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 وخاتم المرسلين أشرف على والسلام والصلاة العالمين رب لله الحمد
 :بعد أما وسلم عليه الله صلى محمد الأنبياء

 جلا فهو المتواضع العمل ذاه لإنجاز توفيقه على القدير العلي الله شكرن
 .وتعالى سبحانه بالشكر أحق وعلا

 صنخو  لأصحابه الفضل هذا نسبن أن إلا المقام هذا فيا يسعن ولا
 وملاحظاته القيمة بتوجيهاته ناعلي بخلي لم ذيال " مينالأ محمد يشمطا  "ناأستاذ بالذكر

 .بالجميل والعرفان الشكر جزيل فله وقته من الكثير ناومنح السديدة

في المدرسة على كل ما قدموه لنا من  الاساتذةبقية الى  أن أقدم شكري الخالص أنسى ولا
 خلال مسيرتنا الدراسية مجهودات

 من ناهاحتج ما بكل نال وتزويدهم تعاونهمونشكرهم أيضا على 
 .معلومات

 نال قدم ، وإلى كل منتناصديقاعائلتنا خاصة والدينا وكذلك كامل إلى  ناقدم شكر نكذلك 
 .كلمة أو امةبابتس ولو بعيد أو قريب المساعدة من يد
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هدي هذا العمل المتواضعن  

 إلى الذين جعلوا من جسدهم سلما لنجاحنا

لى من أهدوا عمرهم في سبيل سعادتناإ  

حتاجهإلى الذين أمدونا بكل ما ن  

.نا ما حيينانسى فضلهم علينا الذين لن نإلى والدي  

 إلى إخوتي و أخواتي

أصدق ائيلجميع عائلتي و    

.بدون استثناء  لكل عائلة زغيشي وبلفكرون  
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 امةعبدمة بمق

 ,يتم الاقتصاد الرقمي فبي ايامنبا هبذت بتكنولوجيبا كانبت عيبر معروفبة وقبت ظهبورت كمفهبوم       

بالإضببببافة لشبببببكات الاجتماعيببببة  ,ومنهبببا الهواتببببف الذكيببببة وتطبيقاتهبببا والمواقببببع الشبببببكية التفاعليبببة

حيبببث ا  كببل هببذت التطبببورات والتتيببرات سبباهمت فبببي توسببيع حجببم التببببادل  ,والحوسبببة والانترنببت

حيث ا  كل هذت التطورات والتتيبرات سباهمت فبي توسبيع حجبم التببادل  ,التجاري بي  دول العالم

كمببا اصبببحت متببوفرة امببام هببذت الببدول للاسببتفادة منهببا كوسببيلة حديثببة  ,التجبباري بببي  دول العببالم 

 .معدلات نمو اعلى في اقتصادهالزيادة حجم تجارتها وتحقيق 

ومع الانتشار الواسع للانترنت ظهر ما يسمى التسبويق الالكترونبي فقبد جعبل العبالم كسبوق واحبد 

 ,علببى اخببتلاف حجمهببا لاقتحببام الاسببواق العالميببة ,تتعببادل فيببه الفببرص الممنوحببة لكببل الشببركات

ك ا  يقببوم بعمليببة شببرال والتببرويج للبضببائع والسببلع بكببل سببهولة حيببث اصبببم مبب  الممكبب  للمسببتهل

 .بمجرد نقرة زر واحدة م  منزله فقط دو  الحاجة للتنقل

ومببببع ظهببببور عببببالم وسببببائل التواصببببل الاجتماعيببببة والرقمنببببة و الاهتمببببام المتزايببببد بهببببا اصبببببم مبببب  

الضروري معرفة دور التسبويق الالكترونبي فبي تحسبي  ادال المنظمبات وتحفيبز المسبتهلكي  علبى 

 .تحقيق رفاهية المجتمعالشرال بالإضافة الى 



 

  ب
 

لقد تتيرت العلاقة ببي  العميبل والشبركة وأصببم لبدى المسبتهلك فرصبة للتفاعبل اكثبر مبع الشبركة 

كمببا اصبببم المسببتهلك اليببوم علببى  ,والتعبيببر عبب  رضببات او عببدم رضببات بالخدمببة او منببتج الشببركة

 .دراية متزايدة وذلك بفضل المعلومات المتاحة على وسائل التواصل الاجتماعي

تعببد دراسببة السببلوك الشببرائي للمسببتهلك مبب  الامببور المعقببدة فمبب  الصببعب فهببم سببلوك المسببتهلك 

ولهذا تسعى المؤسسات الى دراسة وفهم السلوك الشرائي للمستهلك ومعرفة كل العوامل التي مب  

 .شانها التأثير على قرارت الشرائي وتوجيهه نحو تحقيق اهدافها

اصبببم مبب   ,ئببل مبب  السببلع والخببدمات المطروحببة فببي السببوقوفببي ظببل حببدة المنافسببة والكببم الها

 ,الضبروري علبى المؤسسبات ايجباد اسباليب جديببدة للوصبول البى المسبتهلك النهبائي والتبأثير عليببه

التسببويق الالكترونببي الببذي يسبباهم بشببكل فعببال فببي تحقيببق الاتصببال مبب  بببي  هببذت الاسبباليب نجببد 

المعلومات الاساسية التبي تبأثر علبى المسبتهلك  ونشر المعلومات وجذب انتبات المستهلكي  وتقديم

 .في اتخاذ قرارات الشرائية

ومبب  بينهبا الجزائببر التبي تشببهد تببأخيرا كبيبرا فببي هببذا  ,وهبذا مببا يجبب ا  يكببو  فببي البلبدا  العربيببة

 .المجال نظرا لما يحققه م  فوائد للمستهلك وللدولة في اقتصادها

سبببوف نعبببالج هبببذا " نبببي علبببى قبببرار شبببرال المسبببتهلكاثبببر التسبببويق الالكترو "ومببب  خبببلال دراسبببتنا 

الموضبببببوع مببببب  اجبببببل توضبببببيم الاثبببببر البببببذي يحدثبببببه التسبببببويق الالكترونبببببي علبببببى قبببببرار الشبببببرائي 

الفصبببل الاول يتعلببببق  ,وذلبببك مببب  خبببلال خطبببة منهجيبببة تتكبببو  مببب  اربعبببة فصبببول ,للمسبببتهلكي 



 

  ت
 

قببا مبب  الاشببكالية بالجانببب المنهجببي الببذي تببم طببرق فيببه الطببرق المنهجيببة الخاصببة بالبحببث انطلا

 .البحث وطرق التساؤلات ثم الدراسات السابقة تليها اهداف وأهمية الدراسة

ثبببم انتقلنبببا البببى الفصبببل الثببباني بعنبببوا  اساسبببيات التسبببويق الالكترونبببي تناولنبببا فيبببه ثلاثبببة مباحبببث 

والبببذي  ,ثبببم الفصبببل الثالبببث الخببباص بسبببلوك المسبببتهلك ,ويحتبببوي كبببل مبحبببث علبببى عبببدة مطالبببب

ثبم الفصبل الراببع المتمثبل فبي  ,احتوى هو ايضا على ثلاثبة مباحبث كبل مبحبث البى عبدة مطالبب

الاطار التطبيقي والبذي اختبارنبا فيبه مبدي تباثير المبزيج التسبويقي لموقبع جوميبا الالكترونبي علبى 

 .لكقرار شرال المسته

 :ة الدراسةـيإشكال
 ,تطور الهائل لتكنولوجيا الاتصبالات والمعلومباتفي ضول التطورات الحديثة والمتسارعة نتيجة ال

 .يتجزل م  حياة الشعوب والشركات والدول التي اصبحت جزل لا

ادى الببى ظهببور  ,ونظببرا لكببو  عببالم اليببوم سببريع التتييببر وهببذا فببي جميببع القطاعببات والمجببالات

مفببباهيم ومصبببطلحات جديبببدة مثبببل مصبببطلم التسبببويق الالكترونبببي والبببذي فبببرض التعامبببل ببببه فبببي 

 .مجال التجارة الالكترونية

توسببع تطببور تكنولوجيببا الإنترنببت ليشببمل المجببال التجبباري ل وخضببع العببالم لتتييببرات أساسببية فببي 

بيئبببة الأعمبببال التبببي تجعبببل التسبببويق الإلكترونبببي مببب  أسبببرع المجبببالات الإبداعيبببة والفنيبببة نمبببو ا فبببي 

العالم الاقتصادي ل وعامبل مبؤثر ووسبيلة هامبة للنمبو الاقتصبادي للبدول المتقدمبة بالإضبافة البى 



 

  ث
 

حسبببي  القببببدرة التنافسبببية للمنتجببببات التسبببويقية وتقببببديم المعلومبببات والخببببدمات الجيبببدة فببببي الوقببببت ت

 .المناسب للبائعي 

ومببع هببذا تطببور اصبببم مبب  الضببروري علببى الجزائببر تبنببي اسببلوب التسببويق الالكترونببي اكثببر مبب  

 .قبل وذلك لركوب موجة التطور والنهوض بالاقتصاد الوطني

 : الية دراستنا والتي نلخصها في التساؤل المحوري التاليوفي هذا السياق تبرز اشك

 يؤثر التسويق الالكتروني على قرار الشرال المستهلك كيف ? 

 م  مجموعة طرق ارتأينا الجوانب مختلف م  المحوري والتساؤل الإشكالية وتحليل ولمعالجة

 :لآتيكا  الفرعية التساؤلات

  ؟على سلوك الشرائي للمستهلك جومياهل يؤثر التسويق الالكتروني لموقع 

 ؟زائري على التسويق م  موقع جومياما الذي يحفز المستهلك الج 

 ؟الجزائري في التسويق الالكتروني ما رأي المستهلك  

 :فرضيــــــــــات الدراسة
 على ضول ما تم عرضه في اشكالية الدراسة يمك  طرق الفرضيات التالية واختبار صحتها

 : الفرضية الرئيسية

 .يؤثر المزيج التسويقي لموقع جوميا على قرار الشرائي للمستهلك -

 : الفرضيات الفرعية
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 .يؤثر المنتج الالكتروني على قرار الشرائي للمستهلك -

 .يؤثر السعر الالكتروني على قرار الشرائي للمستهلك -

 .يؤثر التوزيع الالكتروني على قرار الشرائي للمستهلك -

 .على قرار الشرائي للمستهلكيؤثر الترويج الالكتروني  -

 :الدراسات السابقة

  الترويج الإلكتروني ودورت في التأثير على سبلوكيات المسبتهلك تجبات "دراسة إبراهيم قعيد

ل وهبببي أطروحبببة "دراسبببة حالبببة الجزائبببر: المنتجبببات المقدمبببة مببب  طبببرف المؤسسبببات الاقتصبببادية

لعلببوم الاقتصببادية والعلببوم التجاريببة ل بكليببة ا(2375/2371)مقدمببة لنيببل شببهادة دكتببورات العلببوم 

وعلبببوم التسبببيير بجامعبببة قاصبببدي مربببباق ورقلبببةل هبببدفت هبببذت الدراسبببة إلبببى معرفبببة دور التبببرويج 

الإلكترونبببببي فبببببي التبببببأثير علبببببى سبببببلوكيات المسبببببتهلك تجبببببات المنتجبببببات التبببببي تقبببببدمها المؤسسبببببة 

ومببببات والاتصببببال الاقتصبببباديةل ومعرفببببة مسببببتوى اسببببتخدام المجتمببببع الجزائببببري لتكنولوجيببببا المعل

ومستوى استخدام المؤسسات الاقتصادية الترويج الالكترونبي مب  وجهبة نظبر المسبتهلكل وذلبك 

باسببببتخدام المببببنهج الوصببببفي والاسببببتبانةل فبعببببد المعالجببببة الإحصببببائية واختبببببار الفرضببببياتل تببببم 

ك التوصل الى أ  هناك علاقة ذو دلالة احصبائية فبي تبأثير التبرويج الإلكترونبي علبى المسبتهل

الجزائببببري وذلببببك حسببببب الوسببببيلة الترويجيببببةل لكبببب  هببببذا التببببأثير لا يخلببببق رعبببببة حقيقببببة لشببببرال 

 .المعروض م  السلع والخدمات



 

  ح
 

  أثببر التجببارة الالكترونيببة علببى السببلوك الشببرائي "دراسببة أيمبب  محمببود عبببد ب أبببو هيبببة

لمتطلببات الحصبول  ل قدمت هذت الدراسة استكمالا"الدور الوسيط للتكنولوجيا المالية: للمستهلك

بكليبة الأعمبال جامعبة الشبرق ( 2327كبانو  الثبانيل) على درجة الماجيستر فبي ادارة الأعمبال

هببببدفت الدراسببببة الببببى التعببببرف علببببى أثببببر التجببببارة الإلكترونيببببة علببببى السببببلوك الشببببرائي وسبببطل الأ

بية للمسببتهلك بوجببود التكنولوجيبببا الماليببة كمتتيبببر وسببيط مبب  خبببلال بيببا  مسبببتوى الأهميببة النسببب

للتجارة الإلكترونية بأبعادهبا ومسبتوى الأهميبة النسببية للسبلوك الشبرائي للمسبتهلك بأبعبادت وذلبك 

باسببتخدام المببنهج الوصببفي التحليلببي وتحليببل البيانببات التببي تببم جمعهببا مبب  أفببراد عينببة الدراسببة 

تهببتم حيبث توصبل فبي دراسببته ا  متباجر المبواد الاسبتهلاكية والتذائيببة كبيبرة الحجبم فبي الأرد  

فببي بأبعبباد التجببارة الإلكترونيببة وسببلوك المسببتهلك الشببرائي وبالتكنولوجيببا الماليببة وتعتمببد عليهببا 

 .سعيها نحو التطور ومواكبة المستجدات الحديثة في بيئة العمل

  المسبتهلك الالكترونبي مب  سببل ووسبائل حمايبة "سعيد وبوعكاز عامرل دراسة ب  ديدينة

باسبم البنبال الاقتصباديل العبدد الأولل جبوا   قبالعببارة عب  مل وهبي "قتصاد الرقميمخاطر الا

البى معرفبة مختلبف الوسبائل والسببل   ل جامعة زيا  عاشور الجلفةل هدفت هبذت الدراسبة2374

التببي يمكبب  مبب  خلالهببا تببوفير الحمايببة اللازمببة للمسببتهلك الالكترونببي مبب  شببتى المخبباطر التببي 

تبه المتنوعبة البذي يسبتند بالأسباس علبى اسبتخدام يتعرض لها في ظل الاقتصاد الرقمبي وتطبيقا

التكنولوجيا الحديثة ومختلف وسائل الاتصال مب  جهبة ومعرفبة واقبع هبذا الأخيبر ومعوقاتبه فبي 

الجزائر م  جهة أخرىل ولقد تبي  لنا م  خلال الدراسة أ  م  عوامل نجاق وتطور الاقتصاد 



 

  خ
 

عببر الشببكات الالكترونيبة مب  المخباطر حتبى الرقمي توفير الأم  والحماية الكافية للمتاعملي  

       .لا يكو  ضحية قرصنة أو جريمة الكترونية

 :  أهداف الدراسة
هبببدف أي بحبببث فبببي أي موضبببوع هبببو تحقيبببق اعبببراض مختلفبببة كالكشبببف عببب  شبببيل مببببهم أو   

توضبببيم عمبببوض أو إقبببرار حقبببائقل ونحببب  نقبببوم بهبببدف الدراسبببة مببب  أجبببل تحقيبببق مجموعبببة مببب  

 :الأهداف المتمثلة في

معرفة كيف والى أي مدى يؤثر التسويق الالكترونبي علبى القبرار الشبرائي للمسبتهلك عببر  -

 .للتسوق موقع جوميا

 .اسباب اختيار المستهلك لموقع جوميامعرفة  -

 .معرفة آرال المستهلكي  حول موقع جوميا -

 .معرفة عادات المستهلك لموقع جوميا -

 :أهميللللللة الدراسة
تكمبب  أهميبببة الدراسبببة فبببي توضبببيم دور التسبببويق فببي ظبببل مجتمبببع يتسبببم ببببالتتير وعبببدم اليقبببي     

المسببببتهلك ورعباتببببهل ممببببا يجعببببل قسببببم التسببببويق الرقمببببي  والتطببببور المسببببتمر والسببببريع لاحتياجببببات

الجهبباز الببذي يعمببل علببى التعببرف علببى أنببواع المسببتهلكي  شببرق احتياجبباتهم ورعببباتهم مبب  جهببة 

 .وتحقيق أهداف المؤسسة ونجاحها واستدامتها م  جهة أخرى



 

  د
 

 تحديببببد المتتيببببرات المختلفببببة المتعلقببببة باسببببتخدام الإنترنببببت فببببي مجببببال التسببببويق بعناصببببرت  -

الإلكترونبيل  jumia.dzالأربعة وبالأخص مجال الإعلا  مب  خبلال المواقبع الإلكترونيبة لمتجبر 

م  الضروري تحديد وتقريب المنتجات م  المستهلك أو العميبل ومبدى قبولبه لهبذت الفكبرةل ومبدى 

 . رد فعل المستهلك بعد الاطلاع عليها وعلى الاعلانات المختلفة

الوقببت أ  علببى دول العببالم الناميببة بشببكل خبباص الاسببتفادة وتؤكببد أهميببة الدراسببة فببي هببذا  -

مبب  هببذا البحببث مبب  أجببل إدخببال وتطببوير خببدمات الإنترنببت والاسببتفادة مبب  خببدماتها فببي مجببال 

 .التسويق

 .التعرف على الصعوبات التي تحيط بالمؤسسات الجزائرية لتسويق منتجاتها وخدماتها -

ترونبي علبى سبلوك المسبتهلك مب  خبلال توفير بعض المعلومبات عب  تبأثير التسبويق الإلك -

مختلببف المواقببع الإلكترونيببة حيببث أ  هببذا الأسببلوب دخيببل عبب  المجتمببع الجزائببري نوعببا مببا كونببه 

 .فكرة مستحدثة

تتببببع أهميبببة الموضبببوع مببب  أهميبببة السبببلوك الشبببرائي للمسبببتهلك ومببب  دور وأهميبببة المواقبببع  -

لمؤسسبببات ورجبببال التسبببويق باعتببببار التجاريبببة الإلكترونيبببة فقبببد أصببببم هبببذا الأخيبببر محبببل أنظبببار ا

 .الركيزة الأساسية لنجاق واستمرار المؤسسة

نتببائج الحملببة  معرفببة أسبباليب التخطببيط التسببويقي الإلكترونببي وآليببة تحليببل ومراقبببة وتقيببيم -

 .التسويق
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 :أسباب اختيار الموضوع
نبتج عنهبا نمبط  ساهمت الثورة المعلوماتية في تطور ونمبو العلاقبات وللتببادلات التجاريبة وهبو مبا

حبببديث مببب  التعببباملات التجاريبببة اطلبببق عليبببه مصبببطلم التسبببويق الإلكترونبببيل فتنببببع الحاجبببة إلبببى 

دراسة تأثير التسويق الإلكتروني على سبلوك المسبتهلك وخاصبة المسبتهلك الرقمبي ويوجبد أسبباب 

 :كثيرة جعلت دراستنا تتمحور حول هذا الموضوع منها

 أسباب شخصية: 

 .سويق الإلكترونيالشخصي للمواضيع المتعلقة بمجال التالرعبة و الميول  -

تعزيبببز البحبببث العلمبببي بمنتبببوج علمبببي إضبببافي خاصبببة فبببي مبببا يخبببص تطبببور مجبببال ا و  -

 .االتصال و عالم الرقمنة

حداثة الموضوع في الجزائر و العمل على تبني كل ما هو جديبد يتماشبى و القبيم السبائدة  -

 .اليوم عالم رقمي في المجتمع الجزائريل حيث أصبم العالم

 أسباب موضوعية: 

 .معرفة أسرار ممارسة التسويق الإلكتروني على سلوك المستهلك   -

 .معرفة مستجدات الأبحاث حول التسويق الإلكتروني وآفاق تطبيقه وتجسيدت -

 .ندرة الدراسات التي تربط بي  التسويق الإلكتروني والقرار الشرائي للمستهلك -



 

  ر
 

 :منهج الدراسة
لاشك أ  بنال أي بحث يتطلب منهجا هو الوسبيلة التبي تحبدد للباحبث مجبالات البحبث وتسبهل 

 . الإجابة على الأسئلة التي تنشأ عنهال وهذا ما يسمى بالطريقة البحثية

تختلف وتتعدد تعريفات المنهج في أدبيات البحث العلمبي لاخبتلاف وجهبات نظبر البباحثي ل نجبد 

 :منها

الطريببببق الأقصببببر والأسببببلم للوصببببول إلببببى الهببببدف : " فيعببببرف المببببنهج بأنببببه الرحمببببا  عببببزيعبببببد 

مجموعبة الإجبرالات والخطبوات الدقيقبة المنتقباة مب  : " كما يعرفه موريس أنجبرس بأنبه 1."المرجو

 2".أجل الوصول إلى نتيجة

للتحقببق مبب  صببحة فرضببيات الحببث اعتمببدنا فببي دراسببتنا علببى المببنهج الوصببفي التحليلببيل الببذي 

لببى جمببع المعلومببات والبيانببات التببي تسبباعدنا علببى وصببف المشببكلة المدروسببة وتحليلهببال يعتمببد ع

 . قصد الوصول إلى نتائج محددة وفق الفرضيات المطروحة

 :حدود الدراسة
مبب  أجببل تحديببد وتوضببيم كببل مبب  الحببدود الزمانيببة والمكانيببة والبشببرية لدراسببتنا والتببي لهببا أهميببة  

ا بوضبببع مجموعبببة مببب  الحبببدود بهبببدف تركيبببز جهودنبببا فيهبببال كبيبببرة فبببي البحبببث العلمبببي حيبببث قمنببب

 :وتمثلت حدود الدراسة في الآتي

                          
 .1ص ،7441 بوعات الجامعية، القاهرة،وكالة المط، 3ط  مناهج البحث العلمي، عبد الرحمان عزي،  1
 .27ص  ،2373 المطبوعات الجامعية، الجزائر،ديوان  ،7ط  ،تصالوالا لإعلاماهج البحث العلمي في علوم اأحمد بن مرسلي، من  2
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 الأنستترامل : ارتكزت الحدود المكانية لعينة الدراسة في صفحات متعددة: الحدود المكانية

 . whatsupل viberل Linkdinkالفايسبوكل البريد الإلكترونيل 

 أشببهر ابتببدالا  3اسببتترق الجانببب النظببري فببي عميلببة جمببع المعلومببات : الحللدود الزمانيللة

 .م  شهر أفريل الى عاية اواخر شهر ماي

 تتمثببببل فببببي عينببببة مسببببتخدمي موقببببع جوميببببا الجزائببببر والتببببي حببببددناها : الحللللدود البشللللرية

  .عينة 733وحصرناها ب 

 :صعوبات الدراسة
الصبعوبات الخارجبة عب  نطاقبه والتبي إ  أي باحث أثنال دراسته لموضوع ما تواجهبه العديبد مب  

تكو  ناتجبة عب  الظبروف البيئيبة للمجتمبع المبراد دراسبته أو لاخبتلاف سبلوكياتهل أمبا فيمبا يتعلبق 

 :بالصعوبات التي واجهت دراستنا نذكر منها

 .ضيق الوقت نظرا لأهمية الموضوع -

 .تناقض في إجابات الاستبيا  -

 .عدم توفر معلومات حول موقع جوميا -

الاتصال بمسؤولي موقع جوميا الجزائر للسوق م  أجل إجرال مقابلبة معهبم وأخبذ صعوبة  -

 .المعلومات اللازمة منهم

قمنببا بالاتصببال بمسببؤولي موقببع جوميببا الجزائببر للتسببوق أكثببر مبب  مببرة ولكببنهم لببم يتجبباوبوا  -

 .معنا مما صعب علينا الحصول على معلومات أكثر حول محل الدراسة



 

  أ
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  تمهيد
والشبركات البحبث عب  ( البلبدا )مع التقدم والتطور التكنولوجي اصبم م  الضروري على البدول 

اسبباليب جديببدة مبب  اجببل تحقيببق رعبببات المسببتهلكي  والحصببول علببى رضبباهم وفببي نفببس الوقببت 

 .تعظيم ارباق

في ضبول مبا يشبهدت العبالم اليبوم ولأننبا نعبيل عصبر المعلومبات والمعرفبة فقبد ظهبرت العديبد مب  

ومببب  ببببي  هبببذت الاسببباليب  ,وجيببباالافكبببار والأسببباليب المسبببتحدثة لتعزيبببز المجبببال الاقتصبببادي تكنول

