينة

 في الفتٍ العمل أن على الإعلان، لرال في الفنية و والسلوكية النفسية بالجوانب الخاصة الدراسات تدل كما
 جذب في الرئيسي العنصر ىو ، معاً  كليهما أو الرسم، أو الصورة على أساساً  يرتكز الذي الإعلاني التصميم

 الفتٍ العمل في الأساسية إىتماماتو يركز الدصمم فإن ولذلك ، بموضوعو الإىتمام إثارة و الإعلان إلى الإنتباه
 . الأخرى الإعلانية العناصر بقية عن سابقة بأولوية

 الدستهلك، سلوك على فعالة بصورة يؤثران  الاجتماعي التواصل مواقع على الإلكتًوني الرسم أو الصورة أن كما
 تقديره في ذىب الخبراء أحد أن حتى بسهولة، الأفراد جميع يفهمها عالدية لغة لذا والصور الرسوم أن الواقع ففي

 بالنسبة البصر حاسة ذلك في مبرزاً  كلمة، ألف مقام تقوم الواحدة الصورة بأن القول حد إلى الصور الأهمية
 الطبيعي من بدا حتى الإنساني، للتعبتَ ورئيسي عام كمؤشر الصور إستخدمت فقد فهمو، ودرجة الإنسان لشعور

                                                             
1
  1  ٔىس اٌذٌٓ أحّذ إٌادي ،  الإعلان انرقهٍذي والإنكرزونً، اٌطبعت 0, ِىتبت اٌّجتّع اٌعشبً ٌٍٕشش واٌتىصٌع، عّاْ )الأسدْ(، 2000،  ص 266.
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 فكرة عن للتعبتَ تستخدم التي الكلمات أن لدرجة البصرية، العقلية عليو يطلق أن يدكن ام داالأفر  لدى يتكون أن
 1.الفكرة لذذه عقلية صورة الدستهلك لدى تخلق أن لصاحها لضمان لابد معينة

 حتقيقو إلى يسعى الذي الذدف يخدم أن شأنو من رسم أو صورة طريق عن الدستهلك على التأثتَ لزاولة إن
 :ىي يؤديها أن الدصور للتعبتَ يدكن التي الوظائف أىم فإن الدعلن،وبالتالي

 يحقق لا قد ما خدمة أو لدنتج صورة إظهار فمجرد:  وكفاءة بسرعة الإعلانية الأفكار عن التعبير .1.1.1
 يواجهها قد التي الصعوبات إبراز و الخدمة، أو الدنتج ىذا بضرورة الدستهلك إقناع لذلك يجب الدرغوبة، النتيجة

 الرسوم إختيار ضرورة إلى الإشارة تجدر ىنا و الخدمة، ىذه من الإستفادة أو الدنتج لذذا إمتلاكو بدون الأختَ ىذا
 والتناسق بالبساطة توحي لشا تامة، بعناية على مواقع التواصل الاجتماعي الإعلان في الدستخدمة الدعبرة والصور

 .الألوان في والإنسجام

 عرضها، عند الإلكتًونية والرسوم الصور حتقق: الإلكتروني الإعلان إلى المستهلك إنتباه إجتذاب .2.1.1
 بالواقع الدهتمتُ الدستهلكتُ من لزددة فئات إجتذاب الإتصال لوسائل والرقمي التكنولوجي التطور ظل في خاصة

 التسويق عند فمثلاً  أخرى، جهة من الإعلان لزل الخدمة أو الدنتج وخصائص جهة، من الإلكتًوني و الإفتًاضي
 في كتخفيض بالسياحة، متعلقة خدمات ترويج عن مثلاً  وليكن الاجتماعي، التواصل شبكات عبر ما لدنتج

 الدهتمتُ، وغتَ والسياحة بالسفر الدهتمتُ قبل من سيشاىد الإعلان ىذا فإن ما، لدؤسسة الجوية الرحلات أسعار
  .نظرىم وجهات وحتويل مهتمتُ الغتَ الأفراد لإجتذاب للمعلن فرصة يكون فقد لذلك

 ونفسياً  وظيفياً  دوراً  تؤدي فهي والرسوم، الصور بإستخدام ملحوظاً  تأثراً  تتأثر إعلان أي فعالية درجة إن

 :يلي فيما ملالزو أىم تظهر ىادفاً،

 فهو الكلمات كفاءة من أعلى كفاءة بدرجة  الاجتماعي التواصل شبكات في الإتصال بعملية القيام 
 .ومؤثرة مقنعة، سريعة، بطريقة الدستهلك إلى الدعلومة توصيل إلى يؤدي

 إلى الاجتماعي التواصل شبكات مستوى على الدتواجدين الدستهلكتُ من العظمى الغالبية إنتباه جذب 
 .الدرتقبتُ الدستهلكتُ نوعية جذب عن فضلاً  الإعلان،

 الخدمة أو بالدنتج الإىتمام إثارة و ونوعيتهم للإعلان الدشاىدين عدد حتديد. 

 فيها الجذب عناصر على والتأكيد الخدمة، أو الدنتج مزايا إظهار . 

                                                             
 
1

 .266ص   ،ٔفظ اٌّشجع ،ٔىس اٌذٌٓ أحّذ إٌادي
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 عنها الدعلن الخدمة أو للمنتج معينة فوائد أو خصائص، أو ملامح على الضوء إلقاء . 

 الإعلان متلقي لدى معينة إستجابة و عاطفي تأثتَ وخلق الإلكتًوني، الإعلان لقراءة الدناسب الجو تهيئة. 

 1.للتصديق قابلية أكثر وجعلو الإعلان، على الصدق عناصر إضفاء 

 : صفحات و قنوات التوصيات على مستوى مواقع التواصل الاجتماعي .2.1

بدأت في السنوات الأختَة ظهور صفحات و قنوات تعتٌ بتقدنً توصيات أو اراء على سلع أو خدمات 
ا الرفع من ذمعينة، لشا يتيح للمستهلك التعرف أكثر على ما يريد اقتنائو و قد تساىم في خلق الرغبة للشراء و ك

 الدنتجات في السوق.اسهم 

 : صفحات نصائح الاستخدام .3.1

الصفحات التي تقدم دعما فنيا و تقنيا للمنتجات عبر الانتًنيت لشا يسهل على الدستهلك استخدام ىذه  ىي
الدنتجات، و تجعل من تلك الدنتجات اكثر تسويقا باعتبارىا سهلة بسيطة الاستخدام و باعتبار أنها تقدم حلا 

 شاكل التي قد تواجو الدستهلك بعد شراء الدنتج.لكل لدعظم الد

 : البعد السيكولوجي لمواقع التواصل الاجتماعي .2

لا تكتفي الدؤسسات عادةً بعرض إعلاناتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي الدختلفة، و إنما تسعى لأن تكون ىذه 
كبتَ يحشد النسبة الدرجوة من الإعلانات على درجة عالية من الجودة و الابداع حتى تشكل عنصر جذب  

لذا فلابد من إلدام ىده الدؤسسات بدوافع السلوك  .الدشاىدات ، ومن ثم عنصر إقناع بما يحتويو ىذا الإعلانً 
السائد لدى الدستهلكتُ، أي بمعتٌ أشمل ضرورة إلدامو بعلم النفس، الذي يدرس سلوك الفرد ومكوناتو التي سبق 

 ولاتو )الدستهلك(،وذكرنها، وبالتالي حتديد مي

 : و تنقسم ىده الديول الى قسمتُ

 :ميول عقلية.1.2 

   :تتعلق بما يكتسبو الدستهلك من معلومات و قدرات وخبرات، وىي تشمل غالباً ما يلي 

 ميل الفرد إلى العلم بكل شيء، فهو يتًقب الأخبار والدعلومات لإشباع غريزة الإستطلاع لديو 

                                                             
1

 . 266ص  ،ِشجع عبك روشٖ ،اٌجضئ اٌثأً ،عٍىن اٌّغتهٍه ،عٕابً بٓ عٍغى.
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 ومة لزددة وبالتالي يدكن التغلب عليو عند تصميم الإعلان من خلال حاجة الفرد للتأكد من معل
الإستعانة بأسلوب الشهادات لبعض الدعنيتُ أو المجربتُ لذذا الدنتج أو الخدمة الدعلن عنها، ويفضل أن 

 تكون ىذه الشهادات لنجوم أو وجوه معروفة ولزبوبة لدى الدستهلكتُ لشا يضفي نوعا من الدصداقية .

  في التملك والإقتناء، وتظهر بإستمرار لدى الأفراد الدستهلكتُ عند الحاجة إلى الدنتج أو الخدمة الرغبة
 1الدعلن عنها.

 .ميول مادية:2.2

 : تتعلق بما يريد أن يحصل عليو الدستهلك ضمنياً، وىي تشمل ما يلي 

  ً على ما يشبع حب الإقتصاد في النفقات، وىو ما يخلق رغبة مستمرة في الفرد للحصول دائما 
غريزتو، وينميها بأقل التكاليف، لذا فكثتَاً ما نلمس لزاولة الدؤسسات إقناع الدستهلكتُ بأن 

 الدنتج أو الخدمة الدعلن عنها حتقق لو فعلًا إقتصاد في النفقات. 

  التًكيز على بعض الجوانب التي تثتَ نفسية الأفراد الدستهلكتُ العاطفية، وتجعلهم يتعاطفون مع
 معتُ كالصور و الشعارات و غتَىا . شيء

 : دقة المعلومة على مستوى مواقع التواصل الاجتماعي .3

ن ىذه الأختَة توفر أذلك  تمثل دقة الدعلومة مشكلا أساسيا في مصداقية التعامل عبر مواقع التواصل الاجتماعي،
الدثال العمل على تشويو سمعة فضاء خصبا للاشاعات و الشهادات الدغلوطة، فيمكن لدؤسسة ما على سبيل 

مؤسسة منافسة عن طريق نشر اشاعات مغرضة تستهدف صورتها و حتاول ابعاد الدستهلكتُ عنها و تدفعهم 
ه الاشاعات عن ذللتخلي عن الولاء لدنتجاتها و حتاول استمالتهم لضو منتجاتها ىي، و غالبا ما يتم نشر مثل ى

 طريق حسابات مزيفة لتجنب المحاسبة .

يدكن لدقة الدعلومة أن تؤثر على الدستهلكتُ عن طريق تسويق سلع معينة مع أسعار منخفضة على صفحات  و
 ا حسم أمر الشراء بأسعار أخرى مرتفعة .ذالدؤسسة ليصطدم الدستهلك ا

 

 

                                                             
1

 تخظض اٌتجاسٌت، اٌعٍىَ فً اٌذوتىساٖ شهادة ًٌٍٕ ِمذِت أطشوحت ،نهفزد الاسرهلاكً انسهىك عهى الانكرزونً الاعلان ذأثٍز حّضة، عّش صواوي

 145.ص ،2003 ،3اٌجضائش جاِعت اٌتغٍٍش، و الالتظادٌت اٌعٍىَ وٍٍت اٌتغىٌك،
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 خلاصة الفصل

صل تطرقنا في ىذا الفصل للتطور الذائل الذي مس الويب و الذي أدى مؤخرا الى ظهور مواقع التوا
 الاجتماعي التي أضحت عاملا جد مؤثر في حياة الفرد و سلوكاتو اليومية .

كما تبتُ لنا أن ىذا التطور أثر بشكل خا  علي السلوك الشرائي للمستهلك فقد أصبحت مواقع 
التواصل الاجتماعي قبلة للمؤسسات التي ترغب في توسيع قاعدة زبائنها حيث تتنافس ىذه الأختَة بشدة  

         بر عدد من الدتابعات على حساباتها عن طريق اختيار طرق  ألوان و تصميمات معينة للإعلانلجذب أك
 .و التًويج لخدماتها 

      ان مواقع التواصل الاجتماعي بمختلف أنواعها سهلت كثتَا انسياب  الدعلومات من و الى الدستهلك
 .ا ما سنتطرق لو في الفصل التالي و خلقت اليات جديدة للتحكم بمختلف لزددات سلوكو و ىذ
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                 تمهيد     

السلوك  و مواقع التواصل الاجتماعي من لكل تقديدنا خلال من النظري، للجانب استعراضنا بعد 
و ابراز الدور التي تلعبو ىذه الدواقع من أجل التأثير في مسار العملية الشرائية من خلال  ،الشرائي للمستهلك

 بطريقة مباشرة أو غير مباشرة في اتخاذه لقرار الشراء. الدستهلك لرموعة من العوامل التي تؤثر في 

الدتحصل عليها  للتأكد من النتائجتطبيقيا في ىذا الفصل التطبيقي سنحاول اسقاط الدفاىيم النظرية  
 ،سلوك الشرائي للمستهلكنظريا و دراسة مدى قوة ارتباط ىذين الدتغيرين و معرفة أي الابعاد تؤثر أكثر في ال

حيث تم اختيار موقع جوميا الجزائر للتسوق لإجراء الدراسة الديدانية كونو من الدواقع الرائدة على مواقع التواصل 
سب لدوضوع الدراسة من أجل معرفة تأثير مواقع التواصل الاجتماعي و علاقتها الاجتماعي في الجزائر و يعتبر الأن

 بالسلوك الشرائي للمستهلك في الجزائر.

 :على ضوء ما سبق قمنا بتقسيم ىذا الفصل الى ثلاثة مباحث كما يلي 

 .للتسوق جوميا موقع عن عامة لمحة: الاول المبحث

 .أداتها صدق قياس و الدراسة منهج و متغيرات: الثاني المبحث

 .الدراسة نتائج تحليل و عرض: الثالث المبحث
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 للتسوقعن موقع جوميا  عامة لمحة: ولالمبحث الأ

صبحت مواقع التسوق الالكتًولٍ منتشرة بشكل كبير على الانتًنت و حازت على حصة كبيرة من ألقد   
    و ذلك لدا توفره ىذه الدواقع من سهولة في معرفة خصائص السلع و لشيزاتها  ،سوق الدبيعات في كافة الضاء العالم

الجزائر  من بين ىذه الدواقع يوجد موقع جوميا ،الدنزل و التوصل بالدنتج الى باب و القدرة على الشراء الدباشر
      ىم الخدماتأ لذلك سنتطرق خلال ىذا الدبحث الى تعريفو و خطوات التسجيل في الدوقع و كذا ،للتسوق 

 و الديزات التي يقدمها.