 .ظهر التسويق الالكتروني كأسلوب جديد للتجارة الالكترونية

لقببد اضبباف التسببويق الالكترونببي لعمليببة التسببويق قببيم مضببافة فأصبببم مبب  الممكبب  التنبببؤ بسببلوك 

المستهلك للحصول على ما يشبع حاجاته ورعباته لذلك تسعى المؤسسات البى اسبتخدام التسبويق 

شببببباع حاجببببات ورعبببببات المسببببتهلكي  وكسببببب ولائهببببم الالكترونبببب ي لتطببببوير منتجاتهببببا وخببببدماتها واو

 .وبالتالي تحقيق اهدافها

ومببع الوقببت تطببور التسببويق الالكترونببي وأصبببم يشببمل مجببال الخببدمات كمببا اصبببم هنبباك عببدة 

 .اساليب للتسويق الالكتروني وأصبم بذلك العصر الحالي وهذا نظرا للأهمية التي تحظى بها
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 .مدخل الى التسويق الالكتروني : لمبحث الاولا
كما انبه يتميبز  ,يعتبر التسويق الكتروني احد اهم العوامل في تحقيق الاهداف التسويقية للشركات

 .بعدة مزايا لا يتضمنها التسويق التقليدي

 .ييق التقليدي والتسويق الالكترونلذا سنحاول تحديد اوجه الاختلاف بي  التسو 

 .ماهية التسويق الالكتروني : الاولالمطلب 

  : في هذا المطلب سنتطرق الى

 1(2371محمد لبيبل ) : تعريف التسويق -2

 تعريفات  معية التسويق الامريكية American Marketing Association 

(AMA) :  تبم وضبع تعريبف للتسبويق مب  قببل الجمعيبة القوميبة لمعلمبي  7430مع ببدايات عبام

التسويق التي تعتببر اصبل جمعيبة التسبويق الامريكيبة الشبهيرة والبذي يعتقبد انبه التعريبف الاصبلي 

مجموعة الانشطة التي تؤدي الى انسياب السلع والخبدمات والأفكبار ": والذي عرفه بأنه ,للتسويق

وقبد شباع اسبتخدام هبذا التعريبف لفتبرة  ,"البى المسبتهلك الاخيبر او المشبتري الصبناعيم  المنبتج 

طويلببة ثببم تعببددت مبب  بعببدت التعريفببات حتببى ظهببر احببدث تعريببف وضببعته الجمعيببة علببى موقعهببا 

 : والبببذي مبببازال مقببببولا حتبببى الا  ويعبببرف التسبببويق بأنبببه 2373( جويليبببة)الالكترونبببي فبببي يوليبببه 

                          
 24صفحة  ,م  2371,جامعة القاهرة  ,كلية التجارة ,قسم ادارة الاعمال   , )المبادئ والتطورات الحديثة )التسويق ,هالة محمد لبيب عنبة واخرون. د 1 

. 
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سبببات والعمليبببات التبببي تبببتم مببب  اجبببل خلبببق وتواصبببل وتقبببديم وتببببادل نشببباط مجموعبببة مببب  المؤس"

 .العروض التي تحقق قيمة للعملال والزبائ  والشركال والمجتمع على نطاق واسع

  شارتيرد للتسويق في المملكلة المتحلدة "تعريف مؤسسةchartered Institute of 

Marketing (CIM) :  تحديبببد وتوقبببع واشبببباع  العمليبببة الاداريبببة المسبببئولة عببب "التسبببويق هبببو

 ".متطلبات العميل بشكل مربم

  تعريلف الكاتلبPhilip Kotler (ابلو التسلويق الحلديث) : " علبم وفب  استكشباف وخلبق

 .لإشباع احتياجات السوق المستهدفة بشكل مربم" قيمة"وتقديم 

 : على ضول هذا العرض يمكننا استنتاج التعريف التالي للتسويق

شببباعها لحاجببات العمببلال مببا هببو كافببة الجهببود التببي ي" بببذلها المسببوق حتببى تفببوق قيمببة منتجاتببه واو

ويترجم ذلك فبي شبكل معباملات مربحبة لكافبة اطبراف نظبام التسبويق والمجتمبع  ,يقدمه المنافسو 

 (2371محمد لبيب عنبةل ) 1.بشكل مستدام

 : مفهوم التسويق الالكتروني -0

 م  العديد فنجد الالكتروني التّسويق لمفهوم موحّد واحد تعريف إيجاد في الباحثو  اختلف

 : منها نذكر والتّي التّعريفات

 "الإنترنت عبر والخدمات السّلع وشرال بيع عمليّة. " 

                          
 .33صفحة ,  مرجع سابق ,هالة محمد لبيب عنبة واخرون. د 1



أساسيات حول التسويق الإلكتروني                                                          لفصل الأول ا  
 

5 
 

  تتم عمليات ووظائف التسويق الإلكتروني م  خلال جميع التقنيات الرقمية مثبل الإنترنبت

والشبببببكات الخارجيببببة ل والشبببببكات الداخليببببة ل والأجهببببزة المحمولببببة ل وجميببببع وسببببائل الاتصببببال  ل

 (2334طهل ) 1.السلكية واللاسلكية

  كمبببا يعببببر عببب  مجموعبببة مببب  الأنشبببطة التسبببويقية التبببي تعتمبببد علبببى الوسبببائط الإلكترونيبببة

 (2377منذر خضرل ) 2.وشبكات الكمبيوتر والإنترنت

  ا باسم المفهبوم الواسبع والشبامل البذي يتضبم  الإعبلا  والتواصبل مبع العمبلال يعرف أيض 

وتحسببي  الوضببع التجبباري للمؤسسببة لجببذب انتبببات العمببلال والفببوز بهببا والاحتفبباظ بهببا لأطببول فتببرة 

 3.ممكنة

  يعتقد بعض الناس أ  التجارة الإلكترونية هي تسويق إلكتروني ل وهذا عير صحيم ؛

التجارة الإلكترونية أقرب إلى المعاملات م  التسويق ل وفي التحليل النهائي ل هذت هي الفلسفة 

 .التوجيهية لجميع وظائف المنظمة ل وليس فقط الشرال و عملية البيع

  الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية ل : "الإلكتروني هو على هذا الأساس ل فإ  التسويق

بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات ل لتفعيل إنتاجية التسويق وعمله في الوظائف 

                          
 . 537ل ص2334ل دار الفكر الجامعيل الإسكندريةل بالأنترنت والت ارة الإلكترونيةالتسويق  طارق طهل1 
 .770ل ص 2377ل الدار النموذجية للطباعة والنشرل بيروتل الات اهات الحديثة في التسويق الحديث منذر خضر يعقوبل2 
 . setif2.dz-https://cte.univ ,جامعة محمد لمين دباغين سطيف  ,محاضرة التسويق الالكتروني3 

https://cte.univ-setif2.dz/
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والعمليات والأنشطة التنظيمية لتحديد احتياجات الأسواق المستهدفة وتوفير السلع و خدمات 

 (2373علاقل ) 1. ظمةللعملال وأصحاب المصلحة في المن

  اسبببتخدام إمكانيبببات شببببكة الإنترنبببت وشببببكات الاتصبببال المختلفبببة والوسبببائط المتعبببددة فبببي

مكانيبات عديبدة موسبيل ) 2.تحقيق الأهداف التسويقية مع ما يترتبب علبى ذلبك مب  مزايبا جديبدة واو

2331) 

 ويببرىal: " Coviello,et  اسببتخدام الإنترنببت وعيرهببا مبب   هببو التسببويق الإلكترونببي أ

موسبيل تكنولوجيبا المعلومبات ) 3."الوسائل التفاعلية لبنال حوار ببي  المنظمبة ومسبتهلكي  معينبي 

 (2331ودورها في التسويق التقليدي والإلكترونيل 

 المشبتري  لإببلا  الشبركة تببذلها التبي الجهبود وصبف أنبه علبى" : فعرفبه كبوتلر أمبا 

 ."الانترنت شبكة على منتجاتها وبيع وترويج والتواصل

 وظيفبببة تنظيميببة ويمثبببل مجموعببة مببب  العمليبببات :"وعرفتببه الجمعيبببة الأمريكيببة للتسبببويق أنببه

دارة علاقببة الزبببو  بببالطرق التببي تحقببق  التببي تهببدف تحقيببق الاتصببال وتسببليم القميببة إلببى الزبببو  واو

                          
 . 71ل ص2373ل دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيعل عما ل التسويق الإلكتروني بشير علاقل1 
ل 2331ل القاهرةل  7ل إيتراك للطباعة والنشر والتوزيعل طتكنولو يا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكتروني عبد ب فرعلي علي موسيل2 

 .721ص
 . 724 ل ص مرجع سابق,عبد ب فرعلي علي موسي3 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
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المنبببببافع والأهبببببداف للمنظمببببببة وأصبببببحاب الحصببببببص والتبببببي تبببببتم مبببببب  خبببببلال الأدوات والوسببببببائل 

 (2375منطلقات نظرية وتطبيقات عمليةل : فلاق الزعبيل الإعلا  الإلكترونيي) 1."الإلكترونية

 عبارة" هو الالكتروني التسويق بأ  القول يمك  المتقدمة المفاهيم على وتأسيسا سبق مما

 هبو أو التكنولوجيبة الاتصبال وسبائل باسبتخدام فكبرة أو خدمبة أو سبلعة سبوال لمنبتج تسبويق عب 

 ".الانترنت شبكة عبر وشرال عملية بيع

المببببادا والتّطبببورات : محمبببد لبيبببب عنببببةل التّسبببويق) : تطلللور مفهلللوم التسلللويق الرقملللي -5

 2(2371ألحديثةل 

 بتكنولوجيا علاقته ع  تُعبّر التّي المصطلحات م  مجموعة التّسويق مجال في ظهرت

 ومنهبا للجبدلل مثيبر بشبكل الببعض لبعضبها كمترادفبات اسبتخدمت والتبّي والمعلومات الاتصالات

 المتصّل التّسويق"ل"الإلكتروني التّسويق"ل"الرّقمي التّسويق"ل"الإنترنت عبر التّسويق"

 في الآ  شيوعا الأكثر المصطلم يعتبر "الرّقمي التّسويق" لك  ل"الويب عبر التّسويق"ل"بالشّبكة

 عبام بعبد خاصّبة العبالم حبول شبيوعا حقبق حيبث والأكباديميل العملبي المسبتويي  علبى الاسبتخدام

 التّعلبيم مجبال وفبي مل 2014 عبام " Google Trends " موقبع لتصبنيف طبقبا م 2373

 التّسبويق مصبطلم بالتّكنولوجيبا المبرتبط بالتّسبويق المتعلبق المحتبوى ذات المقبرّرات علبى يطلبق

                          
 .32ل ص 2375ل 7ل دار الكتاب الجامعيل العي ل طلمنطلقات نظرية وتطبيقات عملية :الإعلان الإلكترونيي علي فلاق الزعبيل1 

 – 209 ص مل 2017 القاهرةل جامعة ,ألتجارة كليّة ,ألأعمال إدارة قسم ,ألحديثة ترالتّطو او  المبادا :التّسويق آوخرو ل عنبة لبيب محمّد هالة 2
210. 
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 الإلكترونبيل كالتّسبويق مصبطلحات لاسبتخدام نسببي تراجبع أو اختفبال ويوجبد أيضبال الرّقمبي

 أوائبل مب  أنّبه رعبم ،" Cyber Marketing "الإلكترونبي لتّسبويقا او الويببل عببر التّسبويق

 عبام مبرّة لأوّل "الرّقمبي التّسبويق" مصبطلم وذكبر المجبالل هبذا فبي ظهبرت التبّي المصبطلحات

 على المنشورة المقالات أحد في مل 1998

 عنبدما الثّمانينبات لمنتصبف تمتبدّ  جبذورت لكب  ،" Google scholar " جوجبل العلمبيمحبرّك 

ويوضبم الشبكل . وعيرهبا الممتنطبة كبالأقراص رقميبة وسائل على إعلانية تعتمد حملات صممت

التالي تصنيف تاريخي للعديد م  الاحداث المؤثرة في تطور التسويق الرقمبي ويمكب  البحبث فبي 

  : تعرف على المزيد م  التفاصيل حول هذت الاحداثالعديد م  المصادر لل

 .تواريخ مؤثرة في تطوير التسويق الرقمي : 22الشكل رقم 
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 022صفحة  , 0227المبادئ والتطورات الحديثة  :محمد لبيب عنبة التسويق: المصدر    

 : العوامل المساعدة على انتشار التسويق الالكتروني  -1

سببباعدت العديبببد مببب  العوامبببل علبببى انتشبببار مصبببطلم التسبببويق الالكترونبببي فبببي المؤسسبببات  لقبببد

 : الصتيرة والكبيرة ونجد م  بي  تلك العوامل

  التواجبببد الإلكترونبببي عببببر الإنترنبببت ل أي تبببوفير البيانبببات اللازمبببة علبببى موقبببع المؤسسبببة

 .الإلكتروني حول الشركة وأنشطتها

 لإنترنت بتض النظر ع  القيبود الجترافيبة المعلومبات الوصول إلى السوق العالمية عبر ا

 .ل وبالتالي تمكي  المنظمات م  الوصول إلى المستهلكي 

   أيام في الأسبوع 1ساعة في اليوم ل  27خدمة المستهلكي. 

 تزويد المستهلكي  بإمكانية الوصول السهل إلى المعلومات المحدثة والمتتيرة باستمرار. 

 

: محمبببد لبيبببب عنببببةل التّسبببويق) : تقليلللدي والتسلللويق الحلللديثالفلللرق بلللين التسلللويق ال -3

 1(2371المبادا والتّطورات ألحديثةل 

 التّسبويق مب  الانتقبال علبى "3.7التّسبويق" كتببه أحبدث فبي م 2016 عبام كبوتلر فيليبب ركّبز

 التّقليدي

                          
 .231 ص مل 2017 القاهرةل جامعة ,ألتجارة كليّة ,ألأعمال إدارة قسم ,ألحديثة ترالتّطو او  المبادا :التّسويق ,آخرو  و عنبة لبيب محمّد هالة 1
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 إحداثبه فبي تسببّب والبذّي التّسبويقل علبم فبي الموضبوع هبذا لأهميّبة نظبرا الرّقمبي التّسبويق إلبى

 انتقال

 التّقليدي التّسويق أساليب ع  تماما الاستتنال يعني لا هذا بالشّبكةل المتصل العميل إلى الدّفة

 أعلبى كفبالة يحقبق بشبكل بينهمبا التّكامبل بإحبداث المنظّمبة قيبام أهميّبة إلبى النّظبر يلفبت لكنبه ل

 لأدال

 . ككلّ  التّسويق وظيفة

 مبع ليتكيّبف التّسبويق؛ تعريبف لإعبادة الرّقمبي الاقتصباد عبالم ظبلّ  فبي الحاجبة ظهبرت هنبا ومب 

زت تميب عليبه حديثبة مسبميّات إطبلاق تطلبّب ممّبا الاقتصبادل هبذا فبي حبدثت التبّي التّتيبرات طبيعبة

 أطلبق فقبد المجبالل هبذا فبي جديبدة مسبميّات أظهبر البذّي الأمبر وهبو التّقليبدي عب  التّسبويق

 مسبمّى أطلبق فيمبا ل التّقليبدي للتّسبويق ليرمبز ،Liner Marketing "ي الخطلالتسلويق "

 والبذّي الحبديثل التّسبويق عب  ليعبّبر   Non Liner Marketing "غيلر الخطلي التسلويق"

 الخبطّ  علبى الطّلبب خلبق عمليبة":بأنّبه الخطبّي عيبر للتّسبويق التّسبويق الأمريكيبة جمعيبة عرّفتبه

 ".العميل في التّجارية العلامة مشاركة تحقيق م  خلال الخدمة أو للمنتج والتّفضيل

 استخدامه المفضّل الأسلوب ستصبم الخطّي عير التّسويق ةياستراتيج أوّل أ ّ  نستنتج وعليهل

 وأصحاب العملال نظر وجهة م  الآ  وفاعليّة قبولا الأكثر لأنها الأعمال منظّمات بواسطة

 .التّجارية العلامات
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محمبد لبيبب عنببةل ) : الإلكترونبي لتّسبويقاو  التّقليدي التّسويق بي  الفرق يُوضّم التّالي الجدول و

 1(2371المبادا والتّطورات ألحديثةل : التّسويق

 او ه المقارنة بين التسويق التقليدي والتسويق الرقمي(: 37)الجدول رقم 

 التسويق الرقمي التسويق التقليدي وجه المقارنة

 التكلفة التي تتكبدها الشركة

 لعبببببببببببببرض منتجاتهبببببببببببببا, 

 والتواصل

 .مع العملال

 ,عالية

وسبببببببببببائل الاتصبببببببببببال مكلفبببببببببببة 

 /صحف)

اعلانبببببببببببات طبببببببببببرق /مجبببببببببببلات

 ..(.والتلفزيو  والراديو

  

 منخفضة 

 معاينة المنتجات  

 سهلة

الماديببة صببعبة حيببث  المعاينببة

تعتمبببببببببببببببببد علبببببببببببببببببى الصبببببببببببببببببور 

والموصببببببفات حيببببببث يصببببببعب 

نسببببببيا الحصبببببول علبببببى عينبببببة 

لكببب  اسبببتخدام الفيبببديو  ,عينيبببة

قبببببببد يقلبببببببل نسببببببببيا مببببببب  هببببببببذت 

                          
 . 234 ص مل 2017 القاهرةل جامعة ,ألتجارة كليّة ,ألأعمال إدارة قسم ,ألحديثة ترالتّطو او  المبادا :التّسويق لخرو آو  عنبة لبيب محمّد هالة 1
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 .الصعوبة

  طبببببببرق التواصبببببببل مبببببببع

وجببذب العمببلال نحببو منتجببات 

 .الشركة

صبببعوبة التواصبببل نسببببيا لانبببه 

 .محدد بزما  ومكا 

سببهل جببدا التواصببل والمتابعببة 

اسببتخدام الاسبباليب  مبب  خببلال

التكنولوجيبببببببببببببببببة وتطبيقاتهبببببببببببببببببا 

المختلفبببة دو  تقيبببد بزمبببا  او 

 .مكا 

 عببببببدد العمببببببلال قليببببببل بسبببببببب  حجم الشريحة

خدمبببببببة شبببببببريحة معينبببببببة مببببببب  

النبببببببببباس عالبببببببببببا محليببببببببببة لا  

الدخول للأسواق العالمية امبر 

لببببببببيس هينببببببببا ولببببببببه متطلبببببببببات 

خاصبببببببببببببة علبببببببببببببى المسبببببببببببببتوى 

 . المادي

جبببدا لا   عبببدد العمبببلال كبيبببر

السببببببببوق الالكترونببببببببي محلببببببببي 

 .ودولي

  التحكم في وقت 

 الحملة

يمكبببببب  بببببببدلها فببببببي اى وقببببببت  مرتبط بالجهة المعل  عنها 

 .يرعب فيه

   يمكببببببببببب  اسبببببببببببتهداف شبببببببببببريحة لايمكبببببب  اسببببببتهداف الشببببببريحة اسبببتهداف شبببريحة مببب
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المناسببببة لانببببه موجببببه لشببببرائم  العملال

 .كبيرة

محبببببببببددة بعينهبببببببببا ببببببببببل افبببببببببراد 

محببببددي  ممبببببا يببببدعم امكانيبببببة 

التسببببببببببببببببببببببببببببببويق الفببببببببببببببببببببببببببببببردى "

Individual Marketing" 

 

  متابعببببببببببة ردود الفعببببببببببل

 وجمع البيانات

صبببببببببببعبة وتحتببببببببببباج لبحببببببببببببوث 

 .واستقصالات

سبببببهلة مببببب  خبببببلال تكنولوجيبببببا 

مببببع امكانيببببة التفاعببببل  ,التتبببببع

مبببببببببببببببع العمبببببببببببببببلال وتجميبببببببببببببببع 

معلومبببببببات عببببببب  ارائهبببببببم مببببببب  

قببببببات خببببببلال مؤشببببببرات كالتعلي

والإعجبباب والمشبباركة وعيرهببا 

اضببببببببببببببببببافة للاستقصببببببببببببببببببالات 

 .وتصويت العملال الكترونيا

  متابعببببببببببببببببببة الاوامببببببببببببببببببر

 والطلبات

يمكبببببب  طلببببببب المنببببببتج بشببببببكل  .عير ممك  بشكل مباشر

مباشبببر مبببع سبببهولة تتبعبببه فبببي 

 .كل نقاط تحركه
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 021 ص ، ألحديثة ترالتّطو او  المبادئ :التّسويق ،وآخرون عنبة لبيب محمّد هالة: المصدر

 1(عزام) :الاشياء التي تن ح في التسويق عبر الانترنت -6

يشببيد بعببض مبب  المحللببي  المختصببو  ا  الاشببيال والمنتجببات التببي يسببهل بيعهببا ويقببل ثمنهببا هببي 

الاسببببطوانات وبعببببض   CDالاكثببببر تسببببويقا عبببببر الانترنببببت مثببببل الكتببببب والأدوات المكتبيببببة و

ديببل للكمبيببوترات يتصببلو  هاتفيببا علببى رقببم  (dell)كمببا لببوحظ ا  معظببم زبببائ  شببركة . الخببدمات

الببذي يوجببد علببى موقببع الشببركة علببى الانترنببت للاستفسببار عبب  بعببض  433اسببتعلامات الشببركة 

الاشبببيال او الحصبببول علبببى بعبببض المعلومبببات التبببي لاتتبببوفر علبببى الموقبببع قببببل ا  يتمبببوا عمليبببة 

تمببام الصببفقةا هنالببك بعببض المنتجببات والخببدمات الاكثببر تعقيببدا بببدأت تأخببذ . لشببرال المنتجببات واو

مكانها في عملية التسويق عبر الانترنت التبي عالببا مبا تأخبذ شبكل خبدمات او سبلع عاليبة البثم  

او كبيبببرة الحجبببم ولا يبببدخل الزببببو  كمسبببتهلك طرفبببا فيهبببا حيبببث انهبببا صبببفقات دائمبببا مبببا تبببتم ببببي  

 .الكبيرةالشركات 

 2.(عزام ز) : مقومات ن اح العملية التسويقية عبر الانترنت -7

ا  مبب  اجببل نجبباق اي مؤسسببة او شببركة تسببوق منتجاتهببا عبببر الانترنببت يتوجببب عليهببا الاهتمببام 

 : بعدة امور اهمها

                          
 . 772ص  ,الاردن ,عمان  ,دار المسيرة للنشر ,مبادئ التسويق الحديث ,زكريا احمد عزام واخرون 1

 . 773ص  ,مرجع سابق ,مبادئ التسويق الحديث ,زكريا احمد عزام واخرون 2
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البيانبات والمعلومبات المتعلقبة ببالمزيج التسبويقي للسبوق المسبتهدفة التبي هبي عببارة  تحديد -

 .ع  مجموعة م  الجمهور المحتمل

التواصبببل المباشبببر مبببع زوار موقبببع المؤسسبببة وذلبببك مببب  خبببلال تقبببديم العبببروض الجديبببدة  -

 .والجذابة  والمعلومات المتعلقة بمنتجات الشركة

ال الفرصة للعملال بمشباركتهم فبي الحمبلات والجهبود خلق الجو المنافسة الملائم مع اعط -

 .التسويقية

تجنببب المبالتبببة والكبببذب فبببي عمليبببة التسبببويق وعبببدم الوفبببال ببببالوعود التبببي تعطيهبببا الشبببركة  -

   .للزبائ 

 .تطوير خطة عمل على اسس معينة لسير العملية التسويقية بفاعلية -

م مبببع تشبببجيع البببزوار لتقبببديم الرقاببببة علبببى بقبببال موقعبببك فبببي الشببببكة متفببباعلا يشبببكل دائببب  -

اقتراحبباتهم ومببدى تقبببلهم للخببدمات التببي تقببدمها ومحاولببة معالجببة وملائمببة الخببدمات مببع 

 .توقعات العملال او تقديم معلومات جديدة

حبببباول دمببببج جهببببود تسببببويق موقعببببك علببببى الشبببببكة  : التسببببويق المتكامببببل عبببببر الانترنببببت  -

وتأكد ا  جميع موظفي التسبويق . بشركتكوالموازنة في الميزانية العامة للتسويق الخاصة 

 .لديك في الشركة على علم بموقع الشبكة وكيفية عملها
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ل مببببادا التسبببويق .عبببزام ز) : التحلللديات التلللي توا للله الشلللركات المسلللوقة عبلللر الانترنلللت -1