 للتسوقتعريف موقع جوميا : ولالأ المطلب 

و على مستوى الشرق  الوطني الدستوى على الالكتًولٍ التسوق مواقع ىمأ من جوميا موقع يعتبر :تعريفه.1
جوميا في  تأسست، (GIAو )أ Africa Internet Groupحيث يعرف رسميا باسم  وسط و افريقياالأ

 ,Rafael afaedor, Jeremy hodara :في ولاية لاغوس بنيجيريا من قبل فريق ضم 16/05/2012
 sacha poignonnec, leonard stiegler" بتمويل من شركةRocket Internetانية .لد" الأ 

جنوب  ،ساحل العاج ،كينيا  ،الجزائر ،تونس ،الدغرب ،مصر ،نيجيريا :بلدا افريقيا و ىي 14توجد جوميا الان في 
    الالصليزية  ،و موقعها الالكتًولٍ متوفر باللغات العربية ،رواندا ،اوغندا ،تنزانيا ،السنغال ،غانا ،الكاميرون ،افريقيا

 و الفرنسية و البرتغالية.

 وأ الانتًنت عبر للتسوق موقعنفس الدبدأ حيث يعتبر  و لو 2014فقد تأسس سنة  بالنسبة لدوقع جوميا الجزائر
 بدون البيت باب الى المحجوزة السلعة لتصل زر بضغطة الانتًنت من الشراء على الجزائريين يساعد الكتًولٍ متجر
و ىو الدشكل الذي كان يواجو العديد من الجزائريين و ذلك اما  مع امكانية الدفع عند الاستلام مبذول جهد

حيث يبذل الدوقع اقصى جهده ليقدم  ،للجزائر الدواقع الكثير شحن عدم أو بالشراء خاصة بنكية بطاقة توفر عدمل
لكل الفئات رى عن طريق عرض لستلف الدنتجات و لعملائو افضل تجربة للتسوق مقارنة بمراكز التسوق الاخ

الى تقديدها ميزات و خدمات يستفيد منها الدشتًي سنستعرضها بالتفصيل في مطلبنا  بالإضافةتنافسية  بأسعار
 ادم.الق
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 1:توي جوميا الجزائر على الفروع التاليةتح

   ىو متجر الكتًولٍ يقوم بعرض لستلف الدنتجات الخاصة بالرجال و النساء  :Jumia Marketجوميا للتسوق 
 :رابط الدوقع ىو ،و الاطفال بالاضافة الى سلع تخص الديكور و الدطبخ و الدوضة...الخ و ىو الفرع لزل الدراسة

ww.jumia.dzw 

 لقطة شاشة للصفحة الرئيسية لدوقع جوميا للتسوق :(11الشكل رقم )

 
  www.jumia.dz :المصدر

الى باب الدنزل في اقل وقت  الوجبات ىو موقع/تطبيق لطلب الاكل و توصيل :Jumia Foodجوميا للأكل 
 250كثر من أن الدوقع متعاقد مع أحيث  ،ليلا 11و يتضمن وجبات الغذاء و العشاء الى غاية الساعة  لشكن

  الى وىران و ىذا الدوقع يتيح لك الامكانية الولوج الى بروفايل الدطعم  بالإضافةمطعم في الجزائر العاصمة لوحدىا 
 food.jumia.dz :ىو الدوقع رابط ،الاسعار و مدة التوصيلرؤية قائمة الطعام مع  و

 

 

 

 

 

 

                                                             
1

 معلومات مقدمة من طرف الموقع. 

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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 للأكل جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة: (11) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz :المصدر

و كذا  مكاتب ،لزلات تجارية ،يحتوي الدوقع على لرموعة من الدنازل و الشقق :Jumia Houseجوميا للمنازل 
 ،وىران ،مع كامل تفاصيلهم و الاسعار الدتفاوض عليها في كل من الجزائر العاصمةاراضي للشراء أو الايجار 

عنابة ...الخ حيث يسهل عليك الدوقع ىذه العملية من خلال ادخال القار التي تبحث عنو بكامل  ،بجاية
 :ىو رابط الدوقع ،يتوفر جوميا ىاوس على تطبيق يتم تحميلو كما ،الديزانية الدتاحة لكالتفاصيل مع 

house.dz.jumia.com 
 للمنازل جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة (:11) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz  :المصدر

 

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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حيث يقوم بتسهيل ىذه العملية عن طريق  ،في افريقيا 1يعتبر موقع السفر رقم : Jumia Travel للسفر جوميا
 ،مع امكانية الدفع لاحقاسعر  بأفضلامنة و  ،بطريقة سريعة و سهلةحجز الفندق  ومقارنة بين لستلف الفنادق 

توفره على شق  الى بالإضافةفندق حول العالم  200000فندق في افريقيا و أكثر من  25000في أكثر من 
   travel.jumia.dz: ىو الدوقع رابط ،(sthai f aimujبأسعار تنافسية ) حجز تذكرة الطائرة ثالٍ يخص

 للسفر جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة: (11) رقم الشكل

 

 
  www.jumia.dz :المصدر

 :الزبون و البائع  كالتالي ( طريقة توسط موقع جوميا بين15يوضح الشكل رقم )حيث 

 

 

 

 

http://www.jumia.dz/
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 موقع جوميا كوسيط بين الزبون و البائعينلقطة شاشة تبين :  (51) رقم الشكل

 
 www.jumia.dz :المصدر

 1:التالية النقاط في سنلخصها ىدافأ عدة تحقيق الىموقع جوميا  يسعى :أهدافه.1

  على الدستوى العالدي.دا في الولايات التي ينشط فيها و ن يكون رائأيسعى موقع جوميا الجزائر 
 .يسعى الدوقع لأن يكون خبير في تسويق و توصيل السلع 
 السوق متطلبات مع تتطابق فعالية و كفاءة و جودة ذو خدمات بتقدلَ الدستهلكين ارضاء. 
  فئات المجتمع.نشر ثقافة التسوق الالكتًولٍ بين لستلف 
 .خلق التنوع في الدنتجات لارضاء أذواق الدستهلكين 
 .الحصول على زبائن جدد لتوسيع حصتها في السوق و زيادة مداخيلها 
 .يهدف ليكون منصة التجارة الالكتًونية في الجزائر 
 .ضمان احسن منتج للزبون بأفضل جودة و أقل سعر 
 لرال التسوق  في تنافسية اكثر جعلها و الدقدمة التشكيلات لرموعة و الدعروضة الخدمات تنمية و زيادة

 الالكتًولٍ.
 .خلق لرال للثقة عن طريق الايفاء بالوعود التي تطلقها سواء تبني ماركات جديدة أو تخفيضات...الخ 
 .تحفيز البائعين على تخفيض الاسعار و خلق التنافس بينهم 

                                                             
1

 معلومات مقدمة من طرف الموقع. 
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 اقتنائها. تشجيع الدنتجين المحليين و دفع الدستهلكين لضو 
 .توصيل الدنتجات في وقت قياسي و تغطية كامل الولايات و خاصة الجنوب 
 .الوصول الى أكبر قدر لشكن من الدبيعات خصوصا في فتًة التخفيضات 
 .فتح فروع جديدة متخصصة في لرالات أخرى 
 .توفير خاصية الدفع الالكتًولٍ الى جانب الدفع النقذي الذي يبقى اختياري 
 الزبائن من اجل اكتساب قاعدة زبائن أوفياء. تطوير خدمة 
 .زيادة مصداقية و شفافية الدوقع و التعامل باحتًافية مع الاطراف الدعنية 

 مميزات و خدمات موقع جوميا الجزائر :المطلب الثاني

لتلبية متطلبات عملائو -في الجزائر–يطمح موقع جوميا الجزائر أن يكون الوجهة الوحيدة على الانتًنت 
 1:في التسوق و ذلك عن طريق تحقيق تريع لشيزات التسوق الالكتًولٍ كما يلي

التي يدكن أن  الدنتجات منة ضخم ةلرموع يوفر لدوقعا  :أنواع المنتجات التي يوفرها موقع جوميا للتسوق .1
 :امنه نذكرتجدىا في الأسواق التقليدية بأفضل الأسعار 

 الاكسسوارت. ،الأحذية ،ملابس النساء :قسم النساء 
 الاكسسوارت ،الأحذية ،ملابس الرجال:قسم الرجال. 
 .قسم الرضع و الأطفال و الألعاب 
 الساعات الذكية. ،قسم الدوبايلات و اللوحات الرقمية و اكسسوارات الذاتف 
  الاكسسوارت الدكملة  ،الكمبيوتر الثابث ،يتضمن الكمبيوتر المحمول 7الكمبيوتر و الاعلامقسم

 برامج السوفت ويير. ،الطابعة و السكانيير ،للكمبيوتر
 صنف الصور ،الاكسسوارات ،السينما البيتية ،يتضمن التلفاز :الصور و السمعيات ،قسم التلفزة        

 الالات الدوسيقية. ،السمعيات ،و الفيديوىات
 الفرن ،صنف التبريد و التسخين ،الاجهزة الكبيرة كالخلاط و العاجن...الخ :الاجهزة الكهرومزلية، 

 الأجهزة الدطبخية الصغيرة. ،الثلاجة و الدبرد ،ت الغسيل للملابس و الأوالٍلاالا
 أدوات البستنة ،أدوات التنظيف ،صنف الديكورات ،الدطبخ و فن التزيين ،أدوات الصيانة :قسم الدنزل      

 الأثاث. ،الأضوية و االدبات ،و مدخل الدنزل
  ماركات العناية بالشعر ،صنف العناية بالجسم و النظافة  ،الدكياج و العطور :الجمال و الصحةقسم، 

 أدوات الاستحمام سواء للرجل أو الدرأة.
                                                             

1
 .لموقعاطرف  من مقدمة معلومات 
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 الأحذية  ،التغذية الرياضية ،ملابس الرياضة ،أدوات الرشاقة ،أكسسوارات الرياضة :قسم الرياضة
 الرياضية...الخ.

 زيوت التشحيم...الخ. ،وات الصيانةأد :قسم أكسسوارات السيارات 

 الدنتجات وتسويق لعرض كبرى أهمية الشركة فتولي المحلي، الدنتج استهلاك ودعم شجيعحيث يقوم الدوقع  بت
 ،”الدلك بمثابة وىو حر“ الزبون أن أيضا تؤكد وبالدقابل لكنها ، الخ Géant… وCondor مثل  الوطنية
 ماركات من منتجات أيضا ”جوميا“ تعرض لذلك الخدمة، تذن يدفع من ىو مادام هيريد منتج أي اقتناء يستطيع

 لجودة" صارمة" مراقبة على لزتًف طاقم يسهر يثبح ،…Samsung، Hp، Wiko، Lenovoمثل  عالدية
حيث  الزبون إلى تسليمو قبل الدعايير يحتًم و "أصلي" أنو اعتبار على الدنتجة، الشركة من القادم الدنتج ونوعية

 الدعايير مع تتلاءم و لا ،"رديئة"منتجات يقدم و بعقوده يخل شريك كلل تستدعي سياسة الشركة اقصاء نهائي
 .معها التعامل من للمستهلكين بها الدعمول

 :حيثيتولى الدوقع عملية شحن الدنتجات و توصيلها الى العملاء  :الى المنزل الشحن و التوصيل.2

  من الجزائر. ولاية 43يتم التوصيل الى 
  دج أو أيام التخفيضات. 3000يكون الشحن لرالٍ اذا تجاوزت الطلبية 
  و التي تحتسب من يوم  أيام 06-03بعد تاكيد الطلبية يتم التوصل بالدنتج في مدة زمنية تتًاوح ما بين

د فتًة و ىي مدة التوصيل العامة حيث توج تأكيد الطلبية من قبل مصلحة التوصيل لتحديد يوم التسليم
 يدكن اختيار خدمة التوصيل السريع.كما   ،جلزددة لكل منتو 

  الى الخميس فقط. الأحدعمليات الشحن تتم خلال الأيام من 
  م اضافي لديعاد التسليمو تسب يلا يحظهرا حتى  2يستحسن طلب الدنتجات قبل الساعة. 
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 لقسم التوصيل و الشحن شاشة لقطة: (61) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz :المصدر

 بأن ،"الجزائر جوميا" بمنصة "الإلكتًونية التجارة"بفرع التسويق مديرةترى  :ي عند استلام الطلبيةدالدفع النق.1
 الدعاملات من يخشى الزبون" أن إلى مشيرة ،"الإفريقية القارة داخل الإلكتًولٍ التسوق لثقافة واضحا غيابا" ىناك

 طلب خطوات تريع بالاعتبار تأخذ الشركة جعل ما ذلك بالدلموس، سوى يؤمن ولا الإنتًنت، شبكة على الجارية
و ىي ميزة ستوفر عليك  ،"التسليم عند الدراحل، كآخر "نقدا" الدفع ليكون الدنتج، على الطلب وتأكيد

 . أو حساب باي بالالتكاليف الاضافية بحيث لا تحتاج الى بطاقة ائتمانية أو فتح حساب بنكي 

 :و تتم وفق مايلي :سياسة الارجاع و الاستبدال.4

 ولىة الأالدر  في الدشتًايات تسلم من ايام 7 خلال يكون ىو و جوميا في لرالٍ الاستبدال و الارجاع 
 الاخرى الدرات في لكن و الدنتج قيمة و الشحن قيمة استًداد باستطاعتك ان اي بالكامل لرالٍ يكون
و ىذا في  الشحن قيمة خصم يتم اي باستثناء بعض الدنتجات فقط الدشتًايات قيمة استًداد يكون

 حالة قام الزبون بتغيير رأيو.
  الدنتج.يوم اذا وجد عيب في  14يدكن للزبون ارجاع الدنتج في خلال 
  على اثبات لعملية الشراء مثل الفاتورة أو رقم الطلب.يجب ان يتوفر الزبون 
 .يجب أن يكون ىناك سبب لارجاع الدنتج الذي قام الزبون بشرائو من جوميا 
 مثل تستبدل لا و ترد لا منتجات ىي جوميا في الدنتجات بعض ان الحسبان في نضع ان يجب كما 

 أدولت النظافة الشخصية. ،التجميل منتجات ،السباحو ملابس ،الدلابس
 .كما لا يرد أي منتج تم استعمالو أو نزع البطاقة منو أو تخريبو 

http://www.jumia.dz/
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  في حالة نفاذ الطلبية أو عند تعذر ارجاع قيمة الدشريات يتم اعطاء الزبون بطاقة شراء بنفس القيمة
 يوم لشراء منتج اخر. 180لحة لددة صا

و بما أنها عملية  ،تم تحديد ميعاد ارجاعو و استلاموالى قسم "طلباتي" بحيث ي يدكن ارجاع الدنتج عبر الدخول
 حيث ،جيدا الدواصفات مراجعة و الشراء عملية تتم أن قبل الطلب مواصفات كافة من بالتأكد نصحطويلة في
 ارجاع لتفادي الجزائر جوميا في العاملين قبل من الشراء مراحل من مرحلة كل في تأكيد و تدقيق ىناك أن نلاحط

 .الدنتج أي استبدال أو

      الدتسوق داءأ حسب يكون ذلك و لرانيو خصم قسائم جوميا يوفر لاخر وقت من :سياسة التخفيضات.5
كما   ،الجدد للمتسوقين%  50 الى تصل خصم قسيمة ىي و ساسيوأ ىديو يقدم كما خرىأ جوانب عدة و

و ذلك في نوفمبر من كل " black friday:"ب عالديا عليها الدتعارف السنوية التخفيضات ملةيقوم الدوقع بح
 الأسعار إلى بالإضافة ،% 75يوما يعرف من خلالو عروضا مغرية تصل فيها نسبة التخفيض الى  15سنة طيلة 

 وأجهزة ذكية، ىواتف جوية، لرحلات تذاكر في تتمثل يوميا قيّمة ىدايا لزبائنها جوميا الجزائر تقدّم الدغرية،
 .الدفاجآت من وغيرىا تلفزيون،

 و ذلك لتسهيل عملية التسوق للعملاء. :iosتطبيقات على الاندروييد و  .6

يتميز الدوقع بشكلو الأنيق و ألونو الواضحة و كذا اعتماده نص جد متطور  :شكل موقع جوميا الجزائر.7
 بالاضافة الى اعتباره موقع مضمون و موثوق. ،للبحث و تسهيل عملية الشراء

لحرص الدوقع على الاىتمام بالدتسوقين خصص قسم يشمل لرموعة من الدوظفين القائمين  :خدمة العملاء .8
       مساءا 10صباحا الى  8:30من على مدار اليوم للاجابة على تريع استفساراتهم  بأعمال خدمة العملاء 

و لكن في بعض الأحيان قد يجد  ،مساءا يوم السبت 6صباحا الى  10و من  الى الخميس الأحدمن ذلك و 
 الزبون خطوط مشغولة نتيجة للضغط وقت الذروة.

 خدمة العملاء لقسم شاشة لقطة :(71) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz :المصدر

http://www.jumia.dz/
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ىي خدمة القيمة الدضافة تساعد البائعين على تحسين نسبة  :Jumia Express خدمة جوميا اكسبريس.9
 الدشاىدة و تسهيل عملية تلبية الطلبات حيث يقوم بالبيع أكثر بمجهود أقل.

  حتى يقلل من تكلفة التخزين و العمليات التشغيلية بحيث يضمن تدكنو من تخزين منتجاتو في لسزن جوميا
 للعميل أسعار تنافسية.

  منتجات جوميا اكسبريس للعملاء أولا حيث يظهر الدنتج بشعار جوميا اكسبريس كما يتم دفعو تظهر
 الى أعلى الصفحات سواء صفحة الكاتالوج الأساسي أو صفحة الدنتجات.

  يتم توصيل منتجات جوميا اكسبريس الى العملاء أولا حيث يتم توصيل الدنتجات بشكل اسرع نظرا
من منتجاتو مرة تى يحصل البائع على ارضاء الزبائن و بالتالي سيقومون بالشراء لتوفرىا بالدخزن بالفعل ح

 أخرى و يتعاملون معو.

 جزائر و صفحاته على مواقع التواصل الاجتماعيجوميا الموقع  :المطلب الثالث

حيث ارتأينا و حسابات مواقع التواصل الاجتماعي تنشط جوميا للتسوق في كلا من موقعها الالكتًولٍ 
على مواقع  التسجيل و الشراء من الدوقع كنقطة أولية ثم التطرق لحساباتها الثانيةفي ىذا الدطلب توضيح طريقة 

 .التواصل الاجتماعي

 :.طريقة التسجيل و الشراء من موقع جوميا للتسوق1

أجل القيام بعملية الشراء من الدوقع يجب انشاء حساب شخصي يضم البيانات الذامة عن العميل من 
 ندخل على الصفحة الرئيسية للموقع ثم نضغط على "انشاء حساب" كما ىو موضح في صورة.حيث 

 لانشاء حساب في جوميا للتسوق شاشة لقطة: (81) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

http://www.jumia.dz/
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 ،تقدم " لتكتمل عملية التسجيل كما ىو موضح بعد ذلك يقوم الزبون بادخال بيانتو الشخصية و يضغظ على "
 كما يدكنك التسجيل عن طريق الدخول عبر صفحة الفيسبوك مباشرة.

 للتسوق جوميا في لادخال البيانات شاشة لقطة(: 91) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

  و اختيار الدنتج حديد القسم الذي يريد الشراء منوبعد انشاء الحساب يقوم الزبون بالضغط على القائمة الجانبية لت
 .كما ىو موضح في الصورة
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 للتسوق جوميا فيلقائمة الاختيارات  شاشة لقطة: (12) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

 بعد اختيار الدنتج يقوم بالدخول الى صفحتو التي تضم تريع الدعلومات التي تخصو و يضغط على "اشتًي الان"

 للتسوق جوميامن  لعملية الشراء شاشة لقطة (:11) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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 الدنتج تم اضافتو الى عربة التسوق كما ىو موضح في الصورة ثم يقوم بالدخول اليها.سيجد الزبون أن 

 للتسوق جوميا في لاضافة الدنتج الى عربة التسوق شاشة لقطة(: 11) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

يقوم الان بتحديد الكمية التي يريدىا و اذا كانت لديو قسيمة شراء يستخدمها ثم يضغط على انهاء الشراء 
 للدخول الى الصفحة التالية.

 للتسوق جوميا في لعملية انهاء الشراء شاشة لقطة: (11) رقم الشكل

 
  ia.dzwww.jum: المصدر

 .ة ثم يضغط على الحفظ في ىذه الخطوة سيقوم الدشتًي بادخال رقم الذاتف و العنوان و الددين

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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 للتسوق جوميا في لادخال معلومات الزبون شاشة لقطة (:11) رقم الشكل

 
  www.jumia.dz: المصدر

حيث سيجد الدشتًي أن  ،بعد ذلك يختار مدة الشحن التي تناسبو بعد التأكد من الدعلومات يقوم بتأكيد الطلب
نو متابعة الاجراءات و يدك ،طلبو قد تم حجزه و سيتم ارسال رسالة الى بريده الالكتًولٍ و الى ىاتفو لتأكيد طلبو

   حيث سيقوم أحد لشثلي خدمة العملاء في جوميا بالاتصال بالزبون لتأكيد الطلب ،"الخاصة بو في قسم "طلباتي
 و أيضا مندوب من شركة الشحن للتأكد من وجوده بالدنزل أثناء ارسال الطلب اليو على عنوان الدنزل.

اء على رغم عدم توفر خدمة الدفع الالكتًولٍ الا أن الدستهلك الجزائري لا يتًدد في اجراء طلبات الشر  
ألف طلب شراء مع العلم أن  25ألف زيارة شهريا و ب  500الخط حيث يشهد موقع جوميا للتسوق مليون و 

نموا بسوقها الدخلية حيث تتمحور في الغالب  و ىو ما يعني مرات في موسم التخفيضات  4ىذا الرقم يتضاعف
وصولا  ،ىواتف نقالة ،كهرومنزلية و الكتًونيةىذه الدعاملات التجارية الالكتًونية حول منتجات البيوت من مواج  

 .الى الدلابس و مواد التجميل

موقع جوميا الجزائر بواسطة جهاز ناقل ) الذاتف جزائريين مستخدمين الانتًنت  10من أصل  6و يزور 
من عمليات الاتصال تتم  % 12يتصلون بواسطة الحاسوب الناقل أو الدكتبي و  % 39الذكي أو تابلات( و 

ألف مرة تطبيق جوميا بين  123حيث سجلت العلامة تحميل   iosبواسطة تطبيقات على نظام الاندروييد و 
 عير الدوقع التفاعلي لذا. % 49في حين أن  % 52بارتفاع قدره  2016-2015فتًتي 

http://www.jumia.dz/
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الأكثر استخداما  "غوغل كروم" أن لزرك البحث 2017كما أكدت الأرقام الدقدمة من قبل الشركة خصت سنة 
و نسبة  % 23من طرف الجزائريين في اطلاعهم على منتجات و خدمات جوميا متبوعا بمحرك "أوبيرا ميني" ب 

 تتعلق بباقي لزركات البحث الأخرى. % 8

  :على صفحات مواقع التواصل الاجتماعي كما يليحيث تتوزع جوميا 

متابع يقوم القائميين عليها بعرض  14.505.124على حيث تحتوي صفحة الفيسبوك  :الفيسبوك  .1
 .لستلف الدنتجات و العروض التي تقدمها جوميا بشكل دوري و مستمر

 للتسوق لدوقع جوميا للصفحة رئيسية للفيسبوك شاشة لقطة: (15) رقم الشكل

 
  www.facebook.com/jumia_dz :المصدر

 ألف متابع)ة( . 13.6يقدر عدد متابعين جوميا للتسوق ب  :الانستغرام .1

 للتسوق للانستغرام لدوقع جوميا رئيسية للصفحة شاشة لقطة: (16) رقم الشكل

 
  www.instigram.com/jumiadzair  :المصدر

http://www.facebook.com/jumia_dz
http://www.instigram.com/jumiadzair
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متابع)ة( و ىي نسبة قليلة مقارنة بباقي الحسابات حيث لا تعتبر  175يقدر عدد الدتابعين ب  :التويتر .3
 جوميا نشطة جدا على تويتً و ذلك لقلة تسجيل الجزائريين فيو.

 للتسوق جوميا لدوقع لتويتً رئيسية للصفحة شاشة لقطة :(17) رقم الشكل

 
  www.twitter.com/jumia_dz :المصدر

 . أداتها صدق قياس و الدراسة منهج و متغيرات: الثاني المبحث

 التواصل مواقع تأثير دراسة رطاإ في اىذو ،خدمات موقع جوميا الجزائر أىم لىإ سبق فيما تطرقنا لقد
 نستبياا ادعدإ ارتأينا الدنشود الذدف تحقيق في لصاحها تقييم بغيةو للمستهلك، الشرائي السلوك على الاجتماعي

 .أداتها صدق قياس كذا و الدراسة ومنهج متغيرات ضبعر لدبحثا اىذ في مسنقوو ،بائنهاز على يعوزبتو قمنا

 .الدراسة منهج و متغيرات: الاول المطلب

 : وهما ساسينن أ متغيرين على بحثنا موضوع في اعتمدنا  :الدراسة متغيرات.1

 :  ىي و أبعاد ثلاثة الى ينقسم و الاجتماعي التواصل مواقع في الدتمثل :المستقل المتغير

 الوقت بعد: الاول البعد. 
 البصري السمعي البعد: الثالٍ البعد. 
 الثقة بعد: الثالث البعد . 

 .للمستهلك الشرائي السلوك : التابع المتغير

 

http://www.twitter.com/jumia_dz
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 : الدراسة منهج. 1

 من  عموضوو ةظاىر تحديد لىإ فيهد يلذا لتحليليا لوصفيا لدنهجا على سةرالدا ىذه في عتمدناا        
 لدعالجة (52SPSS.V) لاجتماعيةا مللعلو لإحصائيةا لحزمةا برنامج على دلاعتماا تم كما،سةرالدا  جلا
 لأساليبا بعض على دلاعتماا تم كما،سةرولددا للعينة نيةالديدا سةرالدا لخلا من عليها للحصوا تم لتيا تلبياناا
 :في لدتمثلةا لإحصائيةا

 اتللفقر خليالدا قلاتساا قصد من للتاكد نسبيرما طتبارلاا معامل. 
 كرومباخ ألفا اختبار Cronbach Alpha  نلاستبياا رةستماا اتفقر ثتبا لدعرفة. 
 سئلةوأ ورلزا لضو سةرالدا ادفرأ تستجاباا لتحديد مواستخدا تم :ريلدعياا افلالضروا لحسابيا لدتوسطا 

 .اتلتغيرا في لتشتتا ىمد يقيس حصائيإ مؤشر عن رةعبا ريلدعياا افلالضرا أن حيث ،سةرالدا أداة
 .اختبار ديربن واتسون لدعالجة مشكلة الارتباط الذاتي 
 الدعامل R و t الاحادي التباين تحليل معامل و anova. 

 البيانات جمع طرق: الثاني المطلب

 الدراسة أدوات   : 

 :  التالية الطرق على البيانات ترع في اعتمدنا

  البحث، موضوع حول الددروسة العينة و الباحث بنن  تتم لزادثة أو حوار على عبارة وىي:  الدقابلة .1
 . سةرالدا  علدوضو مةزللاا تلدعلوماوا تلبياناا ترع في رةللاستما تدعيما دراستنا في لدقابلةا ستخدمتا

 لدوقع.با لدتعلقةا لوثائقا من بمجموعة لاستعانةا تم لقد: السجلات و الوثائق .2

     الباحث يقدمها الدغلقة و الدفتوحة الأسئلة من لرموعة عن عبارة انو على الاستبيان يعرف: نلاستبياا .3
 مقياس استعملنا حيث الدراسة متطلبات مع يتلاءم بما الدغلقة الاسئلة استخدام على بحثنا في اعتمدنا للمبحوث،

 .الخماسي ليكرت

 البيانات تجميع بغرض عشوائية بطريقة الطلاب من عينة الى الدغلقة الأسئلة من لرموعة بتقدلَ ينالطالب قام حيث
 الحزمة برنامج  باستخدام ذلك و الاجتماعي التواصل مواقع مستوى على بريشي مركز نشاط عن الدعلومات و

  .SPSS الاجتماعية للعلوم الاحصائية

 



 الدراسة التطبيقية لموقع جوميا الجزائر للتسوق                                                   ثالثال الفصل
 
 

 
95 

 الدراسة عينة و مجتمع تحديد   : 

 العناصر من غيرىا عن تديزىا مشتًكة خصائص عدة أو خاصية لذا العناصر من لرموعة عن عبارة الدراسة لرتمع
 .البحث عليها يجري التي و الأخرى

 على الدراسة تدت حيث رواد صفحات موقع جوميا الجزائر على مواقع التواصل الاجتماعي ىو الدراسة لرتمع
 .العينة ىذه على الاستبيان توزيع تم و قد الاصلي المجتمع من مستخدم 150 من مكونة عشوائية  عينة

 الدراسة أداة  : 

 لخلا من لزتوياتو توضيح يدكنو تلبياناا ترع على يساعد بشكل نستبياا ادعدإ تم سةرالدا تسهيل قصد
 :  لتاليةا الأجزاء

 :كالتالي الشخصية البيانات تضمن :الجزء الأول

 .النوع 
 السن. 
 الدهنية الوضعية . 
 الدخل. 
 التعليمي الدستوى. 
 الاجتماعية الحالة . 
 .حسابات مواقع التواصل الاجتماعي 

 على السلوك الشرائي للمستهلك. الاجتماعي التواصل مواقعتأثير  :الجزء الثالٍ

 :  ىي و أبعاد 3 يتضمن سؤال 12 يتكون الذي و الاجتماعي التواصل بمواقع الخاص :المحور الأول

 بعد الوقت. :البعد الأول 
 ٍالبعد السمعي البصري. :البعد الثال 
 بعد الثقة. :البعد الثالث 

 .سؤال 12 يتكون الذي و للمستهلك الشرائي بالسلوك الخاص :المحور الثالٍ
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 الاستمارة مقاييس: 

 تنوعاو اتعبير كثرأ لكونو لخماسيا تليكر سمقيا امستخدا تم كمية تبيانا لىإ سةرالدا تجاباإ تحويل قصد
 :يلي كما جاتودر تتمثل،و للإجابة سعأو تلرالا يعطي هرباعتباو

 بشدة موافق غير: الأولى الدرجة . 
 موافق غير:الثانية الدرجة. 
 لزايد: الثالثة الدرجة. 
 موافق: الرابعة الدرجة. 
 بشدة موافق: الخامسة الدرجة . 