 1(الحديث

 : ا  م  اهم التحديات التي تواجه الشركات المسوقة عبر الانترنت ما يلي 

 : تكلفة وقلة مزودي الخدمات على الشبكة -

يمكبب  تعريببف مببزودي الخببدمات بببانهم اشببخاص او شببركات يقومببو  بببدور الوسببيط بببي  اي جهببة 

البدول الناميبة ومنهبا العربيبة مشبكلة فبي مبزودي  وتواجبه. راعبة بالاشتراك بالشبكة وببي  الانترنبت

 .الخدمات حيث تعاني هذت الدول م  نقص في المعلومات ومزودي هذت الخدمات

 : و ود علامة ت ارية عالمية -

وهي مشكلة وجود علامة تجارية او اسبم مشبترك او رمبز موحبد لكافبة منتجبات الشبركة ومراقبتهبا 

 .عالميا

 : المنافسة ال ديدة -

شبببكة الانترنببت سببهلت علببى كثيببر مبب  الشببركات فببي دخولهببا الببى البيئببة التنافسببية مبب   ا  ظهببور

خببلال تمكببي  هببذت الشببركات مبب  عببرض و توجيببه اعلاناتهببا الببى الزبببائ  فببي مختلببف انحببال دول 

وا  وجببود مثببل هببذت الشببركات يمكبب  ا  يعيببق فعاليببة الشببركات متعببددة الجنسببيات بسبببب . العببالم

 .دة في موقعها على هذت الشبكةالفرصة والسمعة الموجو 

                          
 . 773ص  ,الاردن ,عمان  ,دار المسيرة للنشر ,مبادئ التسويق الحديث ,زكريا احمد عزام واخرون 1
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 : الافضلية التنافسية والتحدي الاستراتي ي -

يعببد التطببور التكنولببوجي مبب  اهببم مصببادر للحصببول علببى افصببلية تنافسببية فببي الاسببواق العالميببة 

ممببا يحتبباج لابتكبببار اسبباليب جديبببدة وفعالببة فببي اسبببتخدام الانترنببت كبببأداة . بببي  الشببركات الكببببرى

 .لمستهلكي  ولمتابعة اعمالهم في الاسواق العالميةلإشباع حاجات ورعبات ا

 : مشكلة الامن والانضباط على الانترنت -

 : حتى الا  لا يوجد ام  حقيقي على الانترنت وتعاني الشبكة م  هذت المشكلة م  ناحيتي 

 ويعنببي ا  امبب  التعبباملات الماليببة يشببوبه بعببض الخببوف وانعببدام  : امبب  الببدفع او السببداد

نما افتراضيةالثقة بي  ال  .متعاملي  فقد لا توجد اسواق حقيقية واو

 وهو عدم قدرة الشبكة على المحافظة على سرية المعلومات ببالرعم مب   : ام  المعلومات

 .تقنيات التشفير والترميز وكلمات المرور التي تفرضها

 .اهمية وأهداف وخصائص التسويق الالكتروني : المطلب الثاني

 : الالكترونياهمية التسويق   -2
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مب   وصبار الحديثبةل المنظمبات نجباق ضبروريات مب  أصببم الالكترونبي التسبويق لأهميبة رانظب

نقباط  بعبدة الالكترونبي التسبويق أهميبة ادراج أنشبطة فبي التسبويقي البنمط هبذا تضبمي  الضبروري

 (2334الطائيل ) 1 : منها

فبي  وخبدماتها منتجاتهبا عبرض لهبا يتبيم التسبويق فبي الانترنبت علبى الشبركات اعتمباد إ  -

 إلبى الوصبول إضبافة الأربباقل لجنبي أكببر فرصبة يبوفر مما انقطاعل ودو  العالم أنحال مختلف

 .الزبائ  م  المزيد إلى

 الالكترونية التجارة موقع وصيانة إعداد عملية تعد إذ الشركات ومصاريف تخفيض تكاليف  - 

إلبى  الشبركات تحتباج ولا المكاتبب صبيانة أو التجزئبة أسبواق بنبال مب  تكلفبة أقبل علبى الويبب

خدمبة  فبي تسبتخدم البثم  باهظبة تجهيبزات تركيبب أو الترويجيبةل الأمبور علبى الكبيبر الإنفباق

 . الموظفي م  كبير عدد لاستخدام الشركة في حاجة هناك تبدوا ولا الزبائ ل

الملفبات  الالكترونبي التسبويق يطبوي إذ العولمبة ظبل فبي والعمبلال الشبركال مبع فعبال تواصبل - 

 فرصبة جيبدة أيضبا ويبوفر الشبركال مبع المعلومبات لتببادل فعالبة طريقبة يبوفر ممبا الحبدود ويعببر

 .الأخرى الشركات م  المقدمة والخدمات البضائع م  للاستفادة للشركات

التسبويق  يسبتند حيبث الزببائ  مبع العلاقبات إدارة تفعيبل و دعبم فرصبة المؤسسبة أيضبا يمبنم - 

 فبي منشب ت اسبتراتيجيا شبريكا العميبل اعتببار إلبى ترقبى وقناعبات جديبدة مفباهيم إلبى الالكترونبي
                          

  الأرد ل والتوزيعلعما ل للنشر رق الوا مؤسسة الالكترونيل التسويق الطائيل سلطا  ويوسف العبادي دباس فوزي هاشم  1
 . 42 , 43ص  , 2334
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 تفعيل م  خلال وذلك العملال مع وهدف معنى ذات علاقات ودعم بنال استهداف لذا الأعمالل

 .الزبائ  مع المباشر الاتصال واستمرارية ديناميكية

 تسويق خلال م  الشبكة طريق ع  إيراداتها في كبيرة زيادة الشركات بعض حققت وقد

 .بها الخاصة والخدمات السلع

 المنظمبة وظبائف بقيبة مع والتكامل التنسيق تحقيق على الالكتروني التسويق وظيفة تعمل -

 البحبث والتطبوير ووظيفبة الماليبة وظيفبة التخبزي ل وظيفبة الشبرالل وظيفبة الإنتباجل وظيفبة : مثبل

 .الوظائف م  وعيرها

  : اهداف التسويق الالكتروني/ 0

 1(2334-2334واخرو ل ) : عالبا ما يتضم  التسويق الالكتروني سبعة اهداف

 تحسي  الصورة الذهنية للشركة أو المنظمة. 

 تقديم الخدمة وتحسي  خدمة العملال. 

 تسويق جديدة البحث ع  مستهلكي  جدد وخلق فرص. 

  زيببادة السببرعة التببي يمكنببك مبب  خلالهببا الوصببول إلببى أكبببر عببدد ممكبب  مبب  المسببتهلكي  ل

 .محلي ا أو دولي ا ل وتوسيع نطاق الوصول إلى الأسواق المحلية والعالمية

 تقليل التكاليف وتحسي  أدال الأعمال. 

                          
 .772ص ,م2334-2334 ,مبادئ التسويق الحديث,زكرياء احمد عزام واخرون 1
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  تقديم قيمة مضافة وفوائد حقيقية للمستهلكي. 

 زيادة مبيعات مؤسستك. 

 : خصائص التسويق الالكتروني/ 5

 : منها بخصائص الالكتروني التسويق يتميز

 الرقابة : 

 بحيبث بهبال يبدلوا أ  يريبدو  ومبا يقبدمونها التبي المعلومبات ضببط علبى الزببائ  قبدرة وهبي

 في يرعبو  لا أو بينهم سرية معلومات تقديم على إجبارهم دو  يريدو  بما فقط يصرحو 

 1(2335البكريل ) .بها التصريم

 الرقمية : 

انهبببا القبببدرة علبببى التعبيبببر عببب  النتبببائج ل أو علبببى الأقبببل فوائبببد المنبببتج ل علبببى المسبببتوى العبببددي 

 (.الكمي)

بمعنببى  تعنببي المعلومببات والرقمنببة أنببه يمكبب  اسببتخدام الإنترنببت للتوزيببع والتببرويج والمبيعببات ل أو

فبلاق الزعببيل إدارة ) 2.البذي يخلقبه موقبع الويبب للعمبلال لقببول ميبزات المنبتجآخر ل هبو التبأثير 

 (2370التسويق الحديث مدخل معاصرل 

 المستهلكين هوية تحديد إمكانية عدم : 

                          
 . 255ص  , 2335 الأرد ل عما ل والتوزيعل للنشر العلمية اليازوري دار معاصرةل ومفاهيم أسس يلالبكر ثامر 1
 . 751ص , 2370 الأرد ل عما ل والطباعةل والتوزيع للنشر المسيرة دار معاصرل مدخل الحديث التسويق إدارة الزعبيل فلاق على 2
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لكببب  هبببذا الفصبببل  تتبببيم الإنترنبببت للشبببركات إدارة معاملاتهبببا بكفبببالة مببب  أي مكبببا  فبببي العبببالم ل

الأساسبببية لبعضبببها  المكببباني ببببي  الأطبببراف يمكببب  أ  يبببؤدي إلبببى عبببدم معبببرفتهم بكبببل المعلومبببات

 .البعض

 الت زئة وتا ر الت اري الوسيط اختفاء : 

يمك  للشركات الإنترنت أو إنشال بريد إلكتروني لفبتم آفباق  لأنه باستخدام التسويق الإلكتروني ل

 (2373خالد ممدوقل ) 1.جديدة للمعرفة والخدمات وتصبم الاتصال المباشر مع العملال

 المفاهيم تغير سرعة: 

 يحكمبه ومبا أنشبطة مب  يتطيبه ومبا المفباهيم والمصبطلحات تتيبر بسبرعة الرقمبي التسويق يتميز

 2(2370الربعاويل ) .قواعد م  

 الوهمية والمنظمات الخداع: 

 نشبر السبهل مب  لأنبه حقيقيبال مضبمونا يحمبل لا البذي الكباذب التسبويق مب  الحبذر أهميبة تبزداد

 المنظمة هذت م  خداع لحالة الزبائ  أحد تعرض حالة في الانترنت عبر المنظمة ع  المعلومة

 3(2331ل .طه ط) .مسروقة ائتما  ببطاقة التعامل مثل الوهمية

 الاست ابة (التفاعلية(: 

                          
 . 740-741ص , 2373 ,الأولى الطبعة مصرل الإسكندريةل والتوزيعل للنشر الجامعية الدار الالكترونيةل الإدارة هيملرا اب ممدوق خالد 1
 .  23ص  , 2370الأرد ل عما ل والتوزيعل للنشر عيدال دار الالكترونيةل والمعرفة الإدارة الربعاويل حمود سعدو  2
 . 707ص  , 2331الإسكندريةل الجامعيل الفكر دار والانترنتل العولمة بيئة في التسويق إدارة طهل طارق و الصح  فريد محمد 3
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 اسبتجابة وذلبك للمؤسسبةل مباشبرة ورعبباتهم حاجباتهم عب  التعبيبر علبى الزببائ  قبدرة بهبا ونعنبي

 أكثر يكونوا بأ  فرصة لهم التسويق رجال بأ  وذلك الشركةل بها تقوم التي التسويقية لاتصالات

 1(2335ل .البكري ث) .معي  وقت في المحتملي  الزبائ  مع تفاعلا

 الاعتمادية: 

 لمنتجاتهبا المسبوقة الشبركات جعبل عرضبها سببق التبي خصائصبه بفعبل الإنترنبت أ  الواقبع

 أو المنبتج بنفس السوق لكل الواسع التسويق أشكال م  الانتقال على قادرة الويب على وخدماتها

 فبرد تسبويق إلبى ( السبوقية الشبريحة أسباس على )المستهدف  التسويق أو الواسعة التوزيع طريقة

 ولعبل لفبرد (One-To-One Marketing ) وبرمجياتهبا الرقميبة التكنولوجيبا علبى بالاعتمباد

 والقياسبية للنمطيبة مصبدرا  دائمبا كانبت التبي التكنولوجيبا اسبتخدامات فبي جديبد تطبور يمثبل هذا

 )الواسع  التسويق وأيضا ) الخدمات في( الواسعة النمطية والخدمة )الإنتاج في( الواسع والإنتاج

 . (التسويق في

 .مراحل ومجلات وفاعلية التسويق الالكتروني : المطلب الثالث

 : مراحل التسويق الالكتروني/ 2

الالكترونبببي يشبببتمل علبببى عبببدة مراحبببل كمبببا / ممبببا سببببق يمكببب  القبببول ا  التسبببويق عببببر الانترنبببت

 1(2334-2334ل مبادا التسويق الحديثل .عزام ز) :  Arther letelوضحها 

                          
 . 255ص  , 2335الأرد ل عما ل والتوزيعل للنشر العلمية اليازوري دار معاصرةل ومفاهيم أسس البكريل ثامر 1
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 : للتسويق الالكتروني على اربعة مراحل اساسية هي Arthurويشمل نموذج   

 . Preparation Phaseمرحلة الاعداد  -7

 . Communication Phaseمرحلة الاتصال  -2

 . Transaction Phaseمرحلة التبادل  -3

 . Post-Sales Phaseمرحلة ما بعد البيع  -7

  مرحلة الاعدادPreparation Phase : 

فببببي هببببذت المرحلببببة يقببببوم البببببائع او المنببببتج بدراسببببة السببببوق مبببب  حيببببث تحديببببد حاجببببات ورعبببببات 

عرض سلعته او الخدمة التي يستطيع انتاجها حسب طلب العمبلال والطلبب فبي المستهلكي  ليتم 

 .لتوفير قاعدة البيانات اللازمة لهذت المرحلة .السوق المحلي او الخارجي

ا  التحديد الدقيق لرعبات وحاجات المستهلكي  المحليي  او المرتقيي  او الفعلي  وحجبم الاسبواق 

سببلع وخببدمات تتماشببى مببع حاجبباتهم ورعببباتهم وطرحهببا فببي والمنافسببة تسبباعد الشببركة فببي انتبباج 

عببر الانترنبت لكبي تحقبق اهبداف المنظمبة بفعاليبة كفبالة   E-marketingالاسبواق الالكترونيبة 

 . اكبر م  منافسيها وتمنحها الصفة الدولية

 مرحلة الاتصال Communication Phase : 

                                                                                   
 .777-773ص ,عمان الاردن ,دار المسيرة , 2334-2334. ,مبادئ التسويق الحديث , زكرياء احمد عزام واخرون.د 1
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تصال المختلفة للتواصل مع العميبل وفبي في هذت المرحلة تستخدم الشركات العديد م  وسائل الا

الوقببت نفسببه للتببرويج عبب  منتجببات المؤسسببة مبب  خببلال وسببائل الاعببلا  المختلفببة بطريقببة سببهلة 

وواضبببحة ومفهومبببه للمسبببتهلكي  ومحاولبببة اقنببباعهم و تحفيبببزهم علبببى الشبببرال وتسبببتخدم الشبببركات 

 page)ف صبفحة الانترنبتالوسائل الالكترونيبة فبي عمليبة الاعبلا  والتبرويج مب  خبلال مبا يعبر 

wib ), (page site)  كمببببا يسببببتطيع للمسببببتهلك معالجببببة المعلومببببات التببببي تحملهببببا وسببببائل

 AIDAالالكترونيبببة فبببي عمليبببة الاعبببلا  والتبببرويج المتعلقبببة بمنتجبببات الشبببركة مببب  خبببلال نمبببوذج 

 : ويتكو  م  المراحل التالية

I.  مرحلة جذب الانتباتAttention  . 

II.  مرحلة توفير المعلومات اللازمةInformation  . 

III.  مرحلة اثارة الرعبةDesire . 

IV.  مرحلة الفعل والتعرف السلوكيAction . 

  مرحلة التبادلTransaction phase : 

اي يكببو  قببد التقببى العببرض  ,وهببي مرحلببة القبببول والاتفبباق مببا بببي  المؤسسببة او البببائع والمسببتهلك

ببببالقبول ومببب  ثبببم يصبببدر المشبببتري قبببرارت بالشبببرال الكترونيبببا مببب  خبببلال اسبببتخدام البببدفع باسبببلوب 

والحفببببباظ علبببببى السبببببرية  (Safety)والتبببببي تكفبببببل الامبببببا   .البطاقبببببات الائتمانيبببببة عببببببر الانترنبببببت

(privacy)  وكذلك المصداقية(Trust)  اصبدار امبر  قد يصاحب الامر بالشرال,واذا تحقق ذلك

 Monetary Transactionsعمليببات التبببادل النقببدي / بالببدفع وذلببك باسببتخدام النقببود الرقميببة 
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-E( الانترنبت بنبك)مب  خبلال مبا يعبرف ب  Transaction Non Monetaryوالتيبر نقديبة 

bank . 

   مرحلة ما بعد البيAfter – Sales Phase : 

اضبببافية فالعمليبببة التسبببويقية لا تتوقبببف عنبببد  بعبببد عمليبببة التنفيبببذ مببب  وجبببود خبببدمات اسبببناد ودعبببم

اسببتقطاب زبببائ  جببدد بببل ايضببا المحافظببة علببى هببؤلال الزبببائ  فببي ظببل المنافسببة الموجببودة مبب  

 : خلال

 . (Chat rooms)ايجاد عرف محادثة افتراضية  .7

 .المتابعة والتواصل ع  طريق الرسائل الالكترونية وتزويد المشتري بما هو جديد .2

 . Equestion FAQ Frequently Askالاجابة وتوفير على قائمة الاسئلة المتكررة  .3

 .خدمات اسناد ودعم وتحديث اضافية .7

 1(2371نوريل ) : م لات التسويق الالكتروني/ 0

 : دعنا نستكشف مجالات التسويق الالكتروني لفهم كيفية عملها بشكل فردي وجماعي

 : يمك  م  خلال الانترنت : البيع

                          
بن -الجزائر ,4-2371 : ديوان المطبوعات الجامعية ,الطبعة الثانية,لتجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني  ,نوري منير.د 1

 . 44-44الصفحة  ,عكنون

 

 

https://motaber.com/
https://motaber.com/
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 اعداد كشوف بأسمال العملال المتوقعي  وبياناتهم الديموعرافية. 

 ارسال العروض البيعية للعملال. 

  مناقشة العملال. 

 تلقى الاوامر الشرائية للعملال ومتابعة ذلك. 

  : يمك  استخدام الانترنت في : الاعلا 

 الاعلا  ع  المؤسسة. 

   منتجات المنظمةالاعلا  ع. 

 : يمك  الاعتماد على الانترنت في : المنتجات الجديدة

  تلقي افكار جديدة للمنتجات م  مصادر مختلفة كالعملال والموردي. 

 عقد الاجتماعات والمؤتمرات الخاصة بالمنتجات الجديدة. 

  الحصببول علببى الاحصببائيات والبيانببات التببي تمكبب  ادارة التسببويق مبب  اجببرال الدراسببات

 .الاقتصادية للمنتجات الجديدة

 اختبار المزيج التسويقي المقترق قبل تعميم تسويقها. 

 : يمك  م  خلال الانترنت : سياسات المنتجات

 العببوت او التبلاف ,الحصول على المعلومات اللازمة لإجرال التعديلات في العلامبات, 

 .الخدمة ,الضما  ,الاسمال

 رات الملائمة المتعلقة بهاالبدل بتقييمها م  اجل اتخاذ القرا. 
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  : يمك  الاعتماد على شبكة الانترنت في : خدمة العملال

 تلقي مطالب العملال بشا  الخدمة لتلبيتها بسرعة. 

 تسجيل البيانات المتعلقة بالعملال وشكاويهم والبحث ع  اسبابها وماذا تم فيها. 

  اعداد الموارد اللازمبة عب  ايجاد صورة ذهنية ايجابية للمؤسسة في المجتمع م  خلال

رسالها لكل م  يهتم بذلك  .المؤسسة وانجازاتها في المجتمع واو

  : يمك  م  خلال شبكة الانترنت : بحوث التسويق

  (التببي لببديها مواقببع علببى الانترنببت)جمببع البيانببات الثانويببة عبب  المؤسسببات المنافسببة, 

الدراسببببات والبحببببوث  ,رجيببببامحليببببا خا ,الببببدخل القببببومي ,الاحصببببائيات المختلفببببة عبببب  السببببكا 

 .والإحصائيات السابقة ع  الموضوعات المختلفة

 ارسال قوائم الاسئلة م  خلال الانترنت والحصول على الاجابات عليها. 

 تنظيم المقابلات الفردية والمقابلات الجماعية. 

  تكببببوي  قاعببببدة للبيانببببات والمعلومببببات بمببببا يمكبببب  مبببب  اعببببداد نظببببم متكاملببببة للمعلومببببات

 .ةالتسويقي

  مناقشببببة عببببروض وتقببببارير البحببببوث مبببب  خببببلال شبببببكة الانترنببببت مببببع العمببببلال وتلقببببي

 .مقترحاتهم وتعليقاتهم قبل اعدادها في شكلها النهائي

يمك  م  خلال الانترنت التركيز علبى احبد اشبكال قنبوات التوزيبع التبي تعتمبد علبى  : التوزيع

 .التوزيع المباشر الى المستهلك الاخير او المنظمة
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  : م  خلال الانترنت يمك  : لالشرا

 الاتصال بالموردي  لتحديد الاحتياجات نوعا وكما وزمنيا. 

 تلقي العروض وتقيمها. 

 ارسال امر التوريد للمورد. 

 متابعة تسليم الاصناف المطلوبة. 

 ناجحبة عمليبة تكبو  و الالكتروني التسويق عملية تنجم حتى : فعالية التسويق الالكتروني/ 5

 1(2331ابو فارةل ) :منها العناصر: م  عدد فيها أ  يتوفر ينبتي فإنه فاعليةل و

 الزبون منفعة تحقيق : 

أو  سبلعة (المنتبوج طبرق مب  وواضبحة كافيبة منفعبة إلبى ارضبال وتقبديم الشبركة تسبعى أ  ينبتبي

تكبرار  عبدم أو بتكبرار العميبل قبرار المنفعبة هبذت مسبتوى علبى يترتبب إذ. الانترنبت عببر) خدمبة

التعزيزيبة  الخبدمات جميبع الإلكترونبي الموقبع محتبوى يتضبم  أ  ينبتبي لبذلك و. الشبرال عمليبة

فريبدة  منبافع تقبديم خبلال مب  التميبز إلبى المؤسسبة تسبعى وأ  الزببو ل لرعببات تسبتجيب التبي

 .زبائنها إلى ومميزة

 الالكترونية الأعمال أنشطة  مي  م  التكامل تحقيق: 

                          
 ل  ,قسم الادارة التسويقيةل 2331,عوالتوزي للنشر وائل دار .الانترنتل عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكترونيل التسويق فارةل أبو احمد يوسف 11
 . 772-734  ص
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 أنشبطة الأعمبال بقيبة و الإلكترونبي التسبويق ببي  التكامبل تحقيبق إلى المؤسسة تسعى أ  ينبتي

 الإلكترونبيالتسبويق  عمليبة مراحبل مب  مرحلبة كبل فبي الأنشبطة هبذت تبنعكس بحيبث الالكترونيبة

 وتكامبل هنباك تفاعبل كب  لبم إذا بنجاق البيع عملية تتم و تجري أ  يمك  لا المثال سبيل على.