 كما تلبياناا لتفسير سةرالدا ليهاإ تصل فسو لتيا لحسابيةا تللمتوسطا بالنسبة لأهميةا ىمستو تحديد تم قدو
 :يلي

 على و 0.8=5(/5-1=)الفئات عدد(/ الخماسي الدقياس في فئة طول أدلٌ – فئة طول أعلى= ) الفئة طول
 :   التالي النحو على الخلايا طول توضيح سيتم الاساس ىذا

 ليكرت مقياس خلايا طول: ( 1) رقم الجدول

 غير موافق بشدة 1.80الى أقل من  1من  الفئة الأولى
 غير موافق 2.60الى أقل من  1.80من  الفئة الثانية
 لزايد  3.40الى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 موافق  4.20الى أقل من  3.40من  الفئة الرابعة

 موافق بشدة  5الى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة
 SPSS.V25 ال نتائج على بناء بنالطالب اعداد من: المصدر
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      سةرالدا أداة تثباو قصد:  الثالث المطلب

 :يلي ما لخلا من نلاستبياا قصد سقيا تم 

 :يلظاهرا قلصدا.1

 دعد على عرضها طريق عن لكذ من لتحققا تم قدو ات،لدتغيرا سقيا على نلاستبياا رةقد داةلأا قبصد يقصد
 من لكذ و -تدوشنت عين لجامعيا لدركزا-لتسييرا معلوو يةرلتجاوا يةدلاقتصاا ملعلوا ةساتذأ من لمحكمينا من

 .حذفو أو تغييره أو ىلمحتوا تعديل حيث من اءاسو مناسبة ت يرونهاملاحظا ضعو جلا

 :ىلمحتوا قصد. 1

 قدو ،و متسق شامل سةرالدا اتفقر نمضمو أن من لتأكدا يتم ىناو ،سةرالدا أداة صحة أو قصد بو يقصدو
 .ثلتباا معامل بحسا اكذو ،خليالدا قلاتساا بحسا لخلا من لكذ من لتأكدا تم

 :رلاختباا اتلفقر خليالدا قلاتساا قصد.1.1

 باستخدام سةرالدا ورلزا من رلزو لكل طتبارلاا سةدرا لخلا من خليالدا قلاتساا قصد من لتأكدا تم لقد
 :لكذ يبين لتاليا وللجدوا نسبيرما طتبارلاا معامل

 لفقرات الاستبيان الارتباط معامل:  (5) رقم الجدول
Corrélations 

 2المحور الثقة البصري الوقت 

Rho de Spearman الوقت Coefficient de corrélation 1.000 .885
**
 .921

**
 .960

**
 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 

N 150 150 150 150 

Coefficient de corrélation .885 البصري
**
 1.000 .866

**
 .850

**
 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 

N 150 150 150 150 

Coefficient de corrélation .921 الثقة
**
 .866

**
 1.000 .894

**
 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 

N 150 150 150 150 

Coefficient de corrélation .960 2المحور
**
 .850

**
 .894

**
 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . 

N 150 150 150 150 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 SPSS.V25اعتمادا على لسرجات ال  ين: من اعداد الطالبالمصدر

 لشا للمستهلك، الشرائي السلوك دبعاأ وللأا رلمحوا اتفقر كل بين موجبة طتباار علاقة دجوو الجدول يظهر
 معنوية ىمستو عند حصائياإ لةدا طتبارلاا تمعاملا تريع أن أي ،لبحثا داةلأ قيةامصد دجوو لىإ يشير
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لكل  خليالدا قلاتساا قصد على امؤشر يعد اىذ و 0.05 معنوية ىمستو عند لةدا فهي بالتاليو ،0.01
 لزور.

 : سةرالدا أداة تثبا.1.1

 :يلي ما لخلا من توضيحها ويدكن خنباوكر لفاآ معامل لخلا من نلاستبياا ثتبا من لتحققا تم

 لاستبانةا ثتبا سلقيا خنباوكر لفاآ رختباا:  (6) رقم الجدول
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.968 24 

 

 SPSS.V25 ال لسرجات على اعتمادا الطالبين اعداد من: المصدر

 وسلوك الاجتماعي التواصل مواقع المحورين من لكل اي الكلي كرونباخ الفا ان الجدول خلال من يتضح
 .القياس داةأ  مصداقية يؤكد ما ىو و الثبات معامل ارتفاع على تدل قيمة  ىي و 0.968 بلغ الدستهلك

 الدراسة نتائج تحليل و عرض: الثالث المبحث

 .  SPSSببرنامج بتحليلها قمنا لتيا سةرالدا نتائج تحليلو ضعر الدبحث اىذ في سيتم

 تحليلها و الشخصية البيانات عرض: الأول المطلب

 :يلي كما الشخصية البيانات من عنصر كل الى التطرق سيتم حيث

 النوع حسب  الدراسة عينة أفراد توزيع .1

 .النوع متغير وفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 االنوع لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (7) رقم الجدول

 % النسبة التكرار النوع
 34.7 52 ذكر
 65.3 98 أنثى

 100 150 المجموع
 SPSS.V25  برنامج لسرجاتعلى  بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر
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 الدراسة في والاناث الذكور نسبة تبين نسبية دائرة :(81) رقم الشكل

 
 SPSS.V25  برنامج لسرجات على بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 عدد أما%  34.7 بنسبة ذكر 52 يبلغ الذكور عدد أن  تبنن  اعلاه الشكل و الجدول خلال من
و ىذا راجع الى اقبال  الذكور من علىأ لاناثا نسبة أن في بالتالي و% 65.3 بنسبة انثى 98 بلغ فقد الاناث

 .عند موقع جوميا للتسوق أكثر من الذكورالاناث على التسوق 

 السن حسب الدراسة عينة أفراد توزيع .1

 السن لدتغير وفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 السن لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (8) رقم الجدول

 %النسبة  التكرار السن
 28.7 43 سنة 15-18من 
 27.3 41 سنة 12-16من 
 29.3 44 سنة 12-11من 
 14.7 22 سنة فما فوق 12

 100 150 المجموع
 .SPSS 552 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر
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 السن حسب توزيع العينة تبين أعمدة بيانية :(91) رقم الشكل

 
 V25. SPSS برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 بين تتًواح التي العمرية الفئة مابين تقارب يوجد أنو علاهأ النسبية الدائرة و وللجدا لخلا من نلاحظ       
 أغلب يدل لشا% 27.3بنسبة سنة30-26 بين ما تتًاوح التي العمرية الفئة و%  28.7 بنسبة سنة 18-25

الشباب و ىذا راجع لاىتمامهم أكثر بالتسوق نظرا لتأثرىم بالدنتجات الدارجة على مواقع  فئة من ىم الدهتمين
 ،حيث أن ىذه الفئة تأيد كل ما ىو جديد و دارجالتواصل الاجتماعي و ىو ما سينعكس على سلوكهم الشرائي 

ص الدوقع قسم و ىي أعلى نسبة خصوصا مع تخصي % 29.3  بنسبة سنة 40-31 بين ما العمرية الفئة قدرت
 الفئة عند النسبة ىذه تنخفض وخاص بالعائلات و تقدلَ تخفيضات عليو و التي تنطوي تحت ىذه الفئة عادة 

 .14.7%  بنسبة   سنة 40أكثر من  العمرية

 المهنية الوضعية حسب الدراسة عينة أفراد توزيع.1

 الدهنية الوضعية لدتغير وفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 الدهنية الوضعية لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (9) رقم الجدول

 % النسبة التكرار المهنية الوضعية
 48 72 عامل

 52 78 بدون عمل
 100 150 المجموع

 SPSS. V25  برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر
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 الدهنية الوضعية نسبة تبين نسبية دائرة: (12) رقم الشكل

 
 .V25 SPSS برنامج لسرجات بالاعتماد بينالطال اعداد من: المصدر

  نسبة بدون عمل بلغت فئة و%  48 بلغت العمال فئة ان أعلاه الشكل و الجدول خلال من نلاحظ        
 .حاجياتهم تلبيةل جوميا للتسوق مع تتعامل نشاطاتها بمختلف الفئات كل أن على يدل مالش %  52

 الشهري الدخل حسب الدراسة عينة أفراد توزيع.1

 الشهري الدخل لدتغير اوفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 الدخل الشهري لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (21) رقم الجدول

 % النسبة التكرار الدخل الشهري
 24.7 37 دج 4000أقل من 

 19.3 29 دج 9000-د4000من 
 23.3 35 دج 25000-9100من 

 32.7 49 دج 25000أكثر من 
 100 150 المجموع

 SPSS.V25  برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر
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 العينة حسب الدخل الشهري نسبة تبين أعمدة بيانية :(11) رقم الشكل

 
 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

ثم تليها  دج 4000 من أقل فئة ىي الدراسة عينة من% 24.7 نسبتو ما ان أعلاه الشكل و الجدول من يتضح
 لأنو ذلك  19.3%دج بنسبة  9000-4000ثم من  % 23.3دج بنسبة  25000-9100فئة من 

دج بأعلى  25000ثم تأتي فئة أكثر من  التشغيل، قبل ما عقود في مدرجون او طلاب اما ىم الدنتسبين اغلب
 لشا يعني أن أسعار الدنتجات في متناول الجميع. ، % 32.7نسبة ب 

 التعليمي المستوى حسب الدراسة عينة أفراد توزيع.5

 التعليمي الدستوى لدتغير اوفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 الدستوى التعليمي لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (11) رقم الجدول

 % النسبة التكرار التعليمي الدستوى
 7.3 11 الابتدائي
 18 27 الدتوسط
 26 39 الثانوي
 48.7 73 الجامعي
 100 150 المجموع

 SPSS.V25  برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
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 التعليمي الدستوى نسبة تبين نسبية دائرة :(11) رقم الشكل

 
 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد بينالطال اعداد من: المصدر

 26 الثانوي ب  نسبة تليها ثم%  48.07 تبلغ الجامعيين نسبة ان اعلاه الشكل و الجدول من نلاحظ      
 على الدقبلين اغلب ان على يدل ىذا % 7.3 و%  18 على التوالي بلغ الابتدائي فقدالدتوسط و  نسبة اما ،%

 دراكلإا كل كينرمدو مثقفين لعينةا ادفرأ معظم أن على ليد ما اىذو الدوقع لديهم مستوى جامعي و ثانوي 
التواصل من طرف جوميا للتسوق و ىم الأكثر تعاملا مع صفحاتها على مواقع  لدقدمةا الدنتجات نوعية على

  الاجتماعي

 الاجتماعية الحالة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع .6

 .الاجتماعية الحالة لدتغير اوفق الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 الحالة الاجتماعية لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع: (11) رقم الجدول

 % النسبة التكرار الاجتماعية الحالة
 52 78 أعزب 
 48 72 متزوج

 100 150 المجموع
 SPSS  برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
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 الاجتماعية الحالة نسبة تبين نسبية دائرة :(11) رقم الشكل

 
 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبان اعداد من: المصدر

 48نسبة الدتزوجين و العزاب متقاربة و قد بلغت على التوالي  أن أعلاه النسبية الدائرة و الجدول من نلاحظ     
 لشا يعني أن أغلب زبائن جوميا للتسوق من الفئتين. % 52و  %

 مواقع التواصل الاجتماعي وفقا لحسابات الدراسة عينة أفراد . توزيع7

 الاجتماعي التواصل مواقعحسابات   لدتغير وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع التالي الجدول يوضح

 لدتغير مواقع التواصل الاجتماعي وفقا الدراسة عينة لأفراد التكراري التوزيع(: 11) رقم الجدول

 % النسبة التكرار مواقع التواصل الاجتماعي
 94 141 الفيسبوك

 12.7 19 تويتً
 87 87 انستغرام

 06 09 مواقع أخرى
 100 150 المجموع

 SPSS.V25  برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
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 مواقع التواصل الاجتماعي العينة حسب استخدمات تبينأعمدة بيانية  :(11) رقم الشكل

 
 SPSS.V25  برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبين اعداد من: المصدر

فيسبوك و الانستغرام اليظهر من الجدول و الشكل أعلاه أن أغلب رواد جوميا للتسوق يدتلكون حساب        
في صفحات مواقع  الحسابات الدؤثرة على العينة الددروسة ابينما القلة تدتلك تويتً و مواقع أخرى لشا يعني أنه

 .التواصل الاجتماعي

 الدراسة نتائج تحليل و عرض: الثاني المطلب

 قد و الاستمارة في لدتمثلةا اتلدتغيرا لضو سةرالدا لرتمع تجاباإ تدثل لتيوا لأساسيةا تلبياناا ضعر سيتم        
 .  SPSSلإحصائيةا ملحزا ببرنامج الاستعانة تم

 يالاجتماع تواصل مواقع لزور لأبعاد الحسابي الدتوسط و الدعياري الالضراف:  (11) رقم الجدول

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

المجم موافق بشدة موافق محايد
 وع

الوسط 
 بيالحسا

الانحرا
ف 

المعيار 
 ي

الأهمية 
 النسبية 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

  أبعاد مواقع التواصل الاجتماعي  :المحور الأول
  بعد الوقت

 ةمرتفع 0.582 3.91 150 20 113 00 17 00 21
00 11.3 00 75.4 13.3 100 
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 ةمرتفع 0.74 4.08 110 12 138 00 00 00 21
00 00 00 92 08 100 

 مرتفعة 1.405 3.67 150 25 96 00 12 17 21
11.3 08 00 64 16.7 100 

 مرتفعة 0.735 3.61 150 07 108 05 30 00 21
00 20 3.3 72 4.7 100 

 البعد السمعي البصري          
 ةمرتفع 0.649 3.68 150 03 122 02 20 03 25

02 13.3 1.3 81.3 02 100 
 ةمرتفع 0.476 3.74 150 02 126 03 19 00 26

00 12.7 2 84 1.3 100 
 ةمرتفع 0.598 3.79 150 11 117 01 21 00 27

00 14 0.7 78 7.3 100 
 مرتفعة 0.683 3.73 150 12 109 05 24 00 28

00 16 3.3 72.7 08 100 
 بعد الثقة

 ةمرتفع 0.737 3.73 150 13 110 00 27 00 29
00 18 00 73.3 8.7 100 

 ةمرتفع 0.167 4.03 150 15 125 10 00 00 12
00 00 6.7 83.3 10 100 

 ةمرتفع 0.766 3.93 150 31 98 00 21 00 11
 
 

00 14 00 65.3 20.7 100 

 ةمرتفع 0.625 3.79 150 12 116 00 22 00 11
00 14.7 00 77.3 08 100 

 مرتفعة 0.472 3.8061 مجموع فقرات محور أبعاد مواقع التواصل الاجتماعي
 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر
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 الجدول نتائج تحليل : 

 الاجتماعي التواصل مواقع: الاول المحور

 بعد الوقت.: الأول البعد 

 مواقع على ساعتين من كثرأ تقضي عادة" الأولى للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 ان على يدل لشا  مرتفعة نسبية بأهمية و 0.582  قدره معياري الضراف و 3.91 بلغ قد'' الاجتماعي التواصل

 عينة افراد قبل من تامة موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات
 .مواقع التواصل الاجتماعي على ساعتين من أكثر يقضونعلى أنهم  يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة

 وقتا يستغرق لا الجزائر جوميا موقع في التسجيل"  الثانية للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 ان على يدل لشا مرتفعة نسبية بأهمية و 0.74 قدره معياري الضراف و الدرجة من 4.08  بلغ قد'' لاطوي

 عينة افراد قبل من تامة موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات
رواد الدوقع يرون أن القيام بعملية التسجيل في الدوقع لا تستغرق  ان على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة

 فتًة زمنية طويلة.

 رسائلك على قياسي وقت في الجزائر جوميا ترد " لثةالثا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 بأهمية و 1.405 قدره معياري الضراف و الدرجة من 3.67  بلغ قد''  الاجتماعي التواصل مواقع في الدبعوثة
 ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا  مرتفعة نسبية
القائمين على صفحات مواقع التواصل  ان على يؤكد ما ىذا و العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة

 بالاجابة على تساؤلات الزبائن في اسرع وقت لشكن.الاجتماعي لجوميا الجزائر يهتمون 

 قرار اتخاذك عند مهمة الدنتج لوصول الزمنية الفتًة "الرابعة للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 يدل لشا ،مرتفعة نسبية بأهمية و 0.735 قدره معياري الضراف و الدرجة من 3.61 بلغ قد" السلعة ىذه شراء
 افراد قبل من تامة موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على
 أن زبون جوميا الجزائر يهمو وقت وصول الدنتج اليو. على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة عينة

    البصري السمعي البعد: الثالٍ البعد

 موقع طرف من الدقدمة الاعلانات تعمل''  ةالخامس للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 الضراف و الدرجة من 3.68 بلغ قد'' بتفاصيلو الالدام و الدنتج بتعريف الاجتماعي التواصل مواقع على جوميا

 منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا  مرتفعة نسبية بأهمية و 0.649 قدره معياري
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جوميا  على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من تامة موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في
 .تهتم بتقدلَ الدنتج مع كافة معلوماتو و بكل وضوح التي يحتاجها الزبون لاتخاذ قرار شراء صائب للتسوق

 أثر تتًك و تجذبني الاعلانات تصميم طريقة''  لسادسةا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
  على يدل لشا  مرتفعة نسبية بأهمية و 0.476 قدره معياري الضراف و الدرجة من 3.74  بلغ قد''  عادة ايجابي

 عينة افراد قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان
 زوارتهتم بهذه النقطة لتًك أثر ايجابي في ذىن  أن جوميا الجزائر على يؤكد ما ىذا و العبارة ىذه على الدراسة

 .الاجتماعي التواصل مواقع على صفحاتها

 في فريدة تقنية على للتسوق جوميا عتمدت''  لسابعةا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 بأهميةو  0.598 قدره معياري الضراف و الدرجةمن  3.79 بلغ قد''  الاعلانات ألوان مصطلحات و اختيار
 ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان على يدل لشا مرتفعة نسبية
 ألواننص الدنتج و  اختيار تقنية نأ على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة

في ذىن  مؤثرة صورة لخلق التميز و الابتكار و الابداع الى الاخير ىذا يسعى حيث فريدةللتسوق جوميا  اعلانات
 .صفحاتها زوار

 على للتسوق جوميا موقع صفحات وجهتك''  ثامنةال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 الضراف و الدرجة من 3.73 بلغ قد''  اخرى سلعة حساب على معينة سلعة لاختيار الاجتماعي التواصل مواقع

 منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا مرتفعة نسبية بأهمية و 0.683 قدره معياري
زبائن جوميا  أن على يدل لشا العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق، خلية في

 لتشكيلة نظرا متوقع ىذا و الدقدمةالسلع  تفضيل حيث من واحد شرائي سلوك اظهار الى يديلون للتسوق
يعرض منتجاتو بطريقة مقارنة تؤثر على ذوق و احتياجات  للتسوقجوميا  أن بالاضافة الى ايعرضه التي الدنتجات

 الدستهلك لشا سينعكس على اتخاذه قرار شراء موجو.

 الثقة بعد: الثالث البعد

 للتًويج لشارساتو في للتسوق جوميا موقع يضع''  تاسعةال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 نسبية بأهمية و 0.737 قدره معياري الضراف و الدرجة من 3.73 بلغ قد''  الدقدمة في احتياجاتي الأنتًنيت عبر

 من موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا  مرتفعة
 أولوياتو قائمة في يقع و بروادىا تمته جوميا الجزائر  ان على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل

 .حاجياتو تلبية و الزبون رغبات
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 جوميا موقع صفحات بين التفريق أستطيع'' العاشرة للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 لشا 0.167 قدره معياري الضراف و الدرجة من 4.03 بلغ قد'' الدزيفة الأخرى الصفحات و الأصلية للتسوق

 افراد قبل من موافقة ىناك وبالتالي موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة  متوسطات ان  على يدل
 حفظ و صورتو على للمحافظة يجتهد للتسوقجوميا  موقع ان على يؤكد ما ىذا و العبارة ىذه على الدراسة عينة

 .تقليدىا يصعب بو خاصة علامة اعلاناتو من تجعل جهود بذل طريق عن سمعتو

 موقع يطلقها التي التخفيضات و الوعود"ادية عشرة الح للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 معياري الضراف و الدرجة من 3.93 بلغ قد''  الدنافسين من بها ايفاءا الأكثر و الأفضل ىي صفحاتو عبر جوميا
 خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان  على يدل لشا مرتفعة نسبية بأهمية 0.766 قدره

 لذا للتسوقجوميا  ان على يؤكد ما وىذا العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق
 سواء كانت تخفيضات أو شكل السلع. بوعودىا الايفاء في تجتهد و منتسبيها عند مصداقية

 بالثقة جديرة للتسوقجوميا  عام بشكل''  لثانية عشرةا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا ،0.766 قدره معياري الضراف و الدرجة من 3.93 بلغ قد'' 

 يؤكد ما ىذا و العبارة ىذه على الدراسة عينة فرادأ قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة
 . اراء رواده حسب بالثقة جدير للتسوقموقع جوميا  ان على

 التواصل مواقع الأول المحور أبعاد لجميع الحسابية الدتوسطات أغلب أن لنا تبين سبق ما خلال من و
        ،0.472و الضراف معياري ب  3.8061افق بمجموع يقدر ب مو  خلية في منحصرة كانت الاجتماعي

لأبعاد السابقة من أجل يهتمون بتحقيق كل بعد من ا للتسوقو بالتالي نستنتج أن القائمين على موقع جوميا 
 و اكتساب قاعدة زبائن أوفياء. ،الدستهلك و تلبية طلبياتو جذب

 للمستهلك الشرائي السلوك لزور لأبعاد الحسابي الدتوسط و الدعياري الالضراف:  (51) رقم الجدول

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

الوسط  المجموع
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

  سلوك المستهلك : حور الثانيمال
 ةمرتفع 0.753 3.82 150 22 102 03 23 00 11

00 15.3 02 68 14.7 100 
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 ةمرتفع 0.484 3.86 150 8 129 00 10 03 11
02 6.7 00 86 5.3 100 

 ةمرتفع 0.780 3.84 150 20 110 00 16 04 15
2.7 10.7 00 73.3 13.3 100 

 ةمرتفع 0.830 3.78 150 16 110 07 09 08 16
5.3 06 4.7 73.3 10.7 100 

 ةمرتفع 0.506 3.73 150 02 127 00 21 00 17
00 14 00 84.7 1.3 100 

 ةمرتفع 0.766 3.84 150 25 98 05 22 00 18
00 14.7 3.3 65.3 16.7 100 

 ةمرتفع 1.027 3.71 150 20 101 00 23 06 19
04 15.4 00 67.3 13.3 100 

 ةمرتفع 0.632 3.82 150 17 108 06 19 00 12
00 12.7 04 72 11.3 100 

 مرتفعة 0.771 3.63 150 09 105 11 22 03 11
02 14.7 7.3 70 06 100 

 ةمرتفع 1.272 3.61 150 20 97 00 21 12 11
08 14 00 64.7 13.3 100 

 متوسطة 1.536 3.37 150 14 91 00 26 19 11
12.7 17.3 00 60.7 9.3 100 

 مرتفعة 1.416 3.56 150 22 91 00 23 14 11
9.3 15.3 00 60.7 14.7 100 

 مرتفعة 0.746 3.7144 مجموع أبعاد محور السلوك الشرائي للمستهلك 
 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد بينالطال اعداد من: المصدر

 الجدول نتائج تحليل : 

 للمستهلك الشرائي السلوك: الثاني المحور

 انتؤثر  و الحالة الدادية الاجتماعية البيئة"  لثة عشرةالثا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 لشا مرتفعة نسبية بأهمية و 0.753  قدره معياري الضراف و 3.82 بلغ قد''  معينة سلعة شراء قرار اتخاذكعلى 
 فرادأ قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل
 أي الشراء بعملية قيامو أثناء الدستهلك على تؤثر الاجتماعية البيئة أن على يدل لشا العبارة ىذه على الدراسة عينة
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خاصة و أن من رواد  بالاضافة الى دخلو الدادي ،الخ... الأصدقاء ، العائلة طرف من سواء خارجي تأثير يوجد
 .جوميا للتسوق ىم طلاب و بالتالي فهم مقيدين بدخل شهري معين

 عرضها في الاعتبار بعين جوميا خذأت"  عشرةرابعة ال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 نسبية بأهمية و   0.484  قدره معياري الضراف و 3.86 بلغ قد''  المجتمع طبقات و فئات لستلف للمنتجات

 موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات أن على يدل لشا مرتفعة
يهتم بكل الفئات سواء نساء للتسوق موقع جوميا  أن على يدل لشا العبارة ىذه على الدراسة عينة أفراد قبل من

 قع التواصل الاجتماعي.اصفحاتو في مو  في الدوقع يتضح علىأو رجال أو أطفال و ىذا ما 

 التواصل مواقع طريق عن الاستعلام"  ةالخامسة عشر  للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 أهميةب و 0.780  قدره معياري الضراف و 3.84 بلغ قد'' ما سلعة لشراء الدباشر الاتصال من أفضل الاجتماعي

 ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة  متوسطات ان  على يدل لشا  مرتفعة نسبية
 الحصول يفضلأن زبون موقع جوميا الجزائر  على يدل لشا ،العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة
 عليها الحصول الدراد الدعلومة سرعة و لسهولة راجع ىذا و الاجتماعي التواصل مواقع طريق عن منتجاتو على

 .منهم واحد كل التزامات و انشغال بسبب

 جوميا موقع من الشراء عملية مسار"  عشرة السادسة للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
  على يدل لشا  مرتفعة نسبية بأهمية و 0.830  قدره معياري الضراف و 3.78 بلغ قد''  بسيط و سلس للتسوق

 عينة افراد قبل من موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان
يحاولون قدر الامكان تسهيل كل خطوة من القائمين على الدوقع  أن على يدل لشا ،العبارة ىذه على الدراسة

مراحل الشراء حتى لا تخلق أي مشاكل أو عراقيل لا تسمح باكتمال الشراء و ىذا ما يتضح من خلال وجود 
 خدمة العملاء التي تقوم بالاتصال و التأكيد مع الزبون في كل مرحلة.

 في بتنوع جوميا تتميز لك بالنسبة" عشرة بعةالسا للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 بأهمية و 0.506  قدره معياري الضراف و 3.73 بلغ قد''  الدستهلك اختلافات و ذوق تلبي الدعروضة منتجاتها

 ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا  مرتفعة نسبية
جوميا تنوع في منتجاتها لتلبي كامل أذواق  أن على يدل لشا ،العبارة ىذه على الدراسة عينة افراد قبل من موافقة

 للشراء.زبائنها من أجل جذبهم 

 الأفضل الخيار ىو جوميا موقع لك بالنسبة"ثامنة عشرة ال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 نسبية بأهمية و 0.766  قدره معياري الضراف و 3.84 بلغ قد''  التسعير عامل على الدقارنة في اعتمدنا ان

 موافقة ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا  مرتفعة
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  العامل ىذا يعتبر حيث الجميع متناول فيمعقولة  أسعار يقدم للتسوق موقع جوميا أن على الددروسة العينة من
 .الدستهلكين لجذب للموقع لشيز و ايجابي

 الخيار ىو جوميا موقع بالنسبة لك" التاسعة عشرة للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 بأهمية و 1.027  قدره معياري الضراف و 3.71 بلغ قد''  الوقت عامل على الدقارنة في اعتمدنا ان الأفضل

 ىناك بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات نأ على يدل لشا مرتفعة نسبية
عامل الفتًة الزمنية سواء مع تعاملاتو يأخذ بعين الاعتبار للتسوق موقع جوميا  أن على الددروسة العينة من اتراع

 مع الزبون أو توصيل الدنتج...الخ.

 ان الأفضل الخيار ىو جوميا موقعبالنسبة لك "العشرين للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 نسبية بأهمية و 0.632  قدره معياري الضرافو  3.82 بلغ قد''  الدنتج جودة عامل على الدقارنة في اعتمدنا
 يحقق فالدوقع بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان على يدل لشا مرتفعة
حيث أن جودة الدنتج من العوامل الدهمة  تحيز دون لطلبهم الاستجابة كذا و رغباتهم تلبية اتجاه يبتغونو ما للزبائن

و ىذا ما يتضح من خلال سياستها الصارمة بهذا الشأن بالاضافة الى وجود قسم لسصص  للتسوقبالنسبة لجوميا 
 في الدوقع من أجل الادلاء باراء الزبائن حول نوعية جودة كل منتج.