ذا  الانترنت عبر الدفع نظم مع  .فاعلة حماية و أم  نظم تتوفر لم واو

 فاعلة صورة في الإلكتروني الموق  خدمات و محتويات عرض على القدرة : 

 تلائبم بصبورة الويبب موقبع ضبم  المختلفبة الخبدمات و المحتويبات عبرض ينبتبي علبى الشبركة

 ميبدا  فبي المسبتخدمة الأسباليب عب  مختلفبة بصبورة و. الإلكترونيبة للأعمبال الطبيعيبة الجديبدة

 :هي أساسية تسويقية جوانب ثلاثة يتضم  أ  ينبتي الموقع محتوى إ . الأعمال التقليدية

 . الانترنت عبر للبيع المعروضة المنتجات حول الكافية و اللازمة المعلومات توفير -

مثبل الباعبة  التسبويقيةل العمليبة فبي مهمبة عناصبر مبع التفاعبل و الاتصبال مب  العميبل تمكبي  -

 ...المرجعية الجماعات الموقعل مدير او مزودي الخدمةل

و . العميبل ورعببات حاجبات يلبي مبا كبل تبوفير يتطلبب وهبذا. بفعاليبة التببادل عمليبة تحقيبق -

 .)خدمة أو سلعة (بالمنتوج تتعلق التي التكميلية الخدمات توفير

 الالكتروني للموق  الابتكاري و البسيط البناء: 

البيانبات  علبى الحصبول عمليبة العميبل علبى لتسبهل ابتكاريبه و بسبيطة بصبورة بنباؤت ينبتبي

عبدد  يزيبد لا أ  ينبتبي المثبال سببيل علبى. التببادل و التفاعبل عمليبات إجبرال و والمعلومبات
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او . LAYERSو العمليبة لتسبهيل ضبروري وهبذا النهائيبة المعلومبات إلبى تقبود التبي الارتباطبات

 .ع  ثلاث ارتباطات انجازها بسرعة LINKSطبقات  أو صفحات أو خطوات

 :مترابطة عناصر ثلاثة بي  الموازنة تحقيق يتطلب الأمر هذا تحقيق إ 

 حفاظا علبى الإمكا  قدر الاختصار مع المعلومات م  اللازم و الكافي القدر وتوفير عرض -

 .للسرعة تحقيق و العميل وقت

 . العميل عنها يبحث التي الدقيقة المعلومات توفير -

 . الويب موقع لصفحات الجيد التنظيم تحقيق -

 .التخطيط الاستراتي ي للتسويق الالكتروني وبيئته : المبحث الثاني

يعتببببر التخطبببيط الاسبببتراتيجي للتسبببويق الالكترونبببي ضبببروريا للشبببركات مببب  اجبببل تحديبببد اهبببدافها 

لبذا لاببد للشبركات  ,هذت الاهداف ونمو مواقعهبا الالكترونيبةوالموارد التي سيتم استخدامها لتحقيق 

 .التعرف على بيئتها واستتلال الفرص المتاحة لاستمرار نموها وبقائها

 .بيئة التسويق الالكتروني: المطلب الأول

يببؤدي تتيببر البيئببة التسببويقية بشببكل دائببم ومتكببرر اومسببتمر الببى خلببق العديببد مبب  الفببرص لتطببوير 

ووسببببائل جديببببدة للتواصببببل مببببع عمببببلال والوصببببول الببببى شببببركال  ,اسببببواق جديببببدة ,منتجببببات جديببببدة
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وسبنتناول فبي  ,فتضبعنا البيئبة امبام تحبديات تنافسبية واقتصبادية وتحبديات اخبرى ,التجاريي  الجدد

 1: هذا المبحث عاملي  اساسيي  يؤثرا  على التسويق الالكتروني وبيئته

 : العوامل القانونية -2

وحقبوق الملكيبة الرقميبة بمبا فيهببا   (Privacy)هبي المتعلقبة بالخصوصبيةومب  اهبم هبذت القبواني  

والتزويبببر مسبببالة حمايبببة الخصوصبببية للمسبببتهلكي  مببب  المسبببائل الصبببعبة  ,التعبيبببر ,حقبببوق الطببببع

لكنهبببا مبببع ذلبببك مهمبببة جبببدا للمسبببتهلكي  البببذي  يضبببطرو  لتقبببديم معلومبببات شخصبببية  ,للتشبببريع 

المتعلقببة بالخصوصبببيات الرقميببة فبببي الانترنببت منبببد بببدات المشببباكل . وبشببكل دوري علببى الشببببكة

واخيبرا يمكب  القبول ا   ,وما زالبت البى الا  تحيبر المؤسسبات والمشبرعي  علبى حبد سبوال ,بداياته

وعلبببى البببرعم مببب  ا  . التكنولوجيبببا الحديثبببة يمكببب  ا  يبببتم اسبببتتلالها مببب  قببببل بعبببض المحتبببالي 

يببال فببا  تطبيببق وتنفيببذ هببذت القببواني  لببيس المشببرعي  يعملببو  علببى وضببع القببواني  المانعببة للاحت

 .بالامر السهل وخاصة عالميا

 : العوامل التكنولو ية -0

كمبببا تتيبببر ايضبببا مببب  . تعمبببل التطبببورات التكنولوجيبببة بتتييبببر تركيببببة جمهبببور مسبببتخدمي الانترنبببت

مب  سبكا  الولايبات المتحبدة  %23بتمتبع حبوالي  ,نوعية المادة التي تصل لهم على سبيل المثبال

خبببط ) DSLبصببفة اساسببية البببربط باسببتخدام الكيبببلات وال  ,ريكيببة باتصببال سببريع بالانترنبببتالام

                          
 54-51ص ,2334 ,سوريا  ,دار ومؤسسة رسلان , ,التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية المعاصر ,مصطفى يوسف كافي  1
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ممببا يسببهل وصببول محتويببات ذات الوسببائط  ,(Digital Subscriber Lineالمشببترك الرقمببي 

التبببي تحتببباج البببى سبببرعات عاليبببة مثبببل افبببلام الفيبببديو والموسبببيقى ومببب   (Multimedia)المتعبببددة 

. الامببور الهامببة ايضببا هببي التببي تتنبباول موضببوع التكنولوجيببا والمشببكلات الفنيببة فببي البببلاد الناميببة

 ,كلمببا تطببورت البنيببة التحتيببة للاتصببالات واسببتخدام المزيببد والمزيببد مبب  النبباس الاجهببزة المحمولببة

فبا  التسبويق الالكترونبي  ,اضبافة البى ذلبك. ق جديدة في امباك  جديبدةادى ذلك الى ظهور اسوا

مثببال ذلببك التكنولوجيببا التببي تسببتهدف المسببتهلك .  (Softwere)يتبباثر ويتطببور بتقببدم البرمجيببات

الاسببتفادة مبب  هببذت التكنولوجيببا فببي تصببميم مواقببع . بنببال علببى سببلوكه اثنببال تجوالببه علببى الانترنببت

 .ؤسسة التي تستخدمها ميزة تنافسية استثنائيةالانترنت يمك  ا  يعطي الم

يببؤدي اسببتخدام التكنولوجيببا الببى تخفببيض التكبباليف يمكبب  القببول ا  وضببع التكنولوجيببا فببي نطبباق 

فيجببب علببى المؤسسببات ا  تعطببي اهتمامببا . التطبيببق الببواقعي يتطلببب الكثيببر مبب  الجهببد والببتعلم

دت ا  تحقببق النجبباق باسببتخدام نمببوذج تجبباري كبيببرا  للتكنولوجيببا وللاسببتراتيجيات التجاريببة اذا ارا

 .قابل للتطبيق والنمو سوال كا  ذلك على شبكة الانترنت او خارجها

 .الإلكتروني للتسويق الاستراتي ي التخطيط :المطلب الثاني

تركببز اسبببتراتيجية التسببويق الالكترونبببي علببى كيفيبببة عمببل التكنولوجيبببا لجعببل التسبببويق اكثببر ربحبببا 

لانهببا مخصصببة لجببذب انتبببات الافببراد والادارة الجيببدة للحمببلات التجاريببة والمنببتج وذلببك  ,وفاعليببة

 .الافضل وتصميم التسويق والتعليم معا
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والتكنولوجيبببا الالكترونيبببة التبببي تحبببدث عنهبببا البروفيسبببور جلبببي  اورببببا  هنبببا تتضبببم  ببببرامج ادارة 

للاسبلكية والببرامج التبي تسباعد علاقات العملال وجعل قبوة المبيعبات قبوة اتوماتيكيبة والتكنولوجيبا ا

 .على جعل التسويق عملية اتوماتيكية ونظم دعم اتخاذ القرار

 هببو عمليببة تطببوير والحفبباظ علببى تناسببب مببا بببي  اهببداف  : مفهببوم التخطببيط الاسببتراتيجي

وهنببباك عنصبببرا  اساسبببيا   ,المؤسسبببات وخبراتهبببا ومواردهبببا مبببع فرضبببها فبببي سبببوق دائبببم التتيبببر

 1     : هماللتخطيط الاستراتيجي 

هببببي مبببب  الاحببببرف الاربعببببة الاولببببى مبببب   SWOTكلمببببة  : (SWOT)التحضببببير لتحليببببل  - أ

 , (Opportunities)والفبرص  , (Weakness)الضعف  , (Strength)كلمات عناصر القوة 

  . (Threats)  والتهديدات

تسبببتطيع ا  تضبببع  (SWOT)المؤسسبببات المتسبببلحة بنتبببائج تحلبببيلات ال : الاسبببتراتيجية - ب

 : اهدافا في عدد م  المجلات ذات المستوى العالي مثل

 النمو. 

 الوضع التنافسي. 

  المنظببور الجترافببي المقصببود بببه ايبب  يجببب علببى مؤسسببة مببا ا  تخببدم عملالهببا لتحقيببق

 .التواصل م  المستوى المحلي الى المستوى العالي

                          
 .11-10ص  ,2334 ,سوريا  ,دار ومؤسسة رسلان ,التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية المعاصر ,مصطفى يوسف كافي 1
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 اهداف اخرى. 

  تعببرف اسببتراتيجية التسببويق الالكترونببي علببى انهببا اسببتراتيجية التسببويق لاسببتتلال القببدرات

فبببي الحقيقبببة فبببا  اسبببتراتيجية التسبببويق . الالكترونيبببة لمؤسسبببة مبببا لايصبببالها البببى اهبببداف محبببددة

الالكتروني هي الاستراتيجية التي تجمع ما بي  الاسبتراتيجية التكنولوجيبة والاسبتراتيجية التسبويقية 

 1(2323-2374شرقيل ) : وم  بي  استراتجيات التواجد في المواقع الالكترونية .مؤسسة مال

I. استراتي ة Hoffman  : 

يقتصببر التواجببد  يعتبببر دونببا هوفمببا  مبب  أوائببل الأشببخاص المهتمببي  باسببتخدام الإنترنببت للتسببويق

 :على الويب على المواقع التالية

 .مكا  لطلب المنتجات م  القوائم الإلكترونية: الافتراضي المتجر

- Virtual Mall :في متجر افتراضي متعدد الأعراض التجارية أو على اشكال 

أخببرى يجمببع الموقببع بببي  العديببد مبب  المتبباجر الافتراضببية التببي تشببترك فببي نظببام مبيعببات واحبببد 

 .وفواتير موحدة

 :تعزيز التواجد في الشبكة م  خلال

 .حول المنتجات والأماك  العامة( عير المتنقلة)نشرات الإعلانية الثابتة للإعلانات ال -

                          
 كليةالجزائر  بالبويرة أولحاج محند آكلي جامعة ,للمستهلك ائيرالل سلوكلا على الإلكتروني تسويقلاتاثير  ,شرقي نجاة و بوقرية زينة 1

 . 07-03ص  ,2323-2374 ,شعبة العلوم الاعلام والاتصال , والإنساني الاجتماعية العلوم
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وأهبببببدافها ( الإذاعبببببة والتلفزيبببببو  والصبببببحافة)المجبببببلات التبببببي تصبببببدرها المؤسسبببببات الإعلاميبببببة  -

 الرئيسية

 .يتم بيع المعلومات والإعلانات كجزل م  برنامج التمويل

 .ذب الزوار إلى المواقع التجاريةروابط المواقع التي تعتبر وسيلة لج -

 محرك بحث يتكو  م  قاعدة بيانات يستطيع الزوار م  خلالها البحث ع  المعلومات -

 .أو ابحث ع  منتج أو خدمة معينة

II. استراتي ية  Levin : 

 المواقع تلك ع  المؤسساتل مواقع عزل مفادها اتجاهي ل ذات استراتيجية ليف  قدم

 حتما لها لأ ّ  موقعال الأقلّ  على تمتلك أ  بدّ  لا مؤسسة كلّ  رايه فحسب للتّسويقل المخصصة

 الذّي هو التّسويق نحو الموجّه فالحضور الاقتصاديي ل وشركائها محيطها مع تبادلها معلومات

 أو خبدماتها أو منتجاتهبا شبرال إلبى دفعهبم وحبثهم بتبرض الزّببائ  لبه تجبذب أ  المؤسسبة تحباول

 . مستقبلا لذلك تهيئتهم

III.  تي يةااستر Ho : 

 طريق ع  التّسويق في الإنترنت لاستخدام تقييمية بدراسة Ho. يمس قام م 1996 سنة

 تشكّل تجاريّةل أهداف ثلاثة تحديد إلى فتوصّل تجاريل ويب موقع 1000 م  مكوّنة عيّنة
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المواقببع العببروض الترويجيببة ل وتقببديم الطعببام ل والتطببوير ل وتمييببز : الاسببتراتيجيات علببى الويببب

 :بنال  على ذلك مخصص ل

 .انشر المعلومات حول المنتجات والخدمات: الترويج

 .بيع الخدمات أو المنتجات عبر الإنترنت: العمليات التجارية -

 .تزود المتصفم بمعلومات عير تجارية: الوسائط -

سببتفادة مبب  وأشببار هببو فببي تقريببرت إلببى أ  الاسببتخدام التجبباري للشبببكة يعتمببد علببى التببرويج مببع الا

 الشبكة

 .لا يوجد تطوير للعمليات التجارية

لببذلك ل مبب  يفحببص هببذت الاسببتراتيجيات الببثلاث ل سببيلاحظ أنهببا جميع ببا متفقببة علببى هببدف إنشببال 

 :موقع على شبكة الإنترنت وأ 

كمببا قببال هوفمببا  ل فببإ  الطريقببة الوحيببدة لببدفع التسببويق عبببر الإنترنببت هببي العببروض الترويجيببة 

  يلعبببب محتبببوى موقبببع الويبببب والتقنيبببات المسبببتخدمة فيبببه دور ا رئيسبببي ا فبببي تعزيبببز المتعبببددة ل ولكببب

شببراكها نشببر معلومببات ثابتببة باسببتخدام  بسببيط ل علببى عكببس هببؤلال نشببر  HTMLالمتصببفحات واو

المعلومبببات الديناميكيببببة القائمبببة علببببى قاعببببدة البيانبببات ل لأ  محتببببوى الإعلانبببات عمليببببة تحببببديث 

 (2374زيولل ) 1.الصفحة

                          
 عبر التّسويق الاجتماعيةل الشّبكات مواقع ظلّ  في التّسويق : اقتصاديّة دفاتر مجلة (:خالد قاشي الخيرل أم زيول 1
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 : المزيج التسويق الالكتروني

مجموعة عناصبر التسبويق المتمثلبة ببالمنتج الإلكترونبي " عرف المزيج التسويقي الإلكتروني بأنه 

والتسعير الإلكتروني والترويج الإلكتروني والتوزيع الإلكتروني التي يستعمل فيها الإنترنبت كوسبط 

أهداف الشركة المحلية والعالمية والوصول إلى الزببائ  بأقبل التكباليف للتعامل مع العميل لتحقيق 

 1(2323ل shathratma) .والجهد والوقت

 

 

 

 

 

 

                                                                                   
 . 370 - 369 ص ئرلاالجز  ل 2 البليدة جامعة مل 2018 ل 2 العدد ل)نموذجا الفيسبوك

 ,37/2322/ 27تم الاطلاع عليه ,(2323 , 22مارس )عناصر المزيج الالكتروني 1
https://shathratma.blogspot.com 

https://shathratma.blogspot.com/
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 (0227ابوفارة، ) 1تطور المزيج التسويقي الالكتروني : (20) الشكل رقم 

 

 : الالكتروني عناصر المزيج التسويق

 فهبو ثمّبة ومب  تمامال الكتروني شكل ب تبادله يمك  الذّي المنتج هو : المنتج الالكتروني / 2

 الشركةل أو المنزل م  كاملة والشّرال البيع عمليّة إتمام يمك  أنّه أي مادّيل توزيع يحتاج إلى لا

                          
 73 ص ل 2004 والتوزيعل للنشر وائل دار . الانترنتل عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكترونيل التسويق فارةل أبو أحمد يوسف1
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-2374ل .شبرقي  ) . الجترافيّبة الحبدود تبأثير دو  الإنترنبت شببكة عبر المنتج تداول هذا ويتمّ 

2323)1 

ابوفبارةل التسبويق ) :يتم تمييز المنتج في البيئة الإلكترونية على الإنترنت عبر عدة خطبوات وهبي

 2(2331الإلكترونيل عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنتل 

  ل مهور العلامةالتحديد الواضح :  

تمثل الخطوة الأولى في تمييز المنتجات في تحديد جمهور العلامة التجاريبة المسبتهدفة والعلامبة 

بببالوعود للمشببتري  مبب  أجببل تببوفير  التببوام( أو تبيببع)علببى منظمببة الإنترنببت التببي تنببتج : التجاريببة

مستوى ثابت م  الجودة والأدال م  خلال منتجاتها وأنشطتها التسويقية ل تعببر العلامبة التجاريبة 

 :ع  أربعة معاني أساسية

 . وصف المنتج والميزات•  

 . مزايا المنتج• 

 . الصورة الرمزية للمنتج• 

  .القيمة• 

                          
 الجزائر بالبويرة أولحاج محند آكلي جامعة ,للمستهلك ائيرالل سلوكلا على الإلكتروني تسويقلا تأثير ,شرقي نجاة و بوقرية زينة 1
 .02ص ,شعبة العلوم الاعلام والاتصال , والإنساني الاجتماعية العلوم كلية
قسم الادارة ل 2331,عوالتوزي للنشر وائل دار .الانترنتل عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكترونيل التسويق فارةل أبو أحمد يوسف 2

 . 750-757-704-701-700صفحة  ,التسويقية
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 فهللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللم سلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللوك المسللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللتهلك:        

قبد لا تكببو  هببذت المعلومببات كافيببة لتحديبد مواقببف المسببتهلكي  والصببور الذهنيببة للعلامببات 

التجاريبببة ل لبببذلك هنببباك حاجبببة إلبببى مبببزيج مببب  البحبببث التقليبببدي والبحبببث الإلكترونبببي لفهبببم 

 .المستهلكي  المستهدفي 

 تحقيق تمركز المنتج:   

هببو اسببتخدام عناصببر المببزيج التسببويقي مثببل المنببتج والسببعر والتوزيببع والتببرويج لتشببكيل  التركيببز

نشال صورة نفسية فريدة ومميزة لمنبتج أو علامبة تجاريبة أو مؤسسبة الإنترنبت فبي أذهبا   تركيز واو

تتضبم  عمليبة . يجب على مؤسسات الإنترنت تحقيق تركيز المنتج ل سوق التركيبز. المستهلكي 

 :نبي المحاذاة جا

ا وفريببد ا ومرعوب ببا فيببه مقارنببة : أولا    ترتيببب المنببتج وموالمتببه وتنظيمببه بحيببث يحتببل مكان ببا واضببح 

 .الإنترنت بالمكا  الذي تختلط فيه المنتجات المنافسة في أذها  المستهلكي  عبر

وضبببع خطبببة لتحقيبببق التركيبببز المطلبببوب فبببي السبببوق مببب  خبببلال التركيبببز علبببى العناصبببر : ثاني بببا 

  .للمزيج التسويقي الأربعة 

 تصنيف المنتج: 
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يجب تصنيف المنتجبات التبي تقبدمها أي مؤسسبة فبي متجرهبا عببر الإنترنبت بشبكل فعبال ليسبهل 

تسبببتخدم بعبببض المتببباجر الإلكترونيبببة التشبببكيلات التقليديبببة المعتمبببدة مببب  . وصبببول العمبببلال إليهبببا

 :وم  هذت التصنيفات. المتجر مع بعض التعديلات

إلبى اللانهايبة ل كبل رقبم  7باسبتخدام الأرقبام مب  : التصنيف باستخدام طريقة مبسطة للأرقبام - أ

 .يمثل فئة معينة

 . بحيث يمثل كل حرف فئة ABCاستخدم الحروف : استخدم التصنيف الأبجدي  - ب

تمثبببل كبببل مجموعبببة قبببيم فئبببة وتوابعهبببا مثبببل : مجموعبببات القبببيم مببب  أجبببل التصبببنيف اسبببتخدام -ج

 . 233-70والمجموعة  733-7مجموعة القيمة 

 . استخدام مزيج م  الحروف والأرقام للتصنيف -د  

 يللمنت لللللللللللات داخلللللللللللل المت لللللللللللر الإلكترونللللللللللل ذاب لللللللللللالعلللللللللللرض ال:  

ببا مختلف ببا عبب  المجببال التجبباري . تتطلببب عمليببة العببرض فببي متجببر علببى الإنترنببت أساس 

فكلمبببا زادت خببببرة المنظمبببة فبببي مجبببال التجبببارة الإلكترونيبببة ل زادت قبببدرتها علبببى تحقيبببق 

ولكي تنجم عملية العرض ل يجب أ  تكو  ركز علبى مجموعبة مب  . عرض منتج فعال

 : المشكلات ل بما في ذلك

تقببببديم . ض المتجببببر عبببببر الإنترنببببت للحصبببول علببببى انطببببباع جببببذاب ومبببببدعمببب  منتجببببات عببببر  -

 .المشورة والتوصيات بشأ  فوائد المنتج ل مع مراعاة الصدق والموضوعية
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 . قم بتضمي  ما يقوله بعض الأشخاص المعروفي  ع  منتجات المنظمة - 

إمكانيبببة إحالبببة العمبببلال إلبببى مجموعبببات مرجعيبببة للحصبببول علبببى آرال تبببدعم علاقبببتهم ببببالمتجر  -

 . عبر الإنترنت

 . عرض المنتجات في المتجر الإلكتروني بألوا  مناسبة وجذابة -

اسببتخدم الخلفيببات المناسبببة والجذابببة فببي صببفحات متجببرك الإلكترونببي لإضببافة جمببال لعمليببة  -

 .العرض

  : لكترونلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللليالتسللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللعير الا  / 0

 للمنتجبات التّسبعير تتّميبز عمليّبة كمبا المنظّمبةل لأعمبال الأساسبية المببادا مبع ينسبجم أ  ينبتي

 يوميّبا تتتيّبر قبد ومتتيبرة والأسبعار مرنبة ديناميكيبة عمليّبة بأنّهبا الإنترنبت شببكة عببر تبباع التبّي

ابوفبارةل التسبويق الإلكترونبيل عناصبر المبزيج التسبويقي عببر ) 1.الواحبد اليبوم فبي تتتيّبر وأحيانبا

 (2331الانترنتل 

ابوفبببببارةل التسبببببويق ) : يبببببتم تحديبببببد التسبببببعير الالكترونبببببي وفبببببق مجموعبببببة مببببب  المحبببببددات اهمهبببببا

 2(2331الإلكترونيل عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنتل 

 خدمات ما بعد البيع توفير. 

                          
 ,قسم الادارة التسويقيةل 2331,عوالتوزي للنشر وائل دار .الانترنتل عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكترونيل التسويق فارةل أبو أحمد يوسف 1

 . 743صفحة
 . 747صفحة  ,مرجع سابق ,يوسف احمد ابو فارة 2
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 عملية تحسي  المنتجات. 

  عمببببل الإدارة التسببببويقية بتخصببببيص اسببببم تجبببباري لكببببل صببببنف مبببب  الأصببببناف المنتجببببات

 .الالكترونية

 التتير السريع لظروف سوق الانترنت. 

 دور الطلب في تحديد الاسعار. 

  اسعار المنافسي. 

 الاحتكار. 

 العوامل القانونية. 

 ربم البائع الالكتروني هامل. 

 مشاركة مندوبي المبيعات. 

 القوة التفاوضية للمشتري. 