 سد جوميا من الدنتج بشراء قيامك "العشرينالحادية و  للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 ان على يدل لشا مرتفعة نسبية بأهمية و 0.771  قدره معياري الضراف و 3.63 بلغ قد''  الاستهلاكية حاجتك

بالتالي فان جوميا وفرت لزبائنها السلع التي  و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات
 تنقصهم و لبت احتياجاتهم.

 خدمة تعامل عن راضي انت ىل" العشرين و ثانيةال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 بأهمية و 1.272   قدره معياري الضراف و 3.61 بلغ قد''  الشرائية العملية مسار خلال الدستهلك مع الزبون
 فان بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان على يدل لشا مرتفعة نسبية
 .للاىتمام بمتطلبات الزبونتولي اىتمام كبير لذذا الجانب و الذي يعتبر عامل لشيز لذا  جوميا

 قبل من الدتخدة الدنتج رجوع اجراءات" العشرين و ثالثةال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 نسبية بأهمية و 1.536 قدره معياري الضراف و 3.37 بلغ قد''  توقعاتك لدستوى ترقى  للتسوق جوميا موقع

ذلك لأن أغلب  و لزايد خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان على يدل لشا متوسطة
لتعقد ىذه العملية رغم  راجع ذلك ربما و متفاوتة العينة اراء أن  أيالاجابات الضصرت بين غير موافق و موافق 

ما تقدمو جوميا من تسهلات في ىذا المجال الا أنو أحيانا في حالة نفاذ الدنتج يتم استبدالو بمنتج اخر يشبهو و ىو 
 الامر الذي يزعج بعض الزبائن بالاضافة الى طول ىذه العملية.
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 ستتعامل  معينة لسلعة حاجتك عند" العشرين و رابعةال للعبارة الحسابي الدتوسط أن نلاحظ الجدول من
 لشا مرتفعة نسبية بأهمية و 1.416  قدره معياري الضراف و 3.56 بلغ قد'' يا للتسوقجوم موقع مع أخرى مرة

ىناك موافقة من قبل  فان بالتالي و موافق خلية في منحصرة العبارة لذذه الاستجابة درجة متوسطات ان على يدل
التعامل مع جوميا للتسوق لشا يعني أن ىذه الاخيرة حققت رضى الدستهلك لشا العينة الدروسة أنهم سيعيدون 

 سيمكنها من بناء قاعدة زبائن أوفياء.

الثالٍ السلوك الشرائي  المحور أبعاد لجميع الحسابية الدتوسطات أغلب أن لنا تبين سبق ما خلال من و   
       ،0.746 ب معياري الضراف و 3.7144 ب يقدر بمجموع موافق خلية في منحصرة كانت للمستهلك

بفهم سلوك الدستهلك و معرفة احتياجاتو  يهتمون للتسوق جوميا موقع على القائمين أن نستنتج بالتالي و
 لتلبيتها.

 نتائجها و الدراسة فرضيات اختبار: الثالث المطلب

 .سةرالدا اتمتغير ثرا نتبيا جلأ من اىذو ،لفرعيةا و لرئيسيةا تلفرضياا رختباا لدطلبا اىذ في سيتم 

 الدراسة فرضيات اختبار .1

 امستخدا تم فقد ،سةرالدا تفرضيا فضر أو لقبو ىمد معرفةو لرئيسيةوا لفرعيةا تلفرضياا رختباا جلأ من
 الاجتماعي التواصل مواقع تأثير ىمد لدعرفة الاحادي، لتباينا تحليلو ل ديربن واتسونمعام و طتبارلاا معامل

 .و كانت الدعادلة على الشكل التالي للمستهلك الشرائي السلوك على

 

Y: ) الدتغير التابع ) السلوك الشرائي للمستهلك 

a0 a1 : معاملات الالضدار 

X:  الدتغير الدستقل 

μ :العشوائي الخطأ 

 

 

 

Y=a0+ a1x +μ 



 الدراسة التطبيقية لموقع جوميا الجزائر للتسوق                                                   ثالثال الفصل
 
 

 
114 

 الرئيسية الفرضية اختبار: 

H0 :موقع جوميا  في للمستهلك الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل لدواقع احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 % 5 معنوية ىمستو عند للتسوق

1H :موقع جوميا  في للمستهلك الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل لدواقع احصائية دلالة ذو أثر يوجد
 % 5 معنوية ىمستو عندللتسوق 

الشرائي  السلوك و الاجتماعي التواصل لدواقع اختبار ديربن واتسونالارتباط و  معامل تحليل :(61) رقم الجدول
 للمستهلك

 
Récapitulatif des modèlesb 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Durbin-
Watson 

Variation de 
R-deux 

1 .985
a
 .970 .969 .15091 .970 .248 

a. Prédicteurs : (Constante)، 1المحور 

b. Variable dépendante : 2المحور 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر

 لتد مرتفعة قيمة ىي و ،0.985 ب قدرت الارتباط معامل قيمة أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ
 الشرائي السوك التابع الدتغير و الاجتماعي التواصل مواقع لدستقلا لدتغيرا بين موجبو مرتفع طتباار دجوو على

 الاجتماعي التواصل مواقع تفسره%  97 ان أي 0.970 ب فقدر R التحديد لدعامل بالنسبة ماأ للمستهلك،
 منطقة في تقع وىي 0.248 ب قدرت فقد Durbin-Watson قيمة ماأ ،أخرى عوامل تفسره% 3 أما

 و ىذا ما سنوضحو أكثر في اختبار تحليل التباين الأحادي.فرضية البديلة الو عليو نقبل  الدوجبالارتباط 

 النموذج صلاحية من التأكد أجل من الأحادي التباين تحليل: (71) رقم الجدول
 

ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 107.732 1 107.732 4730.526 .000
b
 

de Student 3.371 148 .023   
Total 111.102 149    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante)، 1المحور 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
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 الاخير ىذا ،0.000 رقد لالةد ىبمستو 4730.526 ب قدر F ان نلاحظ الجدول خلال من         
 تأثير لذا لاجتماعي التواصل مواقع بالتالي و معنوي ككل النموذج أن يعني ما 0.05 الدعنوية مستوى من أصغر
 .موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على

 الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل مواقع لأثر البسيط الخطي الالضدار نتائج تحليل: (81) رقم الجدول
 للمستهلك

 
Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) .896 .043  20.631 .000 

1المحور  .783 .011 .985 68.779 .000 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 من أكبر ىي و 20.631 الحسابية t قيمة بلغت فقد موجبة، الدعاملات تريع أن نلاحظ الجدول خلال من
T الدعنوية مستوى من أصغر ىي و 0.000 بلغت فقد الدلالة مستوى قيمة أما ،1.96 ب الدقدرة و المجدولة 

 احصائية دلالة ذو أثر يوجد أنو أي H 1 البديلة الفرضية نقبل و H0 العدمية الفرضية نرفض عليو و 0.05
 ،% 5 معنوية ىمستو عند موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل لدواقع

 واحدة بوحدة( الاجتماعي التواصل مواقع) الدستقل الدتغير قيمة تغيرت كلما معناه 0.783 بلغ قد التأثير ىذا و
 حددىا التي العلاقة قوة نلاحظ ،كما( للمستهلك الشرائي السلوك)  التابع الدتغير في 0.783 بنسبة تغير يقابلو
  : و الدعادلة التالية تبين العلاقة بينهما 0.985 ب قدرت Bêta  معامل

 

 الفرعية الفرضيات اختبار : 

 بوضع قمنا فقد للمستهلك الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل مواقع أبعاد من بعد كل أثر لدعرفة
 : التالية الفرضيات

 :الأولى الفرعية الفرضية اختبار .1

H0 :ىمستو عند موقع جوميا في للمستهلك الشرائي السلوك على لبعد الوقت احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا 
 % 5 معنوية

Y= 0.896 + 0.783 x 
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1H :ىمستو عند موقع جوميا في للمستهلك الشرائي السلوك على لبعد الوقت احصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 % 5 معنوية

 للمستهلك الشرائي السوك على لبعد الوقت الارتباط معامل تحليل(: 19) رقم الجدول
 

Récapitulatif des modèles 
Modèl
e 

R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 .983
a
 .966 .966 .15959 

a. Prédicteurs : (Constante), الوقت 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 لتد مرتفعة قيمة ىي و ،0.983 ب قدرت الارتباط معامل قيمة أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ 
 ، للمستهلك الشرائي السلوك التابع الدتغير و الزمني البعد لدستقلا لدتغيرا بين موجبو مرتفع طتباار دجوو على
 3.4 أما الاجتماعي التواصل مواقع تفسره%  96.6 ان أي 0.966 ب فقدر R التحديد لدعامل بالنسبة اما

 .أخرى عوامل تفسره% 

 النموذج صلاحية من التأكد أجل من الأحادي التباين تحليل: (21) رقم الجدول
 

ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 107.333 1 107.333 4214.354 .000
b
 

de Student 3.769 148 .052   
Total 111.102 149    

a. Variable dépendante :2 المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الوقت 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 من أصغر الاخير ىذا و ،0.000 رقد لالةد ىبمستو 4214.354 ب قدر F ان نلاحظ الجدول خلال من
 الشرائي السلوك على تأثير لو بعد الوقت بالتالي و معنوي ككل النموذج أن يعني ما 0.05 الدعنوية مستوى

 .موقع جوميا للتسوق في للمستهلك
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 للمستهلك الشرائي السلوك على بعد الوقت لأثر البسيط الخطي الالضدار نتائج تحليل (:11) رقم الجدول
Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) .884 .046  19.052 .000 

 000. 64.918 983. 012. 790. الوقت

a. Variable dépendante 5المحور  

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 ىي و 19.052 الحسابية t قيمة بلغت فقد موجبة، الدعاملات تريع أن نلاحظ الجدول خلال من
 مستوى من أصغر ىي و 0.000 بلغت فقد الدلالة مستوى قيمة أما ،1.96 ب الدقدرة و المجدولة T من أكبر

 دلالة ذو أثر يوجد أنو أي H 1 البديلة الفرضية نقبل و H0 العدمية الفرضية نرفض عليو و 0.05 الدعنوية
 و ،% 5 معنوية ىمستو عند موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على لبعد الوقت احصائية

 بنسبة تغير يقابلو واحدة بوحدة( الزمني البعد) الدستقل الدتغير قيمة تغيرت كلما معناه 0.790 بلغ قد التأثير ىذا
 Bêta  معامل حددىا التي العلاقة قوة نلاحظ كما ،(للمستهلك الشرائي السلوك)  التابع الدتغير في 0.790

 :و الدعادلة التالية تبين العلاقة بينهما % 98.3ب قدرت

 

 : الثانية الفرعية الفرضية اختبار .1

H0 :موقع جوميا  في للمستهلك الشرائي السلوك على البصري السمعي للبعد احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 % 5 معنوية ىمستو عند للتسوق

1H :موقع جوميا  في للمستهلك الشرائي السلوك على البصري السمعي للبعد احصائية دلالة ذو أثر يوجد
 % 5 معنوية ىمستو عند للتسوق

 للمستهلك الشرائي السوك على البصري السمعي للبعد الارتباط معامل تحليل: (11) رقم الجدول
 

Récapitulatif des modèles 
Modèl
e 

R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 .959
a
 .919 .918 .24691 

a. Prédicteurs : (Constante), البصري-السمعي  

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

Y = 0.884 + 0.790x 
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 لتد مرتفعة قيمة ىي و ،0.959 ب قدرت الارتباط معامل قيمة أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ
 الشرائي السلوك التابع الدتغير و البصري السمعي البعد لدستقلا لدتغيرا بين موجبو مرتفع طتباار دجوو على

 التواصل مواقع تفسره% 91.9 ان أي 0.919 ب فقدر R التحديد لدعامل بالنسبة اما ، للمستهلك
 .أخرى عوامل تفسره%  8.1 أما الاجتماعي

 النموذج صلاحية من التأكد أجل من الأحادي التباين تحليل: (11) رقم الجدول
 

ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 125.246 1 102.079 1341.741 .000
b
 

de Student 6.257 148 .031   
Total 111.125 149    

a. Variable dépendante : 5 المحور  

b. Prédicteurs : (Constante)، البصري-لسمعيا  

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد ينالطالب اعداد من: المصدر

 الاخير ىذا و ،0.000 رقد لالةد ىبمستو 1674.374 ب قدر F ان نلاحظ الجدول خلال من
 على تأثير لو البصري السمعي البعد بالتالي و معنوي ككل النموذج أن يعني ما 0.05 الدعنوية مستوى من أصغر

 .موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك

 الشرائي السلوك على البصري السمعي البعد لأثر البسيط الخطي الالضدار نتائج تحليل: (11) رقم الجدول
 للمستهلك

 
Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) .680 .179  7.461 .000 

البصري-السمعي  .802 .039 .893 52.263 .000 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبين اعداد من: المصدر

 أكبر ىي و 3.794 الحسابية t قيمة بلغت فقد موجبة، الدعاملات تريع أن نلاحظ الجدول خلال من
 مستوى من أصغر ىي و 0.000 بلغت فقد الدلالة مستوى قيمة أما ،1.96 ب الدقدرة و المجدولة T من

 دلالة ذو أثر يوجد أنو أي H 1 البديلة الفرضية نقبل و H0 العدمية الفرضية نرفض عليو و 0.05 الدعنوية
 5 معنوية ىمستو عند موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على البصري السمعي للبعد احصائية

 بوحدة( البصري السمعي البعد) الدستقل الدتغير قيمة تغيرت كلما معناه 0.802 بلغ قد التأثير ىذا و ،%
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 التي العلاقة قوة نلاحظ كما ،(للمستهلك الشرائي السلوك)التابع الدتغير في 0.802 بنسبة تغير يقابلو واحدة
 :و الدعادلة التالية تبين العلاقة بينهما %  89.3 ب قدرت Bêta  معامل حددىا

 

 : الثالثة الفرعية الفرضية .اختبار1

H0 :عند موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على الثقة لبعد احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا 
 % 5 معنوية ىمستو

1H :عند موقع جوميا للتسوق في للمستهلك الشرائي السلوك على الثقة للبعد احصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 .% 5 معنوية ىمستو

 للمستهلك الشرائي السوك على الثقة للبعد الارتباط معامل تحليل (:51) رقم الجدول
 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 
l'estimation 

1 .960
a
 .922 .922 .18369 

a. Prédicteurs : (Constante), الثقةا  

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبين اعداد من: المصدر

 لتد مرتفعة قيمة ىي و ،0.960 ب قدرت الارتباط معامل قيمة أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ
 ماأ للمستهلك، الشرائي السلوك التابع الدتغير و بعد لدستقلا لدتغيرا بين موجبو مرتفع طتباار دجوو على

% 7.8 أما الاجتماعي التواصل مواقع تفسره%  92.2 ان أي 0.922 ب فقدر R التحديد لدعامل بالنسبة
 .أخرى متغيرات تفسره

 النموذج صلاحية من التأكد أجل من الأحادي التباين تحليل: (61) رقم الجدول
 

ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 125.111 1 102.444 1751.270 .000
b
 

de Student 5.325 148 .058   
Total 111.125 149    

a. Variable dépendante :  5المحور  

b. Prédicteurs : (Constante), الثقة 

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبين اعداد من: المصدر

Y = 0.680 + 0.802x 
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 الاخير ىذا و ،0.000 رقد لالةد ىبمستو 1751.270 ب قدر F نأ نلاحظ الجدول خلال من
 السلوك على تأثير لو بعد الثقة بالتالي و معنوي ككل النموذج أن يعني ما 0.05 الدعنوية مستوى من أصغر

 .للتسوق جوميا موقع في للمستهلك الشرائي

 للمستهلك الشرائي السلوك على الثقة بعد لأثر البسيط الخطي الالضدار نتائج تحليل: (71) رقم الجدول
 
Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

B Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 1.159 .066  17.448 .000 

 000. 41.848 960. 017. 729. الثقة

a. Variable dépendante : 5المحور  

 

 SPSS.V25 برنامج لسرجات بالاعتماد الطالبين اعداد من: المصدر

 ىي و 17.448 الحسابية t قيمة بلغت فقد موجبة، الدعاملات تريع أن نلاحظ الجدول خلال من
 مستوى من أصغر ىي و 0.000 بلغت فقد الدلالة مستوى قيمة أما ،1.96 ب الدقدرة و المجدولة T من أكبر

 دلالة ذو أثر يوجد أنو أي H 1 البديلة الفرضية نقبل و H0 العدمية الفرضية نرفض عليو و 0.05 الدعنوية
 ىذا و ،% 5 معنوية ىمستو عند للتسوق جوميا موقع في للمستهلك الشرائي السلوك على الثقة لبعد احصائية

 تغير يقابلو واحدة بوحدة( البصري السمعي البعد) الدستقل الدتغير قيمة تغيرت كلما معناه 0.729 بلغ قد التأثير
  معامل حددىا التي العلاقة قوة نلاحظ كما ،(للمستهلك الشرائي السلوك)  التابع الدتغير في 0.729 بنسبة

Bêta و الدعادلة التالية تبين العلاقة بينهما  % 96ب قدرت: 

 

 :التطبيقية الدراسة .نتائج1

 :   يلي ما ثبتا فقد،سةرالدا في اليها التوصل لً التي الفرضات اختبار و النتائج تحليل على الاطلاع بعد

  موقع جوميا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لدواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك في
= و ىذه العلاقة تعتمد على مدى جودة و توفر كل بعد α 0.05معنوية ى عند مستو الجزائر للتسوق

 :  الاجتماعي و تحقيقها للغرض الدنشود كما يليمن أبعاد مواقع التواصل 
 الشرائي السلوك على لبعد الوقت α=0.05 معنوية ىمستو عند  احصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 التواصل مواقع على الدستهلك قضاء وقت زاد كان كلما أنو يعني ما قوية العلاقة ىذه و للمستهلك

Y = 1.159 + 0.729X 
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سواء كان  جديدةو خدمات لمنتجات ل اكتشافو و الشرائي سلوكو على ذلك أثر كلما الاجتماعي
 .ذلك يخص شراء الدنتج أو وصولو اليو

 السلوك على البصري السمعي للبعد α=0.05 معنوية ىمستو عند  احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 مبتكرة بطريقة موضوعة الاعلانات كانت كلما أنو يعني ما قوية العلاقة ىذه و للمستهلك الشرائي

حيث تعطيو فكرة ملمة عن الدنتج  الشرائي بالقرار قيامو على أثرت و أكثر الدستهلك جذبت كلما
 .سواء بالتعريف بو أو ترك انطباع عنو في ذىن الدستهلك

 الشرائي السلوك على الثقة لبعد α=0.05 معنوية ىمستو عند  احصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 في امنة صورة خلق أجل من كبيرة أهمية البعد ىذا يولي أن موقع جوميا للتسوق أي للمستهلك

خصوصا  أبرمها التي بالوعود ايفائو و و احتياجات الزبون  لرغبات تلبيتو طريقة عن الدستهلك ذىن
حيث يعتبر جوميا الثقة عامل  و أن معاملات الشراء تبرم في عالم افتًاضي و ليس على أرض الواقع

 .متبادل بين الطرفين

 بشكل يؤثر الذي ىو الاجتماعي التواصل لدواقع البصري -العامل السمعي أن الى الدراسة خلصت
 عامل اخيرا و% 79 بنسبة الوقت عامل يليو ثم%  80.2 بنسبة للمستهلك الشرائي السلوك في كبير

 سلوك لفهم أكبر اىتماما يوليموقع جوميا للتسوق  أن نستنتج بالتالي و%  72.9 بنسبةلثقة ا
 الاعلانات تصميم و بالصور يهتمحيث   أولولياتو ضمن حاجيتو لتلبية جهود بدل طريق عن الدستهلك

 أثر سيتًك لشا الدستهلك ذىن في متميزة صورة لخلق صفحاتو علىو اختيار ألون و مصطلحات مؤثرة 
 التعامل بإعادة لتًغبيو الدستهلك بين و بينها وفاء و وثيق ثقة لرال لخلق وعودالب الايفاءب كما يقومايجابي  

ذلك من خلال و ىو ما يخدم ىدفو الذي يسعى من خلالو لبناء قاعدة زبائن أوفياء و يتحقق  معو
لشا سيساعد بتوسع خدمات منصة  قضاء الزبون وقتا أكثر على صفحات مواقع التواصل الاجتماعي

 .للتجارة الالكتًونية في الجزائرجوميا 

       للمستهلك الشرائي السلوك على تأثيربال كفيلة الاجتماعي التواصل مواقع أن نستنتج بالتالي و
 . و ىو ما نلاحظو من خلال اقبال معظم الناس على استخدامها في حياتهم اليومية

   

 

 

 



 الدراسة التطبيقية لموقع جوميا الجزائر للتسوق                                                   ثالثال الفصل
 
 

 
122 

 :خلاصة الفصل

    بعرض بطاقة فنية لدوقع جوميا للتسوق في الجزائر حيث تطرقنا لتعريفو و فروعولقد قمنا في ىذا الفصل  
بالاضافة الى نشاطاتو على مواقع التواصل  ،و كذا أىدافو و أىم لشيزات و خدمات التي يقدمها الدوقع لرواده

 الاجتماعي.

التأثير الذي يتًكو كل من  مدي الى للوصول ستعملالد الدراسة نهجكما تناولنا في ىذا الفصل التطبيقي م
تم استعمال البرنامج لى الدتغير التابع )السلوك الشرائي للمستهلك( عالدتغير الدستقل )مواقع التواصل الاجتماعي( 

حيث استخدمنا معامل التحديد و الالضدار الخطي البسيط  SPSS.V25الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
يا و عليو توصلت نتائج الدراسة بأن مواقع التواصل الاجتماعي في موقع جوم ،لتحديد و التأثير بين الدتغيرين

الثقة ( تؤثر ايجابا على السلوك الشرائي للمستهلك بدرجة  ،البصري-السمعي ،للتسوق بأبعادىا الثلاثة ) الوقت
 متغيرات أخرى لم تدخل في الدراسة.فتفسره  %  21.7أما  % 78.3تأثير تقدر ب 
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 أمام جديدة افاقا فتحت كما, الحياة لرالات كافة في نوعية نقلة الحديثة التكنولوجية التطورات أحدثت 
 ب يعرف ما أو للأنترنيت الثاني الجيل ظهور مع خصوصا الاجتماعي التواصل مواقع أبرزىا من لعل مفاىيم عدة

 .في المجتمع الافتراضي" الذي أتاح فرصا أكبر لذذا الاتصال 0.2 الويب"

منصات اعلانية ىذه التغيرات و التطورات كانت على مستوى السوق, باعتبار ىذه الدواقع و لعل أبرز  
بحيث  معها,جديدة تسمح للمستخدمين التواصل مع بعضهم البعض و التعرف على العلامات التجارية و الانخراط 

 التي البدائل من الكثير توفر وكذا الاستهلاكي الوعي زيادة بسبب الزبائن وحاجات رغباتأدت الى تغيير و توجيو 
 مع يتعامل و رأيو يبدي و يشتري الدستهلك فأصبحسواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة,  بينها ما الاختيار بزولو

       مستمر بشكل الاجتماعي التواصل مواقع مستوي على التواجد الدؤسسات على حتم لشا زر بكبسة الدؤسسات
 لدواقع الدؤسسات بين التنافس فانتقل ذلك في تسهم تقنيات عدة اعتماد و عليها صورتها برسين على العمل و

 . الزبائن لاكتساب خصبة أرضية أصبحت و الاجتماعي التواصل

 الدشاركة، خاصية وىي فاعلية، التسويق وسائل أكثر من بذعلها بخاصية الاجتماعي التواصل وسائل وتتصف 
 الرسالة انتشار ينتج عنو الأمر ىذا بالدنشور، مهتما العميل كان إذا الدسوق يطرحها التي للمنشورات تغريد إعادة أو

بالإضافة الى اتصافها  عناء أدنى ودون قصير وقت في واسع، مستوى وعلى كبير، بشكل إيصالذا الدسوق يريد التي
سيسمح لدختلف الشركات و الدواقع الالكترونية  أن تكون على دراية تامة برغبات    الذي بالدرونة و التفاعلية الأمر 

لشا سيؤثر على و تلبيتها و متطلبات الدستهلك و لستلف العوامل و المحددات المحيطة بو خلال مسار عملية الشراء 
 يساعدىا على اكتساب قاعدة زبائن أوفياء. و لقرار الشراءابزاذه 

موقع جوميا  اختيار تم ،مواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري تأثير دور لدعرفة 
من  الجزائر للتسوق كونو يسعى دائما الى ما ىو جديد و لو مكانتو في سوق باعتباره رائدا في التجارة الالكترونية

 تو الدعتبرة على مواقع التواصل الاجتماعي.خلال شعبي

و من خلال دراستنا ىذه, و التي توصلنا فيها بشقيها النظري و التطبيقي الى استخلاص جملة من النتائج     
 الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل مواقع تأثير مدى ماو الاجابة عن اشكاليتنا الرئيسية, و الدتمثلة في 

 للمستهلك؟

 وربطها بهم، خاصة صفحات بإنشاء الانترنت لدستخدمي تسمح الكترونية منظومةفان مواقع التواصل الاجتماعي 
 وتعريف لتوعية والذوايات، الاىتمامات نفس لديهم الذين الأخرين الأعضاء مع الكتروني اجتماعي نظام خلال من

و ىي وسيلة فعالة لإنشاء لزتوى الشركة و علامتها  الدختلفة والقضايا والخدمات، والدنتجات، بالدعلومات، الأخرين
التجارية  لشراء منتج أو خدمة جديدة من خلال دراستها للأبعاد التالية ) بعد الوقت, البعد السمعي البصري لدواقع 
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ار الذي في حين أن سلوك الدستهلك ىو التصرفات و الدسالتواصل الاجتماعية, و بعد ثقة الدستهلك بالدواقع (, 
 يتخذه الدشتري  و الدتأثر بهذه الأبعاد الثلاث.

 :نتائج الدراسة 

 : التالية  النتائج الى توصلنا والتطبيقية النظرية دراستنا خلال من

  الى ايجاد ميزات  الاجتماعي التواصل مواقع لظهور أخيرا قاد الذيو  0.2أدى ظهور الجيل الثاني من الويب
للمواقع الالكترونية جعلتها أكثر فاعلية و كفاءة في ايجاد حلول جوىرية تسمح بتفاعل العميل مع الدوقع 

 0.2الالكتروني بشكل أكبر لشا كان في الدواقع الالكترونية التقليدية التي تستخدم الويب 
 عي التي تؤثر على مسار العملية الشرائية ىناك لرموعة من العوامل و المحددات في مواقع التواصل الاجتما

 : للمستهلك و التي ثبتت صحتها من خلال الأبعاد التالية
 على ذلك أثر كلما الاجتماعي التواصل مواقع على الدستهلك قضاء وقت زاد كان كلما : بعد الوقت -

 ابزاذه قرار الشراء.
تعزز لزتوى مواقع التواصل الاجتماعي من خلال النصوص, الصور,  : البصري-البعد السمعي -

بأنو أكثر بعد يؤثر في سلوك الفيديوىات, يعتبر أداة فعالة لجذب الدستهلكين و ىو ما أظهرتو نتائج البحث 
 الدستهلك.

في ذىن حيث يعتبر ىذا العامل متبادل بين الطرفين و يعمل على خلق صورة امنة و ايجابية  :بعد الثقة  -
 الدستهلك.

  بين موقع جوميا الجزائر للتسوق على أنو لو تأثير على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري من خلال
صفحاتو على مواقع التواصل الاجتماعي و خصوصا على الفيسبوك و الانستغرام و كذا موقعو الالكتروني   

 ة الايجابية الدتحصل عليها بالنسبة لكل بعد .و قد أثبتت ىذه الفرضية صحتها من خلال النتائج الاحصائي

 :الاقتراحات

 :يلي فيما متمثلة تلتوصياوا تحاالاقترا من لرموعة ضعو لناوحا ،ليهاإ لتوصلا تم لتيا سةرالدا نتائج دصد في

 و مواقع  0.2 الويب تقدمها التي الدزايا بفهم الالكترونية الدواقع مصممي و الالكترونيين الدسوقين يقوم أن
التواصل الاجتماعي حيث ان تصورات أفراد العينة لأبعاد الشبكات الاجتماعية جاءت متباينة بخصوص 

 ىذا الشأن و ذلك للتأثير في قراراتهم الشرائية.
 و معرفة كيفية تطبيق ىذه الأدوات بكفاءة من أجل  الاجتماعي، التواصل شبكات واتأد بوظائف لوعيا

 لموقع الالكتروني و التأثير على قرار الشراء.برسين التفاعلية ل
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 زيادة فاعلية لزتواىا و خصوصا على حساباتها في تويتر التي ل الاجتماعي التواصل وسائلالدوقع ل تبني ضرورة
 لم تنشط عليو منذ مدة .