  : التوزي  الالكتروني /5

حيبببث تببدور قنببباة التوزيببع حبببول توصبببيل المنببتج المناسبببب إلبببى  تعببد إدارة سلسبببلة قنببوات التوزيبببع ل

المكببا  المناسببب بالكميببة المناسبببة فببي الوقببت المناسببب وبأقببل تكلفببة ل أحببد العناصببر الأساسببية 

يعتقببببد بعببببض النبببباس أ  التسببببويق الإلكترونببببي . لنجبببباق التجببببارة الإلكترونيببببة باسببببتخدام الإنترنببببت

ي الجملبببة والتجزئبببة والوكبببالات وأ  الاتصبببال ببببي  سيقضبببي علبببى الوسبببطال التقليبببديي  مثبببل ببببائع
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لببب  يبببتم حبببذف وظيفبببة التوزيبببع وسبببتظل . المنتجبببي  أو المسبببتهلكي  سبببيكو  مباشبببر ا ببببدو  وسبببطال

ومع ذلك ل سبتتتير طبيعبة وطريقبة التوزيبع التقليبدي ل أي . عنصر ا م  عناصر المزيج التسويقي

لبببذلك مببب  يريبببد أ  يسبببتمر السماسبببرة . نبببيأ  مهبببام التوزيبببع سبببتتحول مببب  التقليبببدي إلبببى الإلكترو 

ومنافبببذ التوزيبببع فبببي أدال واجبببباتهم الوسبببيطة ل مبببا عليبببك سبببوى تتييبببر نهجهبببم مببب  التقليبببدي إلبببى 

ليسببت كببل الشببركات ليسببت كببل . الإلكترونببي ل أي تتييببر الآليببة ل ولكبب  تظببل الوظيفببة كمببا هببي

 .المنتجات مناسبة للتوزيع الإلكتروني

ابوفببارةل التسببويق الإلكترونببيل عناصببر المببزيج التسببويقي عبببر ) ; جببدمبب  بببي  اسبباليب التوزيببع ن

 1(2331الانترنتل 

تسببعى العناصبر الترويجيبة والتسببعيرية إلبى عبرض البضببائع وبيعهبا علببى : توزيبع البضبائع -7

خبلال منافبذ التوزيبع ل حيث تتم عملية تسليم البضائع الماديبة مب  " الواقع الافتراضي"الإنترنت ل 

 .الموجودة بالفعل في المؤسسة ل بسبب الطبيعة الملموسة

نظرا  للتمييز ببي  الخبدمات والسبلع ل فبإ  تطبيبق الواقبع الافتراضبي أكثبر : توزيع الخدمات -2

 :تكاملا  وقوة م  عيرت ل لأ  الخدمات يمك  توزيعها بعدة طرق ل منها

                          
 . 207صفحة ,مرجع سابق ,يوسف احمد ابو فارة 1
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 ل شرال الخدمات مب  خبلال الموقبع ل ودفبع يمك  للعملا: توزيع الخدمات عبر المؤسسات

الرسوم بطرق الدفع الإلكتروني ل ثبم الحصبول علبى الببرامج أو الأفبلام بكلمبات المبرور ل 

 .وفتم الملفات المطلوبة لمشاهدتها مباشرة

 يتم الحصول على الخدمات عب  طريبق التنزيبل مب  موقبع : تنزيل توزيع الخدمات للعملال

طلوبة ل وعالب با مبا تعتمبد علبى هبذت المنتجبات المعلوماتيبة ل مثبل ويب بعد دفع الرسوم الم

 .الأفلام والمستندات ل سوال كانت ملفات صوتية أو ملفات صور

  يمكبب  للعمببلال الحصببول علببى جببزل مبب  خببلال الإنترنببت ل مثببل خببدمات : التوزيببع الهجببي

ي إلبى الفنبدق حجز الفنادق أو الطيرا  أو خدمات الإقامة والسبفر عب  طريبق النقبل المباد

 . أو الصعود إلى الطائرة

 يسببببتفيد العمببببلال مبببب  : اسببببتخدام البريببببد الإلكترونببببي فببببي توزيببببع رسببببائل البريببببد الإلكترونببببي

التوزيبببع عببببر البريبببد الإلكترونبببي ل وذلبببك بإخطبببار المؤسسبببة باسبببتلام الحبببوالات الماديبببة ل 

لمؤسسبببة ببببأ  وكبببذلك اسبببتلام المسبببتندات المشبببتراة أو خبببدمات الحجبببز ل وكبببذلك إخطبببار ا

 . العميل تلقى الإخطارات والمنتج

 : الترويج الإلكتروني /1

التبببرويج هبببو الوظيفبببة التسبببويقية الأكثبببر رؤيبببة وتأكيبببد ا فبببي الثقافبببة التنظيميبببة ل ويختلبببف التبببرويج 

التقليببدي عبب  التببرويج الإلكترونببي فببي أ  التببرويج الإلكترونببي يشببمل الإعببلا  وتنشببيط المبيعببات 
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مبب  أجببل إنشببال اتصببال تسببويقي . ويلتببي الحاجببة إلببى البيببع الشخصببي والنشببر والعلاقببات العامببة

إلكترونببي نبباجم وقببوي ل يجببب أ  تعمببل الإنترنببت كأسبباس وقنبباة اتصببال قويببة يمكبب  مبب  خلالهببا 

سبببلوك الشبببرائي ل تبببأثير التسبببويق الإلكترونبببي علبببى ال.شبببرقي  ) 1.تنفيبببذ عمليبببة التبببرويج بسبببهولة

 (2323-2374للمستهلكل 

 :وهما الإلكتروني قي التّسوي للمزيج عنصري  أهمّ  وسنستعرض

 يشير إلى القدرة على تقديم منتج بطريقة جذابة لتحقيق اكتساب العملال  :المبيعات تنشيط -أ

 .كل المعلومات التي يريدها

كمببا يسبببمم للعمبببلال بالحصببول علبببى بعبببض الهبببدايا والمكافبب ت فبببي كبببل مببرة يبببزورو  فيهبببا موقبببع 

شبرقي ) 2.المؤسسة ل هذا هو ما يبني علاقبات طويلبة الأمبد مبع العمبلال ويحقبق البولال للمؤسسبة

 (2323-274ل تاثير التسويق الالكتروني على السلوك الشرائي للمستهلكل . 

ا فببي مببزيج التسببويق الإ :الإعلللان -ب لكترونببي علببى الإنترنببت ؛ وهببو العنصببر الأكثببر اسببتخدام 

رشبادات ثحي  الإعلا  عبر الإنترنت بالاستجابة الفورية والقدرة علبى صبياعة رسبائل إرشبادية واو

 (عابد) 1.مواجهة المستخدم مباشرة ل وزيادة درجة التفاعل

                          
 الجزائر بالبويرة أولحاج محند آكلي جامعة ,للمستهلك ائيرالل سلوكلا على الإلكتروني تسويقلا تأثير ,شرقي نجاة و بوقرية زينة 1
 . 07صفحة,شعبة العلوم الاعلام والاتصال , والإنساني الاجتماعية العلوم كلية

 

 الجزائر بالبويرة أولحاج محند آكلي جامعة ,للمستهلك ائيرالل سلوكلا على الإلكتروني تسويقلا تأثير ,شرقي نجاة و بوقرية زينة 2
 .07صفحة ,شعبة العلوم الاعلام والاتصال , والإنساني الاجتماعية العلوم كلية
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 (2371نوريل لتجارة الالكترونية والتسويق الالكترونيل ) 2 : التسويق الالكترونيطرق 

 (. Marketing Search Engine)التسويق الالكتروني ع  طريق محركات البحث -7

 (. Display marketing)التسويق م  خلال الاعلانات -2

 .( E-mail marketing)الالكترونيةالتسويق باستخدام الرسائل  -3

 (. Marketing Affiliate)التسويق م  خلال البرامج الفرعية -7

 .( Interactive marketig )التسويق باستخدام الدعاية -0

 (. Viral Marketing (التسويق الفيروسي  -5

 .نمو ح م التسويق الالكتروني وواقعه في ال زائر : المبحث الثالث
تطورا ملحوظا فيما يخص التسويق الالكتروني والذي اصببم بسببب جائحبة عرفت الجزائر مؤخرا 

 .كورونا منافسا للتسويق التقليدي سوال م  ناحية المعاملات او م  حيث نسبة النمو

والجزائببر كتيرهببا مبب  دول العببالم تشببهد تطببورا تكنولوجيببا سببريعا فببي الشبببكات الرقميببة ومبب  بينهببا 

 .لتبني التسويق الالكتروني والاستفادة م  مزايات المختلفةالانترنت وهذا يفتم لها المجال 

 ونركز في هذا المبحث على تطور حجم نمو التسويق الالكتروني في الجزائر وبعض النماذج 

 .لمواقع التسويق الالكتروني المعروفة في الجزائر

                                                                                   
 .26 ص عما ل والتّوزيعل للنّشر العلميّة اليازوري دار الإعلا ل مبادا عابدل اللّطيف عبد زهير 1
 . 44صفحة ,بن عكنون الجزائر, 2371-4ديوان المطبوعات الجامعية  ,الطبعة الثانية ,التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني ,نوري منير-د  2
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 .واق  التسويق الالكتروني في ال زائر : المطلب الاول

والتبي تتمثبل فبي عبدد  ,قبل التطرق الى التسويق الالكتروني في الجزائر يجب التطرق البى بيئتبه 

 .مستخدمي الانترنت التي تعد الارضية او البنية التي يقوم على اساسها التسويق الالكتروني

وتحتببببل الجزائببببر مرتبببببة متقدمببببة مبببب  حيببببث عببببدد مسببببتخدمي الانترنببببت وموقعهببببا وخاصببببة مواقببببع 

 datareportalع  موقع  2322لاجتماعي حيث كشف تقرير رقمي صدر في سنة التواصل ا

 25.53مليببو  مسببتعمل فببي الجزائببر مبب  بيببنهم  21.24انببه قببد يلببم عببدد مسببتخدمي الانترنببت  

مليببو  مسببتخدم للشبببكات الاجتماعيببة وقببد اضبباف التقريببر ا  عببدد المسببتخدمي  الجببدد للانترنببت 

مليببو  مسببتخدم جديببد لشبببكات التواصببل  7.5مبب  بيببنهم  ,مليببو  مسببتخدم جديببد 7.1بلببم حببوالي 

والجزائببر كتيرهببا مبب  بلببدا  العببالم مببؤهلا للانسببياق ضببم  ديناميكيببة عالميببة لتطبيببق  ,الاجتمبباعي

ميقابيبببت فبببي الثانيبببة  77.77التسبببويق الالكترونبببي فقبببد بلبببم متوسبببط تبببدفق الانترنبببت فبببي الجزائبببر 

فبي  713الثانية للانترنت الثاببت بزيبادة سبرعة قبدرها ميقابيت في  4.14بالنسبة للهاتف النقال و

تقريببر رقمببي يكشببف عببدد مسببتخدمي شبببكات التواصببل والانترنببت فببي ) 1. 2327المئببة عبب  سببنة 

 (الجزائر

                          

تمت الزيارة  , https://www.echoroukonline.com ,تقرير رقمي يكشف عدد مستخدمي شبكات التواصل والانترنت في الجزائر1 

 .33 :24على الساعة  , 70/30/2322

 

https://www.echoroukonline.com/
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ترونبي تتمثبل فبي وقد اظهرت بعض الدراسبات ا  مب  ببي  العوامبل المشبجعة علبى التسبويق الالك

ثببم بعببدها تعببدد  % 21.11وتليهببا مقارنببة الاسببعار بنسبببة  % 24.50بنسبببة  ةلمحليببقلببة السببلع ا

 .(بختي ا) 1. % 70.14واخيرا سهولة تحويلات المالية بنسبة  % 25.14الخيارات بنسبة 

 .ال زائرم التسويق الالكتروني في الاساليب التي تمكن من توسي  استخدا: المطلب الثاني

  جعبببل مببب  التسبببويق الالكترونببببي مبببادة اساسبببية تبببدرس ضببببم  الدراسبببة التكوينيبببة فبببي كببببل

 .المستويات منها التعليم العالي

  خفببببض تكلفببببة الانترنببببت ممببببا يسببببمم بانتشببببار الثقافببببة الالكترونيببببة بمببببا فببببي ذلببببك التسببببويق

 .الالكتروني

  دراجه ضم  قوا  .عد القانو  التجاريادخال الاطار القانوني للتسويق عبر الانترنت واو

 خفض تكاليف التكنولوجيا المعلوماتية المستوردة حتى تكو  في متناول الجميع. 

  تسهيل عملية الدفع الالكتروني واعتماد نظام الشبكات الالكترونية المصرفية. 

  وضببع قببواني  لحمايببة المسببتهلك الجزائببري وهببذا لخلببق الامببا  اكثببر  فيمببا يخببص التسببويق

 .الالكتروني

 

 
                          

https://manifest.univ- ,جامعة ورقلة  ,فوزي.شعوبي م/ بختي ابراهيم و د/ د ,دراسة ميدانية حول التسويق الالكتروني في الجزائر1 
 ouargla.dz ,   37 : 32 , 70/30/2322تمت الزيارة في.  

https://manifest.univ-ouargla.dz/
https://manifest.univ-ouargla.dz/
https://manifest.univ-ouargla.dz/
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 : ال زائريةالالكترونية نماذج لبعض المواق  الت ارية  : لمطلب الثالثا

مبببع تبببأزم الوضبببع الصبببحي حبببول العبببالم وتفشبببي فيبببروس كورونبببا فبببي الجزائبببر اصببببم الكثيبببر مببب  

الببببى التسببببويق الالكترونببببي عبببببر المواقببببع الالكترونيببببة لأجببببل اقتنببببال السببببلع   و المسببببتهلكي  يلجببببؤ 

 1: والخدمات وفي هذا العنصر سنتعرف على بعض م  هذت المواقع المعروفة في الجزائر

  : موق  وادكنيس

التسبببويق عببببر الانترنبببت فبببي  ويعبببد مببب  اقبببدم مواقبببع ,سبببنة بالقببببة 75اسبببس موقبببع وادكنبببيس منبببد 

الجزائر فهو بمثابة وسيط تجاري بي  الاشخاص الراعبي  في البيع او الشرال وفي الوقبت الحبالي 

 .يعتبر م  افضل المواقع الالكترونية في الجزائر لبيع السيارات المستعملة والشرال

  : موق  قيدني

يببببوفر الموقببببع عببببدة منتجببببات مثببببل مببببواد التجميببببل وعتبببباد الاعببببلام الالببببي  , 2334تأسببببس سببببنة 

 .بالإضافة الى الاجهزة الكهرومنزلية ومستلزمات الخاصة بالمرأة والطفل

سبباعة كمببا  27/27ايببام و  1/1زائببر يوميببا ويعمببل الموقببع علببى مببدار  333يعببرف الموقببع زيببارة 

لمنببتج الببى العميببل فببي مببدة تتببراوق بببي  يتببوفر علببى مختلببف الخببدمات اللوجسببتية ويضببم  تسببليم ا

 .م 2372ساعة فاز هذا الموقع بجائزة احس  موقع الكتروني سنة  12ساعة و  27

  : موق  اشري لي

                          
 . 37 : 00  ,23/30/2322تمت الزيارة  https://dealifnd.com , يق عبر الانترنت في الجزائرمواقع التسو1 

https://dealifnd.com/
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وقد انشال هذا الموقع لتسهيل عملية الشرال فهبو مخصبص  , 2372تأسس موقع اشري لي سنة 

 .العجائ  وعيرها ,توابلال,لبيع المنتجات التذائية والاستهلاكية كالخضر والفواكه 

كمبببا يبببوفر الموقبببع مختلبببف وسبببائل الشبببح  لعمبببلال الموقبببع والتبببي تضبببم  وصبببول المنتجبببات البببى 

العميل في اي ولاية م  ولايات الجزائر بسرعة وبتكاليف منخفضبة فهبو يلتبزم بتسبليم السبلعة قببل 

مبب  الجزائببر زائببر يوميببا معظمهببم  733ويعببرف الموقببع زيببارة اكثببر مبب   ,سبباعة الببى الزبببو  27

 .العاصمة

  : dzboomموق  

ويضببم  الموقببع تلبيببة حاجيببات الزبببائ  اليوميببة كالألبسببة والأدوات  , 2370تأسببس الموقببع سببنة 

وقببد عببرف الموقببع نمببوا كبيببرا بسبببب جببودة السببلع والخببدمات التببي  ,الطبيببة ومببواد التجميببل وعيرهببا

 .يقدمها للعملال 

لبببى حبببد كبيبببر مقارنبببة بجبببودة المنتجبببات المقدمبببة ومببب  كمبببا ا  اسبببعار هبببذا الموقبببع تعبببد مناسببببة ا

مميببزات هببذا الموقببع سببهولة الاسببتخدام والوصببول الببى المنتجببات بالإضببافة الببى بسبباطة التصببميم 

 . والدعم الكامل للتة العربية
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 : خلاصة الفصل
اختصبببار ل يمكببب  القبببول أ  التسبببويق الشببببكي هبببو نقطبببة دخبببول مهمبببة للإببببداع والفببب  فبببي عبببالم ب

 .الاقتصاد الرقمي الذي تقودت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

لذلك يجب على المؤسسات المعاصبرة أ  تتببع الاتجبات وتتبنبى مثبل هبذا المبتكبر الجديبد ل والبذي 

ا متين ا وبنية تحتية للمساعدة في إنشال العديد مب  مواقبع التجبارة الإلكترونيبة  بدورت ل يتطلب أساس 

ل ثم توفير واستخدام أنظمة الدفع الإلكترونية ؛ فهو حجبر الزاويبة فبي ئيسيل ر بشك كخطوة واحدة

 .التسويق الالكتروني المعاملات الناجحة
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 :الفصل الثاني

المفاهيم النظرية حول سلوك 
 المستهلك
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 :تمهيد
إ  سبببلوك المسبببتهلك مجبببال واسبببع يتصبببف بالديناميكيبببة و التتيبببرل ووفقبببا للمفهبببوم الحبببديث      

للتسببويق فإنببه يحتببل ويشببكل المحببور الأساسببي للأنشببطة التسببويقية المختلفببة فهببو سببلوك إنسبباني 

يتأثر بمجموعة م  العوامبل التبي يتفباوت تأثيرهبا بباختلاف هبدت العوامبل حيبث أ  هنباك اخبتلاف 

لبببك نتيجبببة لاخبببتلاف المنببباطق والبببدولل الأجنببباس العبببادات والتقاليبببد ذلوك الأفبببراد و واضبببم فبببي سببب

 .وأيضا القواني  والأعراف وعيرها م  العوامل

وممببا لا شببك فيببه ا  دراسببة المسببتهلك وسببلوكه تعتبببر مبب  المهببام الصببعبة والمعقببدة والحيويببة     

الاقتصبادية والسبلوكية ولقبد بنفس الوقتل حيبث حظبت باهتمبام كبيبر جبدا ومب  مختلبف المبدارس 

دارة  اصبببحت فببي الوقببت الحاضببر تشببكل نقطببة أساسببية ومهمببة بالنسبببة للمؤسسببات بشببكل عببام واو

لك نتيجة للتقبدم العلمبي والتكنولبوجي ل فالمسبتهلك يعتببر محبور العمليبة ذالتسويق بشكل خاص و 

المسبتهلك والتبأثير علبى التي تسبعى البى تتييبر سبلوك  التسويقية وعليه تقوم جل أنشطة المؤسسة

قراراتببه الشببرائية عبب  طريببق معرفببة حاجاتببه ورعباتببه ومحاولببة توفيرهببا فببي الوقببت والمكببا  والجببودة 

عب  طريبق التميبز فبي  لك محاولبة تحديبد الحاجبات التبي لبم يبتم اشبباعها خصوصباذوكب لالمناسبة

ق مبببع المسبببتهلك لبببك بمبببا يتوافبببذمنتجاتهبببا سبببوال مببب  حيبببث السبببعر طريقبببة الإعبببلا  او التوزيبببع و 

مكانياته المالية  .واو
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إ  تحقيببق المؤسسببة لأهببدافها يعتمببد كثيببرا علببى الطريقببة التببي يتصببرف بهببا المسببتهلكي  نحببو     

المنتجات التبي تعرضبها فبي السبوقل وحتبى تبتمك  المؤسسبة مب  الوصبول البى المسبتهلك وتبنجم 

عناصبببر المبببزيج التسبببويقي فبببي اسبببتمالته يجبببب ا  تلجبببأ البببى اسبببتعمال عبببدة اسببباليب تتنبببوع بتنبببوع 

ولعبببل التسبببويق الإلكترونبببي مببب  ابرزهبببا فبببي وقتنبببا المعاصبببر حيبببث سببباهم انخفببباض تكلفتبببه علبببى 

توسببيع السببوق والتببأثير علببى أكبببر عببدد ممكبب  مبب  الزبببائ  مبب  خببلال توصببيل المعلومببات الكافيببة 

 .ع  المنتجات أو الخدمات واقناعهم باقتنائها

مبببب  كافببببة الجوانببببب تطرقنببببا فببببي هببببدا الفصببببل الببببى سببببلوك وللتعمببببق فببببي الموضببببوع ودراسببببته     

 :المستهلك حيث قيمنات إلى ثلاثة مباحث أساسية تتمثل في

 .مدخل إلى سلوك المستهلك: المبحث الأول

 .الشرائية للمستهلك اتالقرار : المبحث الثاني

 .المستهلك في العصر الرقميك تطور سلو : المبحث الثالث
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 .إلى سلوك المستهلكمدخل  :المبحث الأول

تعتبببر دراسببة سببلوك المسببتهلك مهمببة جببدا للمتخصصببي  فببي التسببويق لأنببه يتببيم لهببم فهببم سببلوك 

شببرال المسببتهلكي  والتنبببؤ بببه فببي السببوقل لا يتعلببق الأمببر فقببط بمببا يشببتريه المسببتهلكو  مبب  سببلع 

نهال وأيضبا ا يشترونها ومتى وأي  وكيف يشبترونها ويسبتهلكو ذوخدمات في السوق ولك  أيضا لما

وتبنبببى دراسبببة سبببلوك المسبببتهلك علبببى تحليبببل وتفسبببير مختلبببف المواقبببف . كيبببف يتخلصبببو  منهبببا

 .الاستهلاكية باختلاف الأشخاص ومجموع العوامل المؤثرة فيهم

مفاهيم حول سلوك المستهلكل نشأة و تطبور دراسبة سبلوك المسبتهلكل ا المبحث ذو سنحدد في ه

 .كأهمية و أهداف دراسة سلوك المستهل

 .مفاهيم حول سلوك المستهلك: المطلب الأول

إ  دراسبببة سبببلوك المسبببتهلك هبببي عمليبببة معقبببدة لأ  فهبببم دافبببع المسبببتهلكي  لبببيس ببببالأمر السبببهل 

التعبببرف علببى مكوناتبببه ومسببببباته تعريفببه و لبببك بهبببدف ذوالبسببيط ممبببا أدى اهتمببام المختصبببي  بببه و 

قببل التطبرق لتعريبف سبلوك المسبتهلك لاببد مب    .وبالمحصلة أدى إلى ظهبور تعباريف عديبدة لبه

الإشببارة إلببى السببلوك الإنسبباني الببذي يعبببر عبب  سلسببلة متعاقبببة مبب  الأفعببالل وردود الأفعببال التببي 

شببباع حاجاتببه ورعباتببه المتتيببرة والمتطببورةل  تصببدر عبب  الإنسببا  فببي محاولاتببه المسببتمرة لتحقيببق واو

تنبط مب  السبلوك الإنسبانيل والبذي يتبأثر بمبؤثر ومما لا شك فيه أّ  سلوك المستهلك النهبائي مسب

أو عببدة مببؤثرات تعقبّبد فهببم دراسببته ودوافعببهل ممببا يببنعكس علببى قببدرة مببدير التسببويق علببى إعطببال 
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 .تفسبببير دقيبببق لمبببا يبببدور فبببي ذهببب  المسبببتهلكل لبببذا نجبببد هنببباك عبببدة تعببباريف لسبببلوك المسبببتهلك

 .(2372/2373نصيرةل )

 : السلوك الإنسانيتعريف  -2

أي أنببببه الاسببببتجابة الصببببادرة عبببب  : يعبببرف السببببلوك بوجببببه عببببام أنببببه الاسببببتجابة الحركيبببة والفرديببببة

وم  الباحثي  م  يعرف السلوك بأنبه . عضلات الكائ  الحيل أو ع  التدد الموجودة في جسمه

اولاتبه ويتمثبل هبدا فبي مح. أي نشاط يصبدر عب  الكبائ  الحبي نتيجبة لعلاقتبه بظبروف نببه معينبة

الصبميدعي و ) .المتكررة للتعديل أو التتيير م  هدت الظروف حتى تتناسب مع مقتضيات حياته

 .1(2331عثما  يوسفل 

العمليات العاطفيبةل والأنشبطة الطبيعيبة التبي يمارسبها : " يمك  تعريف السلوك الإنساني بأنه كما

الأفراد عندما يقومو  باختيار وشبرال واسبتخدام وكبذلك البتخلص مب  المنتجبات أو الخبدمات التبي 

 ".تشبع احتياجات ورعبات معينة 

بات الحركيببة والجسببمية أو كببل مببا يصببدر عبب  الفببرد مبب  نشبباط كالاسببتجا: " ويعببرف أيضببا بأنببه

ا النشبباط نتيجببة ذويحببدث هبب(. شببعوري أو لا شببعوري)العقليببة أو الاجتماعيببة أو النشبباط الانفعببالي 

 .2(2374حواس و يوسف ألبرل ) ".احتكاك أو اتصال الفرد ببيئته الخارجية 

                          
 . 75، ص2331محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك، عمان،الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،   1

 .77، ص2374عمان، -، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن"المقدمة في سلوك المستهلك " مولود حواس، كلثوم يوسف،  ألبر  2
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 :تعريف المستهلك  -0

يتعبببرف علببى حاجبببة عيبببر مشببببعة ويقبببوم بشبببرال المنبببتج ي يشبببعر او ذالمسببتهلك هبببو الشبببخص الببب"

مرحلببة )لببك خببلال المراحببل الببثلاث المتعاقبببة لعمليببة الاسببتهلاك ذويببتخلص منببه بعببد الاسببتهلاك و 

 1(2323المجني و عمارل ) "(.ما قبل الشرال وم  ثم قرار الشرال ومرحلة ما بعد الشرال

لك الفرد الدي يقوم  بالبحث ع  سلعة أو خدمة ما ذ"ويمك  تعريف المستهلك أيضا على أنه 

 2".(2371عبيداتل ) وشرائها لاستخدامه الخاص أو استخدامه العائلي

ي يشببتري أو لديبببه القبببدرة لشببرال السبببلع والخببدمات المعروضبببة للبيبببع ذالمسببتهلك هبببو الشببخص الببب"

 3 ".(2333عيسىل ) بهدف اشباع الحاجات والرعبات الشخصية أو العائلية

 :أنواع المستهلك 0-2

 :يوجد نوعي  م  المستهلكي 

 .المستهلك النهائي

 .المستهلك الصناعي

 :المستهلك النهائي 0-2-2 

                          
 .2، ص2323المشاع المبدع للطباعة والنشر، الجمهورية العربية السعودية،  رانية المجني، نريمان عمار، سلوك المستهلك،  1

 .70، ص2371مدخل استراتيجي، الأردن، دار وائل للنشر، محمد إبراهيم عبيدات، سلوك المستهلك  2 

 .70، ص2333عنان عيسى، سلوك المستهلك، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية،   3
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 تبهليستهلكها بنفسبه بهبدف اشبباع حاجاي يشتري السلع والخدمات م  السوق ذهو الشخص ال   

ت شببرال الملابببسل أدوا)مببا تخصببه شخصببيا أو تخببص عائلتببه اورعباتببهل ومعظببم مشببترياته فرديببة 

ا السلوك بأنه سلوك عقلاني يتعارض مبع مختلبف العوامبل ذل يتم وصف ه(الخ...طعمةامنزليةل 

                           .    الاقتصادية والعوامل الداخلية والخارجية للطبيعة العاطفية

        : المستهلك الصناعي 0-2-0 

ي يشبببتري المنتجبببات النهائيببببة أو المنتجبببات النصببببف                                    ذهبببو الشبببخص الطبيعببببي أو المعنبببوي البببب   

مصببنعة  والمببواد الأوليببةل بهببدف اسببتخدامها فببي أنشببطة أخببرى والأنشببطة الإنتاجيببةل أو مبب  أجببل 

بيعها   لتحقيق الربمل عالبا ما يكو  سلوك المستهلك الصناعي أكثر رشدا م  سلوك المسبتهلك 

النهائي لاشتراك عدد كبير م  الأفراد في اتخاد قرار الشرال الصبناعيل سبوال المصبادر الداخليبة 

 .استخدامهاشرائها و أو الخارجية لمعرفة خصائص السلع والفائدة م  

 :خصائص المستهلك 0-0 

 : 7يمك  تصنيف المستهلك الى ثلاثة أنواع    

 . المندفع -

 .المتردد -

 .المحلل -
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عند دراسة أثر كل منهم نجد أ  السوق الإلكتروني يتأثر بصورة قليلة بالمستهلك المنبدفع واو     

لك لأ  السبوق الإلكترونبي بحاجبة لدرجبة محبددة مب  ذقام بعدد كبير م  التعاملات الإلكترونية و 

لك يظهببر بوضببوق أثببر الزبببو  ذلبب. الببذي  يقومببو  بعمليببات المقارنببة والتحليببل قبببل الشببرالالزبببائ  

المتردد والمحلل حيث يقبوم المحلبل خاصبة باسبتخدام الأنترنبت ليقبيم الأسبعار وخصبائص الجبودة 

للسلع والحصول على كميبة كبيبرة مب  المعلومبات قببل اتخباد القبرار مب  أيب  سبيقوم بالشبرال؟ كمبا 

عبببر الأجهببزة المحمولببة تعتمببد بشببدة علببى الزبببو  المنببدفع بشببرط أ  يكببو  الشببخص  أ  التجببارة

 .المناسب في الوقت المناسب والمكا  المناسب عند إرسال الرسالة له

 :تعريف سلوك المستهلك  -5

نظرا لأهمية دراسة سبلوك المسبتهلك بالنسببة للمنظمبات واهتمبام الكثيبر مب  البباحثي  والمختصبي  

 :لوك أدى بالمحصلة الى ظهور العديد م  التعاريف له م  بينهاا السذبتفسير ه

ي يبرزت المستهلك في البحث ع  شبرال أو اسبتخدام السبلع ذلك التصرف الذسلوك المستهلك هو 

أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات والتي يتوقبع أنهبا تشببع رعباتبه أو حاجاتبه وحسبب الإمكانبات 

 1.(2371عبيداتل ) الشرائية المتاحة

سبلوك المسببتهلك هبو مجموعببة مب  التصببرفات والأفعببال المباشبرة للأفببراد للحصبول علببى سببلعة أو 

 1.(2333عيسىل ) خدمة والتي تتضم  قرار الشرال

                          
 .73محمد ابراهيم عبيدات، مرجع سابق، ص  7
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مجموعبببة التصبببرفات التبببي تصبببدر عببب  الأفبببراد والمرتبطبببة بشبببرال " ويشبببير سبببلوك المسبببتهلك إلبببى 

لببك عمليببة اتخبباد القببرارات التببي تسبببق وتحببدد ذواسببتعمال السببلع الاقتصببادية والخببدمات وبمببا فببي 

                          2.(Blakuell & kollat, 1982) "هدت التصرفات

 .نشأة وتطور سلوك المستهلك: المطلب الثاني

تعتبببر دراسببة سببلوك المسببتهلك مبب  العلببوم الجديببدة نسبببيال ويعببود الاهتمببام بدراسببة المسببتهلك     

وتحديد السلوك الاستهلاكيل الى المدرسبة الكلاسبيكية مب  خبلال نظريبات الاقتصباد الجزئبيل إلا 

ام متعلقبببا بالفعبببل الاسبببتهلاكي فبببي حبببد ذاتبببه وعلبببى المسبببتوى الكلبببيل وذلبببك أنبببه كبببا  هبببذا الاهتمببب

 .لتركيزها على العرض والطلب وتواز  السوق

لك  بعد الحرب العالمية الثانية زاد الاهتمام بالمستهلك ودراسة سلوكه وذلك لحاجبة البباحثي      

تهلك فببي كببل مرحلببة لإطببار نظببري يسبباعدهم فببي فهببم التصببرفات والأفعببال التببي تصببدر عبب  المسبب

مب  مراحبل اتخباذ القبرار الشبرائيل وامتبد هبذا الاهتمبام البى العديبد مب  العلبوم الاجتماعيبة الأخبرى 

 .التي سعت ورال فهم هذا السلوك الذي هو جزل م  السلوك الشرائي

إ  أول مبب  تطببرق الببى نظريببات الاسببتهلاك هببم الكلاسببيكيو  أمثببال آدم سببميث خببلال القببر      

ل لك  الباحثي  في العلبوم الاجتماعيبة الاخبرى أببدوا اهتمبامهم بهبذا المجبال مبع (74)رالثام  عش

                                                                                   
 .70، ص2333عنان عيسى، سلوك المستهلك، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية،  1

2 ENGel,blakuell, et kollat,consumer belavior,3edition,Now Yourk, holt Rinchart and Winston,Inc1982,p62. 
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بدايبببة القبببر  العشبببري  رعبببم كونهبببا الثقافبببة فإنهبببا تعتببببر كمسببباهمة متواضبببعة وبعيبببدة عببب  مصببباف 

 .تصنيفها الى مستوى النظريات التي يستدل بها

فاهيم المتعلقة بسلوك المستهلك م  لك  أمام الحاق رجال التسويق على فهم ودراسة كل الم     

أجببل تصببميم نمببوذج علمببي خبباص بمعالجببة المشبباكل التسببويقية كببل علببى حببدال شببهدت سببتينات 

القبببر  الماضبببي بدايبببة لعهبببد آخبببر فبببي دراسبببة سبببلوك المسبببتهلك وظهبببر الكتببباب الأول فبببي سبببلوك 

ذلببببك سببببنة ل وكببببا  (نيقوسببببيا)للمؤلببببف " عمليببببات القببببرار الاسببببتهلاكي " المسببببتهلك تحببببت عنببببوا  

جبورج )ل كما تزايد الاهتمبام بهبذا المجبال بعبد هبذا الكتباب وهبذا مبا تفسبرت كتاببات وبحبوث 7455

ل بحيببث كببا  لهببم الفضببل فببي تحديببد (شببيث)وكببذلك ( أنجببل وكببولات)و ( جببو  هببوارد)و ( كثونببا

ملامم هذا العلم وكذلك يعرضهم لنماذج علمية لتفسبير سبلوك المسبتهلكل وبعبد هبذت المرحلبة فبي 

لبحث والاستكشاف في سلوك المستهلك جالت مرحلبة أخبرى وكبا  هبذا فبي الثلاثينبات الأخيبرةل ا

حيبببث أ  تلبببك البحبببوث السبببابقة أصببببحت تمثبببل الإطبببار النظبببري للبببباحثي  ومرجبببع للدارسبببي  فبببي 

الجامعببات والمعاهببدل وهببذا بعببد اسببتحداث فببروع وتخصصببات تهببتم بهببذا المجببالل ولببرعم هببذا لا 

علبببى سبببلوك المسبببتهلك البببذي يبقبببى دائمبببا مببب  الأمبببور التبببي يصبببعب فهمهبببا يبببزال التمبببوض يخبببيم 
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والدليل على ذلك زيادة الاهتمام بهذا المجال ومحاولبة إزالبة اللببس عنبه مب  خبلال الأعمبال التبي 

      1.(2334ل2334بلالل ) يبادل بها الباحثي  في هذت السنوات الأخيرة

إ  الرعبة في فهم سلوك المستهلك والمشتري هي طموق لممارسي التسويق الذي  يأملو  فبي     

يشببببير سببببلوك .  أ  يكونببببوا قببببادري  علببببى تحفيببببز السببببلوكل وتوجيهببببهل وباختصببببار للسببببيطرة عليببببه

المستهلك الى ردود أفعال فرد يعتبر عميلا حقيقيا أو محتملا للشركة وفقا للمحفزاتل إنهبا طريقبة 

 .ود والتصرف والرد للمستهلك الذي يمك  الوصول إليه مباشرة م  الملاحظة الخارجيةالوج

خاصببية الفعببل ورد الفعببل للمسببتهلك تعطببي حالببة خاصببةل اعتمببادا علببى بيئببة جسببدية ونفسببية     

حيببث بببدأ الببباحثي  التسببويقيي    معينببةل يمكبب  أ  يتببأثر السببلوك بالعديببد مبب  المحفببزات والعوامببلل

ك الشرائي للمستهلك قصبد التوصبل إلبى أ  شبرائم المسبتهلكي  تختلبف ديموعرافيبا و دراسة السلو 

 .نفسيا

توجد العديد مب  الأسبباب التبي كانبت ورال تطبور حقبل سبلوك المسبتهلك كحقبل تسبويقي متكامبلل 

 و هناك مجموعة م  العوامل ساهمت و مازالبت تسباهم فبي تطبوير حقبل سبلوك المسبتهلك أهمهبا

 : 2(2371عبيداتل )

                          
، مذكرة ماجيستر غير منشورة، جامعة الحاج لخضر، دوافع الشراء لدى المستهلك الجزائري في تحديد سياسة الاتصال التسويقيبلال الطور،   1

 .72، ص2334، 2334باتنة، 

 .23، مرجع سبق ذكره ، ص (مدخل استراتيجي) سلوك المستهلك: عبيدات  محمد إبراهيم - 2
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 : قصر دورة حياة السلعة   -2

دفببع التقببدم التكنولببوجي المنتجببي  إلببى تقببديم العديببد مبب  المجموعببات السببلعية التببي عالبببا مببا      

تكببو  إمببا معدلببة أو محسببنة و القليببل منهببا جديببدل أو يطببرق لأول مببرة لعيببر أ  معظببم المنتجببات 

المطروحببة فببي الأسببواق يواكبهببا الفشببل فببي المراحببل الأولببى مبب  تقببديمها و يرجببع هببذا الفشببل إلببى 

لتقصير في دراسة حاجات و رعببات المسبتهلكي  و بالتبالي طبرق منتجبات لا تتماشبى مبع أذواق ا

 .المستهلكي  مما يؤدي إلى فشلها و انتهال حياتها بشكل سريع

 : الاهتمامات البيئية  -0

أدى الاهتمبببام المتزايبببد بقضبببايا البيئبببة و تلوثهبببا و مصبببادر البببنقص المتزايبببدة فبببي الطاقبببة و      

ام ببببالمنتجي  و المسبببوقي  و صبببانعي القبببرار إلبببى إدراك بعبببض الآثبببار السبببلبية لإنتببباج المبببواد الخببب

بعبض المنتجبات و طبرق توزيعهبا كالمنظفبات الكيماويببةل و لقبد كشبفت الأبحباث التبي تبم انجازهببا 

حول سلوك المستهلك العديد م  التجاوزات و الممارسات المضبرة بحياتبه ممبا أدى إلبى الاهتمبام 

راسبببات و أبحبببباث حبببول كببببل مببببا يهبببم المسببببتهلك و مبببا يضببببرت فبببي حياتببببه الحاليببببة أكثبببر بببببإجرال د

 .والمستقبلية

 :الاهتمام المتزايد بحركات حماية المستهلك  -5
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لقد أدى ظهور حركات حماية المستهلك فبي العبالم إلبى وجبود حاجبة ملحبة لفهبم كيبف يتخبذ      

لعوامببل التببي تببؤثر فببي اتخبباذ قببراراتهم المسببتهلكو  قببراراتهم الشببرائية لبالإضببافة إلببى تحديببد كافببة ا

 .بهدف تلبية حاجاتهم و حمايتهم

 :الاهتمامات الحكومية المركزية  -1

ببببدأت بعبببض الأجهبببزة المركزيبببة و خاصبببة البببوزارات الأكثبببر التصببباقا بمصبببالم المسبببتهلكي       

اع الاهتمبببام أكثبببر فبببأكثر بالمسبببتهلك نظبببرا لتفطنهبببا لبببدورت الفعبببال فبببي تصبببريف المنتجبببات و ارتفببب

 .ةتهدد حياته ع  طريق طرق منتجات مقلدة أو عير متوافقة و المعايير الدولي المخاطر التي

 :تزايد عدد الخدمات و تنوعها  -3

أدى تزايبببد عبببدد الخبببدمات و تنوعهبببا إلبببى تحبببول معظبببم دول العبببالمل و خاصبببة الناميبببة إلبببى      

لع الكثيبر مب  المشباكل اقتصاد السوقل حيث أصبم م  الواضم إ  لدى مقدمي الخدمات و الس

و الأمببور التببي يجببب التعامببل معهببا بموضببوعيةل و ذلببك مبب  خببلال إجببرال جملببة مبب  الدراسببات 

 .حول المستهلك و التي تساهم في حل هذت المشاكل

 :الحا ة المتزايدة لدخول أسواق أ نبية  -6

معظم المؤسسات في وقتنا الحالي أهمية البدخول إلبى الأسبواق الخارجيبة إلا أ  ذلبك  تدرك      

لا يتحقبببببق إلا عببببب  طريبببببق معرفبببببة المسبببببتهلكي  المسبببببتهدفي  فبببببي هبببببذت الأسبببببواق و فشبببببل معظبببببم 

 .المؤسسات يعود إلى إهمال دراسة سلوك المستهلكي  في الأسواق المستهدفة
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أصببم الاتصبال ثنائيبا وتفاعليبال ولبم يعبد ينتقبل . شبركةاليوم لدى المسبتهلك فرصبة للتفاعبل مبع ال

فقبببط مببب  الشبببركة إلبببى العميبببلل ولكببب  هبببذا الأخيبببر لديبببه أيضبببا إمكانيبببة البببرد والتفاعبببل والتحبببدث 

أصببببم المسبببتهلك اليبببوم علبببى درايبببة متزايبببدةل وذلبببك بفضبببل . والتعبيبببر عببب  البببرأي أو عبببدم الرضبببا

الأخبببرىل بفضببل المنتبببدى البببذي قدمببه لبببه مببب  المعلومببات المتاحبببة علببى الويبببب ووسبببائل الإعببلام 

خببلال الوصببول إلببى الشبببكات الاجتماعيببة والمجتمعببات الافتراضببيةل لديببه القببدرة علببى الإضبببرار 

بسببمعة شببركة أو علامببة تجاريببةل لديببه القببدرة علببى تقببديم التوصببيات والوصببفات الطبيببة والتببأثير 

م الوثبوق ببه أكثبر مب  أي إعبلا  أو على قرارات أولئك الذي  هم جزل م  حاشبيتهل والبذي  يمكبنه

 .رسالة أخرى

مببب  المهبببم أيضبببا ملاحظبببة أ  ظهبببور تقنيبببات المعلومبببات والاتصبببالات قبببد عيبببر طريقبببة تواصبببل 

المستهلك الحبالي هبو جبزل مب  القبائبل التبي . الناس وكذلك أساليب حياتهم وتفاعلهم مع الآخري 

 .  ةتتميز بعدم الاستقرار وصعوبة الوصول إليها م  الشريح

يريد المسبتهلك المعاصبر منبا أ  ننبتج لبه ومعبهل يريبد أ  يكبو  مبتكبرا مشباركا وأ  يبتم الاسبتماع 

اليبببه وأخبببذ رأيبببه فبببي الاعتببببارل فقبببد أصببببم عيبببر متوقبببعل وحرببببال يبحبببث عببب  العواطبببف وتجبببارب 

هذا المستهلك الجديد يطلب كل شيل ويريبدت فبورا وببدو  انتظبارل يريبد منبا التحبدث معبه . جديدة

بلاعبببه والإجاببببة علبببى هبببذت الأسبببئلة ونتعامبببل معهبببا بشبببكل شخصبببيو  فبفضبببل وسبببائل الاتصبببال . او

المختلفبببة والقنببببوات المختلفبببة التببببي يسبببتخدمها المسببببتهلكو ل فبببإنهم يطببببالبو  بالاتصبببال التفبببباعلي 
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والحببوارل ويصبببحو  هببم أنفسببهم وسببائل إعببلامل كمببا أنهببم يولببدو  قببدرا كبيببرا مبب  المعلومببات التببي 

 .ادارتها وتنظيمها لفهمهاتحتاج الى 

في هذا السياقل سيكو  م  المشروع أ  نقبول إ  العلاقبة ببي  التسبويق والمسبتهلكي  قبد تتيبرتل 

وأ  نهبببج التسبببويق الحبببالي يبببؤدي إلبببى التشبببكيك فبببي نمببباذج التسبببويق التقليديبببة واليقبببي  السبببابقل 

هلكل والتطورات المختلفة مب  فقد أعطت الثورة الرقمية القوة للمست. ولاسيما رؤية سلوك المستهلك

حيث المعرفة والاتصال والمعلومات والتكنولوجيا تهز الأسس والنماذج التقليدية للتسويق وتبدفعها 

 .  لتصبم تسويقا حواريا موجها نحو عميل لم يعد أسيرل ولك  على نحو متزايد

           .أهمية وأهداف دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث

إ  دراسببة السببلوك الشببرائي للمسببتهلك يسبباعد المنظمببة مبب  التعببرف علببى حاجببات ورعبببات      

المستهلكي ل ثم العمل على بذل كافة الجهود لتلبية مختلف هدت الحاجات والرعبباتل فبالتتير فبي 

اختيبببارات المسبببتهلكي  إضبببافة إلبببى شبببدة التبببباي  والتنبببوع فبببي سبببوق المسبببتهلكي  أدى إلبببى زيبببادة 

سببتهلك بشببكل أصبببم يفببرض علببى المنظمببة ضببرورة التميببز فببي منتجاتهببا مبب  حيببث الاهتمببام بالم

الجببودة والسببعر وكببذا طريقببة التببرويج والإعببلا  عنهببا أو توزيعهببا وهببدا مبب  خببلال الحصببول علببى 

فهم شامل ومعمق للسلوك واوعداد ببرامج تسبويقية ذات تصبميمات ناجحبة تسباعد فبي تكبوي  قيمبة 

القول أ  دراسة سلوك المستهلك تفيد كافة أطراف العمليبة التبادليبة م  هنا يمك  . متميزة للزبائ 
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ويمكبب  إظهببار الأهميببة لكببل . مبب  المسببتهلك الببى المؤسسببات التجاريببة والصببناعيةل وكببذا المجتمببع

 :   طرف م  هذت الأطراف كما يلي

               :1(2374يوسف ألبرل حواس و ) أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكين  -2

تفيد دراسة سبلوك المسبتهلك الأفبراد والأسبر فبي التعبرف علبى كافبة المعلومبات والبيانبات التبي    

تسبباعدهم فببي الاختيببار الأمثببل للسببلع والخببدمات المطروحببةل ووفببق إمكانيبباتهم الشببرائية وميببولهم 

وكية والاستهلاكية تفيدهم في تحديد حاجباتهم يضاف إلى ذلكل أ  نتائج الدراسات السل. وأذواقهم

ورعبببباتهم وحسبببب الأولويبببات التبببي تحبببددها مبببواردهم الماليبببة والظبببروف البيئيبببة المحيطبببة وعبببادات 

 .الخ...وتقاليد المجتمع

على الجانب الآخرل تبرز الأهمية الكبيرة لدراسبة سبلوك المسبتهلك علبى مسبتوى الأسبرةل حيبث   

قد يتمك  المؤثرو  علبى القبرار الشبرائي فبي الأسبرة مب  إجبرال كافبة التحاليبل اللازمبة لنقباط القبوة 

تحببدد أو الضببعف لمختلببف البببدائل السببلعية والخدماتيببة المتاحببة واختيببار البببديل أو العلامببة التببي 

كما تفيد فبي تحديبد مواعيبد وأمباك  التسبوق الأفضبل للأسبرة وحسبب . أقصى إشباع ممك  للأسرة

 .الطبقة الاجتماعية للمشتري المستهلك أو المستخدم

                          
 .71، ص2334مولود حواس، كلثوم يوسف ألبر، المقدمة في سلوك المستهلك، الأردن، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،   1



 

69 
 

سبببوال كبببا  منتجبببا أو )بالإضبببافة إلبببى ذلبببكل فبببإ  دراسبببة سبببلوك المسبببتهلك مببب  قببببل المسبببوق    

مستهلك الكثير م  الجهد والوقت فبي البحبث تسمم بوضع سياسات تسويقية توفر على ال( موزعا

 . ع  السلع والخدمات واتخاذ قرارات الشرال المتعلقة بهال كما قد توفر عليه المال اللازم لذلك

    :   1(2377دودي ل ) أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمنظمات  -0

تقببوم بببه الإدارة التسببويقية وذلببك . مهببم جببدا داخببل المنظمببة إ  دراسببة سببلوك المسببتهلك نشبباط   

. لتحقيبببق جملبببة مببب  الأهبببداف الخاصبببة بالمسبببتهلك نفسبببه مببب  جهبببةل وبالمنظمبببة مببب  جهبببة أخبببرى

 :حيث يمكننا تلخيص أهمية وفوائد دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمنظمة في ما يلي

هببببا بطريقببببة تضببببم  قبولهببببا لببببدى يسبببباعد دراسببببة سببببلوك المسببببتهلك المنظمببببة فببببي تصببببميم منتجات

مسببتهلكيها مبب  خببلال معرفببة حاجبباتهم ورعببباتهمل الأمببر الببذي يببؤدي الببى ازديبباد معببدلات اقتنببال 

منتجاتهبببال ممبببا يقبببود البببى رفبببع حجبببم مبيعاتهبببا وبالتبببالي زيبببادة عوائبببدها لتبببتمك  مببب  الاسبببتمرارية 

هلكيها كلمببا اسببتطاعت والبقببالل فكلمببا كانببت المنظمببة علببى علببم ودرايببة بمببا يجببول ويحببيط بمسببت

شببباع حاجبباتهم ورعببباتهم لتحقيببق أهببدافها مبب  جهببة وكببذا أهببدافهم مبب   الاقتببراب مببنهم لخببدمتهم واو

 .جهة أخرى

يقببوم المفهببوم التسببويقي الحببديث علببى فكببرة أ  المسببتهلك هببو نقطببة البدايببة والنهايببة فببي العمليببة 

فشببلها وقصببورها مبببع ( يببة و البيعيبببةالإنتاج)التسببويقيةل حيببث أثبتببت الفلسبببفات التسببويقية السببابقة 

                          
 .55، ص2377للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  نيوأحمد يوسف دودين، إدارة التسويق المعاصر، الأردن عمان، دار الأكاديم  1
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مببرور الببزم ل وهببذا راجببع الببى اهمالهببا دراسببة تصببرفات وسببلوك المسببتهلك وتركيزهببا علببى طبيعببة 

وطريقببة بيببع المنتجببات فببي السببوق فقببطل حيببث أ  العديببد مبب  المؤسسببات التببي قامببت بتبنببي هببذت 