  الدوقع التركيز بالنسبة لعنصر الوقت لابد من العمل على تقويتو و جعلو من العناصر الأولية التي يجب على
اما بسبب طول الرد على الرسائل في مواقع  بخصوص ىذا الدوضوع ةعليها فقد كانت اراء العينة متباين

 التواصل الاجتماعي أو طول مدة الوصول الدنتج و ىو ما قد يؤثر على اعادة الشراء من الدوقع.
 التوصيل لرانية. تبني الدوقع سياسة التعويضات في حالة تأخر وصول الدنتج بجعل خدمة 
  و ذلك لأن التوصيل لا لباب الرفع من مستوى خدمة التوصيل التي يتلقى الدوقع فيها العديد من الشكاوى

 الدنزل, أو أن الدوقع لا يوزع في الدوائر بل الولايات فقط.
 .ايصال الدنتجات لكامل الولايات و خاصة الجنوب الجزائري 
 ج خصوصا في قسم الألبسة كنوعية القماش و كذا اضافة خاصية اعطاء تفاصيل أكثر و أشمل عن الدنت

 الدقياس الالكتروني لأخذ الدقاسات مضبوطة.
  معالجة اجراءات رجوع الدنتج و الذي بالرغم من احتياط الدوقع منها الا أنها بسثل الجزء الأكبر من شكاوى

نتجات تشبهو أو لشاثلة لو و ىو الأمر الذي الزبائن حيث أحيانا في حالة نفاذ الدنتج الدطلوب يتم استبدالو بد
 يزعج غالبية الدستهلكين.

   معالجة ضعف التطبيق الذي يرى البعض أنو لا يرقى الى مستوى التوقعات و ذلك لاختفاء بروفايلاتهم
 بعض فترة وجيزة من برميلو.

  التخفيضات يجب أن بسس بشكل أكبر كل الدنتجات فالدوقع يركز على اعطاء التخفيضات الكبرى الى
 دون الأخرى و كذا معالجة جودة بعض الدنتجات . الكهرومنزليةالدنتجات 

 التنويع في لستلف العلامات التجارية و دعم المحلية منها أكثر و كذا اضافة أقسام جديدة كالدواد الغذائية مثلا 
 .تبني نظام الدفع الالكتروني يساىم أكثر في الرفع من ثقافة التسوق عبر الانترنيت 
  يوصي البحث بعمل الدراسة على عمل دراسة مقارنة لزلية أو دولية لعينة أكبر تشمل دول لستلفة و في

ربة أو لستلفة أوقات لستلفة و بين بزصصات مواقع لستلفة لدعرفة خصوصية كل واحد فيها و طلوع بنتائج متقا
 .دخال متغيرات لم تشملها الدراسة بالإضافة الى ا

 :افاق الدراسة 

 الدراسات في منها الاستفادة لشكن التي الجديدة واضيعالد بعض نقترح الدراسة موضوع في المجال توسيع أجل من
 :كالتاليالدقبلة و ىي  

  الدعاصرة.دور مواقع التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية للمؤسسات 
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 .أثر التسويق الالكتروني على كسب ولاء الزبون 
 .أثر أدوات وسائل التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك 
 .أهمية دراسة سلوك الدستهلك في ظل أدوات الويب الجديدة 

 
 
 

 

 

 

 

 



 اٌّلاحك
 

 
136 

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚ اٌجحث اٌؼٍّٟ

 اٌّشوض اٌدبِؼٟ ثٍحبج ثٛشؼ١ت ػ١ٓ رّٛشٕذ

 ِؼٙذ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚ اٌزدبس٠خ ٚ ػٍَٛ اٌزس١١ش

 لسُ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ

 رخصص الزصبد ٚ رس١ش اٌّؤسسبد

 

 

 

                                : ِٓ اػذاد اٌطبٌج١ٓ

                                     ٘ض٠ً سبسح                                    

 اٌّٙذٞ وف١ف 

  : ثؼذح اٌّحزشَ رح١خ ط١جخ ٚ ذاٌس١ذ اٌّحزشَ اٌس١

فٟ اطبس اٌم١بَ ثذساسخ حٛي رأث١ش ِٛالغ اٌزٛاصً الاخزّبػٟ ػٍٝ اٌسٍٛن اٌششائٟ 

رخصص  ،بدح اٌّبسزش فٟ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خٙٚ اٌزٟ رأرٟ ضّٓ ِزطٍجبد ١ًٔ ش ،ٌٍّسزٍٙه

اٌٛاسغ لاسزخذاَ ِٛالغ  الأزشبسٔظشا ٌلأ١ّ٘خ اٌىج١شح ٚ  ، ٚالزصبد ٚ رس١١ش اٌّؤسسبد
ا١ٍِٓ  ،سٕمَٛ ثبٌزشو١ض ػٍٝ ِسزخذ١ِٙب وؼ١ٕخ ٌٍذساسخ ،اٌزٛاصً الاخزّبػ١خ فٟ ٚلزٕب ٘زا

لأثش٘ب اٌىج١ش ػٍٝ ِصذال١خ  ،ٍخ ٘ز الاسزج١بْ ثذلخ ٚ ِٛضٛػ١خػٍٝ اسئ ثبلإخبثخُِٕٙ اٌزىشَ 

ّزوشح ػٍّب أْ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد سزحبط ثبٌسش٠خ اٌزبِخ ٚ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ سٛف رمذِٙب ٘زٖ اٌ

 .ٌٓ رسزخذَ الا لأغشاض اٌجحث اٌؼٍّٟ 

 .ٚ فٟ الأخ١ش ٔشىشوُ ػٍٝ رؼبٚٔىُ ٚ رفّٙىُ

 

 

 

 

 

 

 : حول استبيان

للمستهلك الشرائي السلوك على الاجتماعي التواصل مواقع تأثير   
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 الجزء الأول المعلومات الشخصية  -1
  :     إٌٛع 

        أٔثٝ             روش   

   
   :اٌسٓ

        سٕخ      03-08       سٕخ     03 -56        سٕخ     52- 81ِٓ    

          فّب فٛق 08

 

   :اٌٛضؼ١خ ا١ٌّٕٙخ

     ثذْٚ ػًّ                        ػبًِ 

 

  :اٌذخً اٌشٙشٞ

   52333دج إٌٝ 2833ِٓ      2333إٌٝ  0333ِٓ      دج 0333لً ِٓ أ

   52333 أوثش ِٓ 

 :اٌزؼ١ٍّٟ ٜاٌّسزٛ

       خبِؼٟ            ثبٔٛٞ           ِزٛسظ           اثزذائٟ 

            

 :اٌحبٌخ الاخزّبػ١خ

         أػضة                   ِزضٚج

 

 : ِبٟ٘ ِٛالغ اٌزٛاصً الاخزّبػٟ اٌزٟ رسزخذِٙب ػبدح

     أخشٜ ِٛالغ      أسزبغشاَ         ر٠ٛزش       اٌفب٠سجٛن      
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 محاور الاستبيان  : الثانً الجزء

 ِٛالغ اٌزٛاصً الاخزّبػٟ  أثؼبد : الأٚياٌّحٛس 

غ١ش  اٌؼجبسح اٌشلُ

ِٛافك 

 ثشذح

غ١ش 

 ِٛافك

 

 ِحب٠ذ

 

 ِٛافك

 

ِٛافك 

 ثشذح

 بعد الىقت

ػبدح رمضٟ اوثش ِٓ سبػز١ٓ ػٍٝ ِٛالغ  38

  اٌزٛاصً الاخزّبػٟ

     

لا  اٌدضائش ٌٍزسٛق اٌزسد١ً فٟ ِٛلغ خ١ِٛب 35

 ٠سزغشق ٚلزب ط٠ًٛ

     

فٟ ٚلذ ل١بسٟ  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛقرشد  30

ػٍٝ سسبئٍه اٌّجؼٛثخ فٟ ِٛالغ اٌزٛاصً 

 الاخزّبػٟ

     

اٌفزشح اٌض١ِٕخ ٌٛصٛي إٌّزح ِّٙخ ػٕذ  30

 ارخبرن لشاس ششاء ٘زٖ اٌسٍؼخ

     

 البعد السمعً البصري لمىاقع التىاصل الاجتماعً

رؼًّ الاػلأبد اٌّمذِخ ِٓ طشف ِٛلغ  32

ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاصً  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق

 الاخزّبػٟ ثزؼش٠ف إٌّزح ٚ الاٌّبَ ثزفبص١ٍٗ  

     

طش٠مخ رص١ُّ الاػلأبد ردزثٕٟ ٚ رزشن أثش  36

 ا٠دبثٟ ػبدح

     

ػٍٝ رم١ٕخ  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق٠ؼزّذ ِٛلغ  30

أٌٛاْ اٌّصطٍحبد ٚ فش٠ذح فٟ اخز١بس 

 الاػلأبد

     

 خ١ِٛب اٌدضائش ٚخٙزه صفحبد ِٛلغ  31

ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاصً الاخزّبػٟ   ٌٍزسٛق

 لاخز١بس سٍؼخ ِؼ١ٕخ ػٍٝ حسبة سٍؼخ اخشٜ

     

 بعد الثقة

فٟ   خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق٠ضغ ِٛلغ  32

ِّبسسبرٗ ٌٍزش٠ٚح ػجش الأٔزش١ٔذ احز١بخبرٟ 

 فٟ اٌّمذِخ

     

خ١ِٛب أسزط١غ اٌزفش٠ك ث١ٓ صفحبد ِٛلغ  83

الأص١ٍخ ٚ اٌصفحبد  اٌدضائش ٌٍزسٛق

 خالأخشٜ اٌّض٠ف

     

اٌٛػٛد ٚ اٌزخف١ضبد اٌزٟ ٠طٍمٙب ِٛلغ  88

ػجش صفحبرٗ ٟ٘  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق

 الأفضً ٚ الأوثش ا٠فبء ثٙب ِٓ إٌّبفس١ٓ

     

 اٌدضائش خ١ِٛبٛلغ ِاٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ِٓ  85

 رؼىس اٌم١ّخ اٌحم١م١خ ٌٍّٕزح ٌٍزسٛق
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 تأثير مىاقع التىاصل الاجتماعً على سلىك المستهلل : المحىر الثانً

ػٍٝ  اْرؤثش ٚ اٌحبٌخ اٌّبد٠خالاخزّبػ١خ  ج١ئخاٌ 80

  ارخبرن لشاس ششاء سٍؼخ ِؼ١ٕخ

     

ثؼ١ٓ الاػزجبس  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق رأخز 80

فٟ ػشضٙب ٌٍّٕزدبد ِخزٍف فئبد ٚ طجمبد 

   اٌّدزّغ

     

الاسزؼلاَ ػٓ طش٠ك ِٛالغ اٌزٛاصً  82

الاخزّبػٟ أفضً ِٓ الارصبي اٌّجبشش 

  ٌششاء سٍؼخ ِب

     

خ١ِٛب اٌدضائش ِسبس ػ١ٍّخ اٌششاء ِٓ ِٛلغ  86

 سٍس ٚ ثس١ظ ٌٍزسٛق

     

 اٌدضائش ٌٍزسٛق خ١ِٛبثبٌٕسجخ ٌه رز١ّض  80

ثزٕٛع فٟ ِٕزدبرٙب اٌّؼشٚضخ رٍجٟ رٚق ٚ 

  اخزلافبد اٌّسزٍٙه

     

٘ٛ  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛقثبٌٕسجخ ٌه ِٛلغ  81

اٌخ١بس الأفضً اْ اػزّذٔب فٟ اٌّمبسٔخ ػٍٝ 

 ػبًِ اٌزسؼ١ش

     

٘ٛ اٌخ١بس  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛقِٛلغ  82

الأفضً اْ اػزّذٔب فٟ اٌّمبسٔخ ػٍٝ ػبًِ 

 اٌٛلذ 

     

٘ٛ اٌخ١بس  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛقِٛلغ    53

الأفضً اْ اػزّذٔب فٟ اٌّمبسٔخ ػٍٝ ػبًِ 

 خٛدح إٌّزح

     

خ١ِٛب اٌدضائش ل١بِه ثششاء إٌّزح ِٓ  58

  سذ حبخزه الاسزٙلاو١خ ٌٍزسٛق

     

رؼبًِ خذِخ اٌضثْٛ ِغ ً٘ أذ ساضٟ ػٓ  55

  اٌّسزٍٙه خلاي ِسبس اٌؼ١ٍّخ اٌششائ١خ

     

اخشاءاد سخٛع إٌّزح اٌّزخذح ِٓ لجً ِٛلغ  50

اٌدضائش  رشلٝ  خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق

 ٌّسزٜٛ رٛلؼبره

     

ػٕذ حبخزه ٌسٍؼخ ِؼ١ٕخ  سززؼبًِ ِشح أخشٜ  50

 خ١ِٛب اٌدضائش ٌٍزسٛق.ِغ ِٛلغ 
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 الملحق رقم )1( : لقطات شاشة لفروع جوميا الجزائر
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 الملحق رقم )2( : لقطة شاشة تبين موقع جوميا كوسيط بين الزبون و البائعين

 

 الملحق رقم )3( : لقطات شاشة لخدمات موقع جوميا للتسوق
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 الملحق رقم )3( : لقطات شاشة لخطوات انشاء و الشراء من موقع جوميا
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 الملحق رقم )4(: لقطات شاشة لحسابات موقع جوميا للتسوق على صفحات مواقع التواصل الاجتماعي
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 :الملخص

في موقع  هذه الدراسة الى معرفة تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك تهدف    
و ذلك بالاعتماد على برنامج الحزم الاحصائية عينة عشوائية  استهدفت الدراسةحيث  ,جوميا الجزائر للتسوق

أثر ايجابي لأبعاد مواقع التواصل الاجتماعي على , و خلصت الدراسة الى وجود SSPS..2.للعلوم الاجتماعية 
السلوك الشرائي للمستهلك, الى جانب اعطاء مجموعة من التوصيات من أجل تفعيل هذه المواقع كأداة مؤثرة 

 على قرارات شراء المستهلك و مسارها.

 ع التواصل الاجتماعي,أبعاد مواق السلوك الشرائي للمستهلك, مواقع التواصل الاجتماعي, :الكلمات المفتاحية
 قرارات الشراء.

  

:Résumé  

     Cette étude vise à montrer l’impact des réseaux sociaux sur le  

comportement d'achat du consommateur dans le site web jumia dz market,  ou 

l’étude a ciblé une catégorie aléatoire selon le SPSS.V25, et elle a atteint 

l’existence d’un effet positif sur les dimensions des réseaux sociaux sur le 

comportement d'achat du consommateur en plus on a donné un certain nombre 

de recommandations visant à activer ces sites comme un outil efficace pour les 

décisions d'chat des consommateurs et son cours. 

Les mots clés: des réseaux sociaux,  comportement d'achat du 

consommateur , les dimensions du réseaux sociaux,  les décisions d’achat.      

   : tcaAtsbA 

The aime of this study is to identify the impact of  social media on consumer 

purshing behavior at web site jumia dz market , The study showed a random 

sample using  SPSS.V25, and we found a positive effect on the dimensions of  

social media on consumer purshing behavior , in addition we have giving a 

number of recommendations aimed to activate those web sites as an influential 

tool for the purshasing decisions and their course.         

  Key words: social media , consumer purshing behavior , the dimensions of  

social media , purshasing decisions.   
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