سببواقها والمتمثببل أساسببا الفلسبفات لببم تسببتطع المنافسببة والصبمود بسبببب عيبباب الببرابط بينهبا وبببي  أ

فبي دراسببة تصبرفات المسببتهلكي ل لببذا وجبب علببى المنظمبات الراعبببة فببي النجباق أ  تسببعى لخلببق 

أنشببطة تسببويقية تبنببى علببى أسبباس تحليببل سببلوك المسببتهلك لتتكيببف وتببتلالم معببه بطريقببة تخببدم 

 .مصالحها وتحقق أهدافها خاصة على المدى الطويل

ظمبات علبى اكتشباف فبرص تسبويقية جديبدةل وذلبك مب  خبلال تساعد دراسة سلوك المسبتهلك المن

البحبث فبي الحاجبات والرعببات الحديثبة والتيبر مشببعة لبدى المسبتهلكي ل والاسبتثمار فيهبا يسبباعد 

على تنويع منتجات المنظمة لرفع قبدرتها التنافسبية وزيبادة حصبتها السبوقيةل ممبا يضبم  توسبعها 

 .ونموها

قدراتببه الشببرائية يسبباعد المؤسسببة فببي رسببم وتحديببد سياسببتها إ  دراسببة سببلوك المسببتهلك ومعرفببة 

التسبببببعيريةل إذ أ  المنظمبببببة الناجحبببببة هبببببي التبببببي تقبببببدم خبببببدمات وسبببببلع تشببببببع حاجبببببات ورعببببببات 

المسببتهلكي  فبببي حبببدود امكانيببباتهم الشبببرائيةل فكثيبببر مببب  المنتجبببات التبببي فشبببلت فبببي السبببوق ببببرعم 

تتناسبببب مبببع قبببدرات المسبببتهلكي  الشبببرائية حاجبببة المسبببتهلكي  لهبببال لا لعيبببب فيهبببا سبببوى كونهبببا لا 

 .بسبب محدودية الدخل
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يسببباعد التسبببويق الالكترونبببي المنظمبببة فبببي رسبببم سياسبببتها الترويجيبببةل فمببب  خبببلال معرفبببة أذواق 

وتفضيلات المستهلكي  تقوم الإدارة التسويقية بتحديد مزيج ترويجي مناسبب يهبدف للتبأثير علبيهم 

قناعهم باسبتهلاك منتجاتهبا مب  خبلال دراسبة سبلوك فئبة مب  المسبتهلكي  ولبيك  الشبباب  فمبثلا. واو

الرياضي تبي  لإحبدى المؤسسبات المنتجبة للملاببس الرياضبية أنهبم شبديدو الحبرص علبى متابعبة 

برنامج تلفزيوني رياضي محددل فم  المناسب هنا أ  تقوم المنظمبة بوضبع إعلاناتهبا ضبم  هبذا 

ممك  مبنهمل ولزيبادة التبأثير علبيهم تقبوم المنظمبة البرنامج بالذات لتضم  وصوله الى أكبر عدد 

بالتعاقببد مببع شخصببية رياضببية محبوبببة لببديهم لتقببوم بببأدال هببذا الإعببلا ل الأمببر الببذي يجعببل مبب  

السياسببة الترويجيببة لهببذت المنظمببة أكثببر فعاليببة وقببدرة علببى الإقنبباع والوصببول لأنهببا انطلقببت مبب  

 .دراسة سلوك المستهلك وتفضيلاته المختلفة

بببببر دراسببببة سببببلوك وتصببببرفات المسببببتهلكي  ذو أهميببببة بالتببببة لأنهببببا تسبببباهم فببببي تحديببببد المنافببببذ تعت

التوزيعيبببة لمنتجبببات المنظمبببةل فبواسبببطته تسبببتطيع معرفبببة أمببباك  تواجبببد وتركبببز مسبببتهلكيهال ممبببا 

يسبباعدها فببي رسببم خططهببا التوزيعيببة إمببا بالاعتمبباد علببى نقبباط البيببع الخاصببة بهببا والتركيببز علببى 

ورجال البيع للاتصبال المباشبر بالمسبتهلك ومعرفبة رد فعلبه وسبلوكه الشبرائيل أو البيع الشخصي 

ماد على الوسطال والوكلال م  تجار جملة وتجزئبة أو عيبر ذلبك مب  طبرق الاتصبال عيبر تبالاع

المباشببر بالمسببتهلكل والتببي تعتمبببد بببالأكثر علببى مبببدى كفببالة ومهببارة الوسبببطال فببي التببأثير علبببى 

 .هلكالسلوك الشرائي للمست
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تمكبببب  دراسببببة سببببلوك المسببببتهلك المنظمببببة مبببب  تحليببببل أسببببواقها وتحديببببد القطاعببببات المسببببتهدفةل 

وتساعدها أيضا على دراسة دوافع وعادات الشرال لدى مستهلكيها بدقبةل الأمبر البذي يقودهبا إلبى 

المعرفببة الدقيقببة بمسببتهلكيهال كيببف ومتببى ولمبباذا يشببترو  ومبباهي العوامببل والظببروف التببي تببؤثر 

 .لوكياتهم وعلى قراراتهم الشرائيةعلى س

إ  دراسة سلوك المستهلك تساعد المؤسسة في تقييم أدائهال وتمكنهبا مب  تحديبد مبواط  الضبعف 

والقبببوة داخلهبببال حيبببث تبببتمك  المنظمبببة مببب  المعالجبببة التسبببويقية مببب  خبببلال معرفبببة رأي المسبببتهلك 

حببببول المنببببتج والطريقببببة التببببي قببببدم بهببببا لتقببببرر إمببببا الحفبببباظ علببببى المنببببتج والاسببببتمرار فببببي تقديمببببه 

تعديلببه هببو أو الطريقببة التببي قببدم بهببال أو التائببه نهائيببال كببل هببذا يببتم بالاعتمبباد علببى  وعرضببهل أو

 . رعبة ورأي المستهلك باعتبارت أساسي في العملية التسويقية

 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للم تم   -5

فبة مواردهببا تبؤدي دراسبة سببلوك المسبتهلك إلببى زيبادة قببدرة الدولبة علببى الاسبتتلال الأمثببل لكا     

المتاحة لبديهال حيبث فبي ضبول نتبائج دراسبة هبذا السبلوك تقبوم بعبض المنظمبات الخاصبة بتبوفير 

الموارد المالية اللازمة لخطط التنمية الاقتصاديةل هذا م  ناحيةل ومب  ناحيبة أخبرىل فبإ  دراسبة 

ت اجتماعيبة سلوك المستهلك تمك  الدولة م  تحديد الأولويات المختلفة التبي تمثبل أمامهبا حاجبا
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حببواس و ) ملحببةل الأمببر الببذي يسبباعدها علببى زيببادة كفببالة وفاعليببة التخطببيط للتنميببة الاقتصببادية

 .1(2374يوسف ألبرل 

 .القرار الشرائي للمستهلك: المبحث الثاني

يقوم المستهلك ببالتعبير عب  رعبتبه وحاجاتبه بواسبطة قبرار يصبدر عنبهل يتبرجم إمبا بشبرائه للمنبتج 

أو الامتناع عنهل وذلك حسبب حاجاتبه ورعباتبهل لبذا علبى رجبل التسبويق ا  يتعبرف علبى الكيفيبة 

التبي يمكب  للمسببتهلك ا  يتبعهبا حتببى يقبوم باتخبباذ قبرار الشبرال وتحديببد مراحلبه وهببذا مبا سببنتطرق 

 :ه م  خلال مايليل

 .أنواع القرارات الشرائية: المطلب الأول

 :2(2331الصميدعي و عثما  يوسفل ) أنواع القرارات الشرائية

أنببواع مختلفببة ومتعببددة مبب  قببرارات الشببرال تختلببف ببباختلاف المنتجببات والماركببات وأيضببا  هنبباك  

ببببباختلاف أهميببببة قببببرار الشببببرال وآثببببارت المسببببتقبلية ممببببا يجعببببل الببببدور الببببذي يلعبببببه الأفببببراد يختلببببف 

 :باختلاف هذا القرار حيث يمك  تحديد هذا الدور كما يلي

 : قرار الشراء المركب أو المعقد 2-1

                          
 .27مولود حواس، كلثوم يوسف ألبر، مرجع سبق ذكره، ص  1

 .770محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  2
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إ  مشببكلة اختيببار المنببتج لا تتببوفر لببدى المسببتهلك معلومببات كافيببة عنببه مبب  ناحيببة وأهميببة      

قببرار الشببرال المتخببذ مبب  ناحيببة أخببرى تجعببل الأفببراد يواجهببو  اتخبباذ قببرار شببرال معقببدل عالبببا مببا 

يكو  ذلك راجع الى ارتفاع سعر المنتج وأهميتبه للفبردل تعتببر عمليبة اتخباذ القبرار عمليبة مجازفبة 

ة فببي حالببة عببدم اتخبباذ القببرار الصببائب لأ  نتائجببه يتكببو  مببؤثرة بشببكل سببلبي علببى متخببذ خاصبب

القرار خاصبة اذا لبم يسبتند القبرار علبى معلومبات موثبوق بهبا خاصبة اذا لبم يعبرف الأفبراد المنبتج 

جيببدا هببذا سببيجعلهم يواجهببو  مشببكلة فببي اتخبباذ القببرار الصببحيم والمناسببب نتيجببة انعببدام الخبببرة 

حيبث لا توجبد معلومبات سبابقة ولا تجبارب ولا معتقبدات . شرال واستخدام هبذا المنبتج والتجربة في

ولا مواقببف يجببد الأفببراد أنفسببهم أمببام حالببة التشبباور وأخببذ الآرال مببع العائلببة او الأصببدقال وعيببرهم 

للتوصل الى قرار شرال يكبو  جمباعي ولكبل واحبد مب  أفبراد هبذا المجمبوع دور مبا كطبرق الفكبرةل 

 ...وماتل الاستشارة والنصمتقديم معل

يتخببذ هبببذا النببوع مببب  القببرارات عالببببا فببي حالبببة شببرال السبببلع المعمببرة لأ  عمليبببة الشببرال عيبببر     

متكببررة وأسببعارها عيببر مرتفعببةل فمببثلا عنببد شببرال سببيارة نجببد لكببل فببرد دور فببي اتخبباذ قببرار الشببرال 

ا المببرأة تبحببث عبب  اللببو  أمبب أساسببي فببي تحديببد قببوة المحببرك وأيضببا السببرعة الرجببل دورفببالمركببب 

والسعر والأولاد يبحثو  ع  موديل وشكل السيارةل لبذلك يجبب ا  يبتمك  مختصبي  التسبويق مب  

خلال بحوث التسويق التعرف على متخذ القرار والمؤثري  فيه وكذا الأسبس التبي يعتمبدها الأفبراد 

ريقبة فعالبة ومبؤثرة علبى لاتخاذ القرار وهذا لكي يستطيعوا تصميم مضبمو  الرسبائل الإعلانيبة بط

متخذي قرار الشرال المركبل يعتبر هذا النوع م  القرارات التي تتخذ بشكل جماعي صعبة لأنهبا 
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تتطلبببب الكثيبببر مبببب  الجهبببد والمعلومبببات التببببي تسببباعد الأفبببراد ولأ  هببببذت القبببرارات لا يبببتم تكرارهببببا 

 .باستمرار تلعب الدوافع الرشيدة دورا مهما وكبيرا في هذت الحالة

 :قرار شراء تقليل التنافر 2-0 

يحبببدث قبببرار شبببرال تقليبببل التنبببافر عالببببا عنبببد شبببرال منبببتج عبببالي البببثم  وعيبببر متكبببرر لأفبببراد      

مشبببتركي  حيبببث ينطبببوي علبببى مجازفبببة كبيبببرة ولكببب  مببب  ناحيبببة العلامبببة التجاريبببة فبببإنهم يجبببدو  

تراك أو دخببول كبيببر الاخببتلاف قليببلل فببالأفراد الببذي  يتخببذو  قببرار شببرال مجمببدة قببد يكببو  ذا اشبب

ولببببذلك فببببإ  المجمببببدة تكببببو  عاليببببة الببببثم ل إ  الافببببراد قببببد يفكببببرو  ببببببعض العلامببببات التجاريببببة 

للمجمدات ضم  مدى معي  للأسعار فقرار شرالهم يكو  سريع نسبيا حيث قد يسبتجيبو  بشبكل 

لا يبرو  أولي إلى السعر المناسب أو إلى عدم بذل مجهود كبير م  أجل السهولة والراحة لأنهم 

أ  للاختلافبببات أهميبببة مببب  ببببي  خصبببائص هبببذت العلامببباتل ولكببب  بعبببد اتخببباذهم قبببرار الشبببرال قبببد 

يحصببل بيببنهم تنببافر أو حالببة عببدم انسببجام وذلببك عنببدما يلاحظببو  بعببض العيببوب فببي المنببتج أو 

عنبدما يسبمعو  المزايبا الجيبدة لمنتجبات لبم يقبع عليهبا اختيبارهم فبي هبذت الحالبة علبى المسببوق أ  

د الاتصال مع المشتري  بعد البيع م  اجل احتوال وتلافي هذا التنافر وبهبدف تقبديم البدلائل يعتم

والمعلومببببات والببببدعم الببببذي يسبببباعد علببببى رضببببا المشببببتري بخصببببوص العلامببببة التجاريببببة لتحقيببببق 

 .الانسجام المطلوب ومحاولة التخلص م  التنافر

 :   قرار الشراء المعتاد الروتيني 2-5  
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نببوع مبب  القببرار يحصببل عببادة عنببد شببرال منتجببات وخببدمات ذات اسببعار منخفضببة إ  هببذا ال    

والتببي لا يتطلببب اختيارهببا بببذل جهببد كبيببر مبب  أجببل الحصببول عليهببال ففببي هببذا النببوع مبب  الشببرال 

تلعبببب العبببادات الشبببرائية دور كبيبببرل حيبببث لا يتطلبببب مببب  متخبببذ القبببرار أ  يقبببار  ويبحبببث عببب  

رالات المعقبدة بهبدف شبرال المنبتج وانمبا قبرار الشبرال قبد يقبع المعلومات أو يقوم بسلسلة مب  الاجب

بمجببرد وقببوع النظببر الببى المنتجببات أو عنببد دخببول المتجببر وعنببد الشببعور بالحاجببة لهببال فمببثلا إ  

دخببل أحببد الأفببراد الببى المتجببر لشببرال البببيض فقببط ووقببع نظببرت علببى معجببو  الطمبباطم فيتببذكر أنببه 

يقببع نظببرت علببى  الحليببب أيضببا فيشببتريه وهكببذا ليجببد نفسببه بحاجببة لهببذا المنببتج فيقببوم بشببرائه وقببد 

عند خروجه م  المتجر أنبه قبام بشبرال منتجبات لبم تكب  ضبم  إطبار تفكيبرت وحاجاتبه قببل دخبول 

 .المتجر وأ  اختيارت للعلامة التجارية يعود الى تعودت على شرالها

شببرال فببردي لا يبببذل فيببه جهببد عببادة عمليببة الشببرال هنببا لا يتبعهببا تقيببيم للمنببتجل ويكببو  قببرار ال   

كبيبببر حيبببث يقبببوم ببببه الفبببرد بمجبببرد الشبببعور بالحاجبببة كبببو  هبببذت المنتجبببات ميسبببرة وسبببهلة المنبببال 

وأسعارها منخفضة مقارنة بباقي السلع وأيضا تكو  سريعة الدورا  أي شرائها يكبو  متكبررل واو  

ي هببذا النببوع مبب  حببدث خطببأ فببي قببرار الشببرال لبب  تكببو  لببه آثببار سببلبيةل يجببب علببى المسببوقي  فبب

القببرار التركيببز علببى الرسببائل الإعلانيببة القصببيرة المببدة والعاليببة التكببرار عبب  طريببق أكثببر الوسببائل 

تبببببأثيرا وهبببببو التلفبببببازل ويجبببببب ا  يكبببببو  تخطبببببيط الإعبببببلا  قائمبببببا علبببببى اسببببباس نظريبببببة التكييبببببف 

لشبببكل الكلاسبببيكية التبببي يبببتعلم مببب  خلالهبببا المشبببتري تحديبببد منبببتج وتميبببزت مببب  خبببلال العلامبببةل ا

بقضببايا أخببرى ذات اهتمببام كبيببر مبب  قبببل الأفببرادل مببثلا   الخببارجيل أو مبب  خببلال ربببط المنببتج
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الإعلا  ع  عطر نسائي ومدى قدرته على جذب الجنس الآخر وعيرها مب  عوامبل البربطل كمبا 

ا  طريقبببة عبببرض المنتجبببات فبببي المتببباجر تلعبببب دورا هامبببا فبببي جبببذب الانتببببات و دفبببع الفبببرد البببى 

تج وشرالت حيث اننا نلاحظ على سبيل المثال فبي المتباجر الكبيبرة يضبعو  انبواع مب  اختيار المن

لأ  عنببد المببرور والانتظببار القليببل  لالنسببتلات بببالقرب مبب  المسببؤول عبب  اسببتلام قيمببة المشببتريات

 .سوف تقود هذت المنتجات الأطفال الذي  مع ذويهم الى اتخاذ قرار الشرال أحيانا

  :الباحث عن التنوي  والتغييرقرار الشراء  2-1     

كثيبرة ت أدى التطور النفسي والتكنولوجي والتطور الحاصبل فبي عوامبل البيئبة البى ظهبور منتجبا 

ومتنوعببة الببى احببداث تتيببر وتطببور فببي سببلوك الأفببراد وقببادهم الببى التقصببي والبحببث والتنويببع فببي 

 : الاختيار لإشباع رعباته وهذا التتير يعود الى

  وجبببود اختلافبببات واضبببحة مبببا ببببي  العلامبببات التجاريبببة المعروضبببة فبببي السبببوق إدراك المسبببتهلكي

 .لذلك فإنهم يميلو  الى التحول والانتقال إلى علامات تجارية أخرى

إ  التتير والتنويع قبد يعبود إلبى سبعي المسبتهلك إلبى تقليبد المجموعبة التبي ينتمبي لهبا أو أي مب  

 .المجموعات المرجعية التي ينتمي لها

قد يتم التتيير بسبب الضجر والملل م  العلامات المألوفة لبه ويقبوم بعمليبة التتيبر بهبدف تجرببة 

نما م  أجبل التنويبع فقبط حيبث مب  اعتباد . شيئا جديدا وأ  هذا التحول ليس بسبب عدم الرضا واو

أ  يشببتري منببتج معببي  فببإ  اسببتمرار اسببتهلاك هببذا المنببتج لفتببرة مببا وبشببكل مسببتمر سببوف يولببد 
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ل ومما يؤدي إلى دفع المستهلك إلى عملية التتير واختيار منتج آخر لذلك فهذا القبرار لبيس المم

بسبب عدم الرضا وليس لكو  المنتج الأول لم يحقق الإشباع ولكب  التحبول هبو مب  أجبل التتيبر 

 .فقط

قببد  .قببد يضببطر المسببتهلك إلببى التحببول إلببى علامببات تجاريببة أخببرى لعببدم تببوفر العلامببة المعتببادة

يببأتي التتيببر والتنويببع لأسببباب تتعلببق بأسببلوب العببرض فببي المتجببر الببذي يتبضببع منببه أو لوجببود 

ومبب  أجببل أ  تببتمك  . اخببتلاف بالأسببعار أو بتببأثر مبب  رجببال البيببع وعيرهببا مبب  العوامببل الأخببرى

 :المنظمات م  الحفاظ على زبائنها فإنها تقوم بما يلي

 .القيام بإعلا  تذكيري متكرر

 .يط المبيعات وذلك م  خلال خصومات الأسعارل تقديم الهدايال تقديم عينات مجانيةالقيام بتنش

حيث أ  م  خلال تنويبع المنتجبات وبمبا يتناسبب حاجبات ورعببات المسبتهلكي  : تنويع المنتجات

وذلببك مبب  خببلال تقببديم أكثببر مبب  علامببة تجاريببة لكببي تحبباول احتببوال عمليببة التنويببع والتتيببر التببي 

 .ها المستهلكي  وتفادي حالات عدم الاستقرار الاقتصادييرعب أ  يقوم ب

تحاول المنظمات تشجيع السلوك الشرائي المعتباد وذلبك مب  خبلال إببراز المنتجبات علبى الرفبوف 

 .  في المتاجر

 : قرار شراء المنت ات ال ديدة 2-3     
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ملكبو  معلومبات عنهبا ولا ي المنتجات الجديدة هي منتجات لم يسبق للأفبراد أ  قباموا بشبرائها    

ولك  احيانا تكو  لبديهم معلومبات عب  منتجبات بديلبة أو مقارببةل فبي هبذا النبوع مب  قبرار الشبرال 

وتقببديم منتجبببات جديبببدة ...( توزيببعل تبببرويج) علببى مسبببؤولي التسببويق تكثيبببف الأنشببطة التسبببويقية 

 : م  خلال لمساعدة المنظمة على النمو والاستمرار بالسوق والقدرة على المنافسة وذلك

 .استخدام الوسائل الإعلانية المناسبة -

عببببلام المسببببتهلكي  بنببببزول المنببببتج  - اسببببتخدام الوسببببائل الإعلانيببببة المناسبببببة بهببببدف اخبببببار واو

 .الجديد إلى السوق

 .استخدام سياسة سعرية مناسبة -

 .اتباع استراتيجية تنمية سوق هذا المنتج -

صبببول عليهبببا منبببه وذلبببك بهبببدف التأكيبببد علبببى خصبببائص المنبببتج والمنبببافع التبببي يمكببب  الح -

 .التمك  م  تتير العادات الاستهلاكية وتوجيههم نحو المنتج الجديد منها

 .زيادة الإنفاق على الأنشطة الترويجية والبيع الشخصي -

 . اختيار نقاط توزيعية مناسبة وذات شهرة لعرض المنتج الجديد منها -

سبتهلكي  إلبى تبنبي المنتجبات الجديبدة تهدف المنظمبات مب  خبلال الجهبود التسبويقية إلبى دفبع الم

وأ  التبنببي يمثببل عمليببة ذهنيببة مبب  خلالهببا يمببر الفببرد مبب  الببتعلم الأول للمنببتج الجديببد إلببى التبنببي 

النهائي وذلك م  خلال قرار يتخبذت الفبرد يصببم مسبتخدما للمنبتج الجديبد ولكب  المسبتهلك عنبدما 

لومببات عبب  ذلببك المنببتج لببذلك يسببعى إلببى يببدرك وجببود المنببتج الجديببد ولكبب  يبقببى يفتقببر إلببى المع
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جمع المعلومات عنه ولك  تبقى لديه حالة م  عبدم التأكبد مب  التجرببة التبي يقبوم بهبا مب  خبلال 

شرال هذا المنتج لذلك يقوم بتجربته بكميات قليلبة إذا كبا  منبتج مب  السبلع الميسبرة بهبدف تقييمبه 

أمببا بالنسبببة للسببلع المعمببرة فببإ  مجببال  ومبب  ثببم يقببرر فيمببا إذا سببوف يسببتمر بشببرال هببذا المنببتجل

الشببك قببد يولببد مصببدر قلببق لمتخببذت لببذلك تقببوم بالمنظمببات بمببنم الضببمانات والتركيببز عليهببا فببي 

الرسببائل الإعلانيببة بهببدف زرع الثقببة لببدى المسببتهلكي  بببالمنتج الجديببد وأحيانببا بعببض المنظمببات 

المسببتهلك علببى المنببتج ويجربببه تقببوم باسببتخدام أسببلوب التجريببب مقابببل أجببور قليلببة لكببي يتعببرف 

ومبب  ثببم يقببوم باتخبباذ قببرار شببرالت وبشببكل عببام فببإ  المسببتهلكو  يختلفببو  فببي اسببتعدادهم لتجربببة 

منببتج جديببد حيببث أ  هنبباك رواد فببي الاسببتهلاك والمنتجببي  الأوائببل وهنبباك آخببري  الببذي  يتبنببو  

شبرال هبذا المنبتج يكبو  فبي المنتج الجديد بعد فترة طويلة وأ  أعداد البذي  سبوف يقومبو  بتبنبي و 

بداية الأمر قليل والزيادة بطيئة وبعد ذلك يتزايد عدد المشتري  وذلبك لاكتسباب ثقبتهم وتمكب  هبذا 

 .المنتج م  اختراق السوق

 .1(2374حواس و يوسف ألبرل ) مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثاني

اهتم الباحثو  والممارسو  بدراسة عملية اتخاذ القرار الشبرائيل وتوصبلت الدراسبات إلبى أ   لقد  

عمليببة الشببرال تمببر بعببدة مراحببلل تبببدأ مبب  الشببعور بالحاجببة وجمببع المعلومببات وتقييمهببال وتنتهببي 

 :يبسلوك ما بعد الشرالل ويمك  توضيم هذت المراحل م  خلال الشكل الموال

                          
 .234ص-231ص-744ص-740ص-743وم يوسف ألبر، مرجع سبق ذكره، صمولود حواس، كلث  1
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 مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي(: 33)الشكل رقم                     

 

      Source: Sylvie Martin & Jean Pierre Védrine, Marketing: Les concepts clés, )Alger : 

Chihab édition, 1996(, P43. 

 :الشعور بالحا ة أو بالمشكلة 0-2

تبببدأ عمليببة اتخبباذ القببرار الشببرائي بشببعور المسببتهلك لحاجببة معينببة قببد يرعببب فببي إشببباعهال       

وهببذا نتيجببة تببأثرت بمببؤثرات داخليببة وخارجيببةل ويظهببر الشببعور بالحاجببة مبب  خببلال التتيببرات التببي 

 :وهذا كما يلي. التي تحدث في الحالة المرعوبةتحدث في الحالة الفعلية والتتيرات 

 :التتيرات التي تحدث في الحالة الفعلية للمستهلك

تتمثببل هببذت التتيببرات فببي الحالببة الحاليببة عببادة فببي نفبباذ المخببزو  مبب  السببلعة لببدى المسببتهلك أو 

وصول المخبزو  مب  السبلع البى حالبة عيبر مرضبية بالنسببة للمسبتهلكل تنباقص البدخل أو فقبدا  

 الشعور بالحاجة

 

 

 

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل

 قرار

 تقييم ما بعد الشراء
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بعض مصادر الدخل لدى المستهلك يشبعرت ببالقلق مب  المسبتقبل ويدفعبه البى تقليبل الإنفباق علبى 

 .السلع والخدمات

 :التتيرات التي تحدث في الحالة المرعوبة للمستهلك

م  أهم التتيرات التي تحدث في الحالة المرعوبة نشول حاجات جديدة لدى الفرد لم تك  م  قببل 

التتيبببر فبببي أوضببباعه المهنيبببة أو الحياتيبببةل التتيبببرات الناتجبببة عببب   موجبببودة أو تكبببو  ناتجبببة عببب 

الابتكببارات السببلعية الجديببدة التببي تولببد حاجببة لببدى الفببرد لببم تكبب  معروفببة مبب  قبببل كالحاجببة الببى 

شبببكة الانترنببتل تتيببرات تببؤدي الببى نشببول حاجببات مهملببة للحاجببات التببي تببم اشببباعها مثببل شببرال 

 . لم شهريا لوقودها واصلاحهاسيارة اولا والحاجة الى تخصيص مب

 :البحث عن المعلومات 0-0    

يقببببوم المسببببتهلك بالبحببببث عبببب  المعلومببببات كخطببببوة ثانيببببة مبببب  أجببببل تحديببببد السببببلع التببببي          

 :تتناسب مع حاجاته ورعباته ويلجأ عادة الى نوعي  م  مصادر المعلومات

كو  البحث فبي هبذت الحالبة ترتبط هذت المصادر بالمستهلك نفسهل وي : المصادر الداخلية -

 .داخليال وبالتالي فهي تتمتع بثقة المستهلك لسهولة وسرعة اللجول اليها

إذا كببا  البحببث الببداخلي عيببر مببرض فببا  المسببتهلك يلجببأ للحصببول  :المصببادر الخارجيببة -

 : على المعلومات م  المصادر الخارجيةل وتتمثل أهم هذت المصادر فيما يلي
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ت المسبتهلك النهبائي مبع أفبراد أسبرته أو أصبدقائه أو جيرانبه اتصالا: المصادر الشخصية -

 .ومعارفه

الإعلانببباتل رجبببال البيبببعل المعبببارض التجاريبببةل البببوكلال والمبببوزعي ل : المصبببادر التجاريبببة -

 .الكتالوجاتل علاف السلعة وشبكة الأنترنت

 .مصادر حكومية مختصة -

 .عير الهادفة للربمالجمعيات العلميةل هيئات حماية المستهلك : مصادر مستقلة -

 :تقييم البدائل واختيار البديل الأفضل 0-5    

تبي يقوم المستهلك في هذت المرحلة بتحديبد الجاذبيبة النسببية للببدائل باسبتعمال بعبض المعبايير ال 

 :تعكس المواصفات المرعوبة في السلعة ع  طريق اتباع هذت الخطوات

المعببايير التببي يسببتخدمها فببي تقيببيم البببدائل  يبببدأ المسببتهلك بتحديببد: تحديببد معببايير التقيببيم -

المتبببوفرة أمامبببهل ولبببيس مببب  الضبببروري أ  يقبببوم بعمليبببة التقيبببيم فبببي كبببل مبببرة يقبببوم فيهبببا بالشبببرالل 

فنلاحظ مثلا ا  احترام مراحل اتخاذ القرار الشبرائي تظهبر بكاملهبا فبي السبلع المعمبرة كالسبيارات 

 .مل مراحل الشرالعكس السلع الميسرة التي لا تتطلب المرور بكا

مثلا أثنال شرال حذال تكبو  الجبودة والسبعر مب  المعبايير المهمبة : تحديد أهمية كل معيار -

لك  الراحة في السير يعتبر المعيار الحاسبم لهبذا علبى رجبال التسبويق اجبرال بحبوث للتفريبق ببي  

 .المعايير المهمة والمعايير الحاسمة للمستهلك



 

84 
 

تركبببز هببببذت الخطببببوة علبببى الإدراك الحسببببي والقيمببببة : لكلببببدى المسببببته تحديبببد قيمببببة السبببلعة -

للمسببتهلكل فقببد يسببتخدم اثنببي  مبب  المسببتهلكي  نفببس المعببايير بببنفس الأوزا ل ومببع ذلببك فببإ  لكببل 

فقببد يحببدد الاثنببي  أ  المببذاق يعتبببر عامببل هببام فببي تقيببيم . منهمببا لببه سببلوك يختلببف علببى الآخببر

علامة التجاريبة فبي المقبام الأولل والآخبر يعتقبد بدائل معجو  الأسنا ل ولك  واحد منهما يرتب ال

 .أ  المذاق رديلل وبالتالي يكو  ترتيبه الأخير

بعببببد مرحلتببببي جمببببع المعلومببببات وتقيببببيم البببببدائل المتاحببببةل تببببأتي : اختيببببار البببببديل الأفضببببل -

المرحلببة المواليببةل وهببي مبب  أصببعب المراحببل فببي عمليببة اتخبباذ القببرار الشببرائيل ألا وهببي مرحلببة 

ففببي هببذت المرحلببةل يتوقببف المسببتهلك عنببد عببدد صببتير مبب  العلامبببات . البببديل الأفضببلاختيببار 

التجاريببة التببي يتببذكرها ويأخببذها فببي اعتبببارت عنببد تقيببيم البببدائلل ويبقببي علببى البببعض منهببا والببذي 

يحقببق لببه رعبتببه ويشبببع حاجاتببهل وهنببا لابببد للمسببتهلك مبب  اعتمبباد أسببلوب محببدد مبب  أجببل عمليببة 

 .الأفضلالاختيار للبديل 

إ  عمليبببببة تقيبببببيم الببببببدائل تقبببببود المسبببببتهلك البببببى تكبببببوي  مجموعبببببة مببببب   :قلللللرار الشلللللراء 0-1   

التفضبببيلات أو الأولويبببات مببب  ببببي  هبببذت الببببدائلل وعبببادة إذا كبببا  مببب  ببببي  الببببدائل التبببي تتمتبببع 

يثبق فيهبا المسبتهلكل فإنبه عالببا مبا تتبوافر لديبه نيبة الشبرال لبدى المسبتهلك   بأفضبلية علبى عيرهبا

 :النهائي على مجموعة م  العواملل وهي

 .الخ...الدخل المتاقل السعرل شروط الدفع: عوامل اقتصادية -
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تتعلبق بب رال واتجاهبات الجماعبات المرجعيبة المحيطبة بالمسبتهلك سبلبيا : عوامل اجتماعيبة -

أو إيجابيببا نحببو الشببيل الببذي يفكببر فببي شببرائهل ويتوقببف تببأثير هببذت العوامببل علببى مببدى اسببتجابة 

      .تهلك أو تأثرت ب رال واتجاهات الآخري المس

وتتعلببببببق بانطباعبببببات واتجاهببببببات المسببببببتهلك نحبببببو بعببببببض العلامببببببات أو  :عوامبببببل نفسببببببية -

 .المؤسسات أو الدولل والتي تجعله يفضل سلعة معينة على حساب سلع أخرى

 : سلوك ما بعد الشراء 0-3   

القيببام بعمليببة الشببرال لا ينتهببي بمجببرد أخببذ قببرار الشببرالل بببل يمتببد إلببى سببلوك مببا بعببد  إ         

فببإذا نجحببت . الشببرالل والببذي يتمثببل فببي رضببا أو عببدم رضببا المسببتهلك بالنسبببة للمنببتج المشببترى

السببببلعة التببببي تببببم شببببرالها فببببي تببببوفير الإشببببباع المتوقببببعل فببببإ  ذلببببك سببببيقوي درجببببة تفضببببيلها فببببي 

سببتهلك يثببق فببي نفببس مصببادر المعلومببات التببي لجببأ اليهببا سببابقال كمببا أنببه المسببتقبلل ويجعببل الم

سيسببتخدم نفببس المعببايير فببي التقيببيمل وقببد يصبببم مسببتهلكا وفيببا للسببلعة وللعلامببةل وحتببى لنقطببة 

أمبببا إذا فشبببلت السبببلعة فبببي إشبببباع حاجاتبببهل وكبببا  أدالهبببا لا يتناسبببب مبببع توقعاتبببهل فبببإ  . البيبببع

يجبابي نحوهبال وسبيعيد النظبر فبي عمليبة اتخباذ قبرارت الشبرائيل المستهلك سيخفض م  اتجاهه الإ

وسبببيبحث عبببب  مصبببادر أخببببرى للمعلومببباتل وسببببيطلب ضببببمانات أكثبببر قبببببل اتخببباذ قببببرارتل وربمببببا 

حالبة عبدم التبواز  "ويطلبق علبى عبدم الرضبا اللاحبق للشبرال . سيستبعدت نهائيا م  بي  تفضبيلاته

ي يعببرف علببى أنببه عببدم التببواز  النفسببي النبباتج مبب  ل والببذ"النفسببي أو الصببراع النفسببي بعببد الشببرال

 .  تلقي المشتري لمعلومات متضاربة بعد اتخاذت لقرار الشرالل مما يدفعه إلى محاولة تخفيضه
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 . الشرائي للمستهلك قرارددات والعوامل المؤثرة على الالمح: المطلب الثالث

 : 1(promidiaz.com) العوامل الخار ية المؤثرة على قرار الشراء -2

تتمثببل العوامبل التسببويقية فبي المنببتج ومبا يتعلببق ببه مبب  سبعر وجببودةل  :العواملل التسللويقية  1.1

 . التوزيع والترويج

هو العنصر الذي تتمحور حوله عملية الشرال لا نه اساسيل فبدونبه لا يوجبد  :المنتج  2-2-2

سببوق شببرال ولا مسببتهلك مبب  الاسبباس وقببد يكببو  المنببتج عبببارة عبب  اشببيال ماديببةل افكببارل خببدمات 

اماك ل أيا مبا كبا  نوعبه فهنباك بعبض الجوانبب المتعلقبة ببه والتبي تبؤثر علبى المسبتهلك وسبلوكه 

 .الشرال منهاايضا اتجات اتخاذ قرار 

اذا كبا  المنبتج مب  السبلع المعمبرة فانبه سيسبتترق وقتبا طبويلا وجهبدا فبي  :طبيعة المنبتج  -

البحبببث وجمبببع المعلومبببات عببب  المنبببتج قببببل اتخببباذ قبببرار شبببرائهل مثبببل السبببيارات المعبببدات الثقيلبببةل 

الاجهبببزة الكهربائيبببة امبببا اذا كبببا  مببب  السبببلع الاسبببتهلاكية الدائمبببة فالمسبببتهلك لا يفكبببر كثيبببرا قببببل 

 ع اليومية المعتاد شرائها شرائها كالتذال والسل

 هل هو منتج جديد؟ مما يجعل المستهلك خائفا ومتردد م  شرائه وتجربته : دورة المنتج -

                          
 https //promidiaz.com، 72/37/2322، تم الاطلاع عليه بتاريخ "أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك عند الشراء؟  ماهي"   1
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يجببببب ا  تكببببو  طريقببببة تتليببببف المنببببتج جذابببببة وملفتببببة للنظببببر لتجببببذب : تتليببببف المنببببتج  -

نتج المسببتهلك نحببو المنببتجل ويجببب ايضببا ا  يتببوفر التتليببف علببى كامببل المعلومببات المتعلقببة بببالم

 ”الخ.....تاريخ الانتاجل المكوناتل التعبئة“والتي تهم المستهلك 

هبو قيمبة المنبتج التبي يبدفعها المسببتهلكل يعتببر مب  العوامبل المبؤثرة بقبوة علببى : السلعر 2-2-0

 ةالقببرار الشببرائي للمسببتهلك فللتسببعير اهميببة كبيببرة فببي اعببداد الخطببة التسببويقية فلببذلك يجببب مراعببا

 : ية التسعير منها عوامل مختلفة في عمل

 مدى جودته  -

 ملائمة قيمة المنتج  -

 الوضع المادي للشريحة المستهدفة  -

 اسعار المنتجات المنافسة  -

  .منتج يرتاق له العملال نفسيال ويكونوا راضي  ع  سعرت في النهاية يجب تقديم

قد يكو  بي  المؤسسة وعملائهال اي بطريقة مباشرة او مب  خبلال الوسبطالل : التوزي  2-2-5

 : فطريقة التوزيع تؤثر على المستهلك م  خلال عدة نواحي اهمها

المكا  الذي يتواجد فيه المنتج يجبب ا  يكبو  مكبا  ملبيل بالسبكا  او لا تكبو  المنطقبة  -

 .نائية قليلا ناياتي احد للشرال منها

  .في الحيز المكاني للمستهلك ا  يتوفر المنتج -
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في حالة البيع التير مباشر يجب ا  يكو  مظهبر المنبدوبي  ملائبم فهبو مهبم ويبؤثر علبى  -

  .الزبائ  في الانجذاب لشرال المنتجات

المظهببر العببام للمتجببر يببؤثر علببى القببرار الشببرائي للمسببتهلك فهببو يسبباهم فببي مببدى راحببتهم  -

  .اثنال تواجدهم فيه

يهدف الترويج الى التواصل مع العملال لنشر الوعي حبول منبتج او علامبة  :الترويج  2-2-1

تجارية حيث يتضم  جميع الطبرق لتعزيبز منتجبات الشبركة او خبدماتهال يعتببر عامبل مهبم جبدال 

فهببو يبببوفر احتكببباك دائببم للعمبببلال ببببالمنتجل وذلبببك عبب  طريبببق هبببذت الوسببائل الفعالبببة التبببي تتخبببذها 

 : الشركة وهي 

  .ايةالاعلا  والدع -

  .العروض والتخفيضات -

  .العلاقات العامة -

  .البيع الشخصي -

  .المسابقات التي تقام في المناسبات المختلفة -

  .تقديم عينات مجانية للتجربة -

هبببي قبببدرة مجموعبببة مببب  المظببباهر والخصبببائص التبببي تببببدوا او تظهبببر علبببى :  ال لللودة 2-2-3

 .المنتج لا شباع حاجات ورعبات العملال
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المسوقي  والشركات صعوبة في ايجاد التواز  بي   تحديبد سبعر مناسبب يلائبم قد يجد بعض م  

الشبببريحة المسبببتهدفة تبعبببا لا مكانيتهبببا الماديبببة والجبببودة العاليبببة التبببي يطمحبببو  اليهبببا ولكببب  هنببباك 

  .بعض الناس الذي  يجدو  ا   السلع التالية الثم  ذات جودة عالية

 الاقتصاديةل تكنولوجيهل سياسيهل ثقافيةتتمثل في العوامل : العوامل البيئية 2-0

سبببوال كانبببت عامبببة كالأزمبببات الاقتصبببادية التبببي تطبببرا علبببى الببببلاد فبببي : الاقتصلللادية  2-0-2

بعبببض الاوقبببات كالتضبببخمل انخفببباض فبببي قيمبببه البببدولار او تكبببو  خاصبببه بالمسبببتهلك ذاتبببه فببببي 

لقببرار الشببرائي مسببتوى دخلببه ومسببتوى دخببل اسببرتهل فكببل هببذت الاشببيال تببؤثر بشببكل مباشببر فببي ا

  .للمستهلك

اصببببم المسبببتهلك فبببي الوقبببت الحبببالي يلجبببأ البببى شببببكة الانترنيبببت ومواقبببع  :تكنولو يللله 2-0-0

التواصببل الاجتمبباعي ومختلببف الوسببائط التكنولوجيببة ليبحببث علببى كافببة المعلومببات التببي يحتاجهببا 

 رقمي بامتياز  ليقيم المنتج الذي يود شرائهل فقد اصبم ذكيا بحيث يمك  ا  نطلق عليه عميل

الأوضببباع السياسبببية العاميبببة التبببي يبببنعكس تأثيرهبببا علبببى السبببوقل ومختلبببف  :سياسلللية 2-0-5

القرارات التي تتخذها الدول لمجتمعاتها قد تبؤثر علبى القبرارات الشبرائية للمسبتهلك مب  امثلبة ذلبك 

نببببة حببببدوث الثببببوراتل حينهببببا نلاحببببظ تراجببببع كبيببببر فببببي المبيعببببات لا سببببواق معينببببة كالأسببببواق معي

 .المبيعات كالعقاراتل عكس اسواق اخرى مثل المواد التذائية والسلع التموينية فهو يزيد وينشط

  .الثقافة العامة للمجتمعات والدول والبيئات المختلفة :ثقافية 2-0-1
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 :1(2374حواس و يوسف ألبرل ) العوامل الداخلية المؤثرة على قرار الشراء -0

تتمثبل العوامببل الداخليبة فببي تلببك المتتيبرات النفسببية المبؤثرة علببى سببلوك المسبتهلك وعلببى قببرارت    

الشببرائيل والتببي تعبببر عبب  مختلببف العناصببر المكونببة والموجببودة عنببد كببل فببردل عيببر أ  طبيعببة 

 .مكوناتها تختلف م  فرد لآخر

 : الحا ات 0-2

التعرف على الحاجات الإنسانية هبو أسباس مفهبوم التسبويق الحبديثل وهبو مفتباق لبنبال  إ       

ومبب  أهببم نظريببات علمببال . المؤسسببة وتحقيببق الربحيببةل والتببي يجعلهببا فببي بيئببة تسببويقية تنافسببية

ل والتببي حبباول مبب  "نظريببة إبراهببام ماسببلو"الببنفس حببول الحاجبباتل والتببي نالببت اهتمامببا كبيببرا هببي 

                  .العلاقة بي  دوافع الحاجة في زم  معي  ورعبة الشرالخلالها تحديد 

                         

 

 

 

                          
 .771ص-54وم يوسف ألبر، مرجع سبق ذكره، ص، كلثمولود حواس  1
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 "ماسلو"هرم الحاجات ل (: 37)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

               Source: Bernard dubois, Comprendre le consommateur, 2éme édition, (Paris :       

   Dalloz, 1994), P36. 

أداة مفيببببدة لفهببببم سببببلوك المسببببتهلك وقابليتببببه لتبنببببي " ماسببببلو "ويعتببببر نمببببوذج الحاجببببات ل    

المنتجبببباتل وهببببذا مببببا يسبببباعد فببببي بنببببال الاسببببتراتيجية المناسبببببةل وخاصببببة بالنسبببببة لمنتجببببات 

المستهلك التي عالبا ما تقدم في السوق لتحقيق الرضا في مستويات مختلفة للحاجات داخبل 

فيشبببتري الفبببرد الطعبببام و الملاببببس لإرضبببال حاجاتبببه الفسبببيولوجيةل ويشبببتري بوليصبببة  الهبببرمل

التبببأمي  لإرضبببال حاجاتبببه الأمنيبببةل ويسبببجل فبببي إحبببدى النبببوادي أو الجمعيبببات الرياضبببية أو 
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الثقافيبببة لإشببببباع حاجاتببببه الاجتماعيببببةل أمببببا المنتجببببات الفبببباخرةل مثببببل المجببببوهرات والسببببيارات 

 .ات الذاتيةالفخمة فتشترى لتحقيق الحاج

 :الدواف  0-0

يسبباعد دراسببة حاجببات المسببتهلكي  ودوافببع الشببرال فببي تخطببيط وتصببميم النشبباط الترويجببي       

بصببورة كبيببرةل ونقبباط التركيببز علببى فببي الرسببائل الإعلانيببة علببى وجببه الخصببوصل حيببث أ  هببذت 

الرسببائل الإعلانيببة تركببز علببى رمبببوز معينببة تشببير إلببى رببببط اسببتخدام السببلعة أو الخدمببة ببببدوافع 

ستهلكل وم  ثم فإ  التركيز الأساسي للإعلا  في هذت الحالة يكبو  علبى الأوتبار معينة لدى الم

الإعلانيببة المتصببلة بالحاجببات المختلفببة للأفببرادل والتببي تببنعكس بالتببالي علببى السببلوك الاسببتهلاكي 

 .للفرد

 : الإدراك 0-5

يتلقببى عبب  ل والببذي (إلببخ...رسببائلل علامببات)هببو الترجمببة التببي يعطيهببا الفببرد لمنبببه معببي        

 .طريق الحواس الخمس

 :ويتضم  اتخاذ القرار الشرائي ثلاث عمليات إدراكية هامةل وهي

 .تفسير المستهلك للمعلومات المرتبطة بالبيئة م  أجل خلق معلومات ومعاني شخصية
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يجب أ  يبدمج المسبتهلك هبذت المعلومبات لتقيبيم المنتجبات أو التصبرفات المحتملبة للاختيبار ببي  

 .لوك المختلفةبدائل الس

يجببب علببى المسببتهلك أ  يسببتدعي المعلومببات عبب  المنتجببات مبب  الببذاكرةل ويسببتخدمها لإحببداث 

 .التكامل والتفسير

 : التعلم 0-1

هبو كافببة الإجببرالات والعمليبات المسببتمرة والمنتظمببةل المقصبودة وعيببر المقصببودةل لإعطببال       

هبببا عنبببد شبببرال مبببا هبببو مطبببروق مببب  أفكبببارل أو اكسبباب الأفبببراد المعرفبببة والمعلومبببات التبببي يحتاجون

بالإضببافة إلببى تعببديل أفكببارهمل معتقببداتهمل مببواقفهم وأنمبباطهم السببلوكية . مفبباهيم سببلع أو خببدمات

 .نحو هذا الشيل أو ذاك

 :الات اهات 0-3

الاتجببات يفسببر لنببا التوجببه السببلبي أو الإيجببابي للمسببتهلك بالنسبببة لشببيل مببال وهببو الاسببتعداد      

 (.تقييم سلبي أو ايجابي)أو علامة بطريقة أخرى  لتقييم منتج

 : الشخصية 0-6

إ  اهتمام رجال التسويق بدراسة شخصية المستهلك إنما يرجع إلى كبو  الشخصبية تعكبس       

اختلافات الأفراد فبي السبلوكل بمعنبى أ  الأفبراد يختلفبو  فبي درجبة اسبتجابتهم لمبؤثرات متشبابهة 
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وعليهل فبإ  مفهبوم الشخصبية يسبتعمل لتحديبد السببب . تمتعو  بهاتبعا لمميزات الشخصية التي ي

 .الذي يجعل هؤلال الأفراد يختلفو  في ردود أفعالهم ودرجة استجابتهم لنفس المؤثرات

 . تطور سلوك المستهلك في العصر الرقمي: المبحث الثالث

 ل القديمبببببةطالمببببا كببببا  سببببلوك المسببببتهلك حجببببر الزاويببببة فببببي بحببببوث التسببببويق القديمببببة والحديثببببة

 المهتمببة بالمسببتهلك التقليببدي للمنببتج والخدمببة مبب  المتبباجر والوكببالات والببذي يكببو  التعامببل معببه

 والاحتكاك معه ممكنال والحديثبة بعبد ظهبور مبا يسبمى بالمسبتهلك الرقمبي هبذا المسبتهلك البذي لا

 ذاهبرضبائه و إلا نادرا والذي فرض على الباحثي  إعادة دراستهم في محاولبة كسببه وفهمبه واو يرى  

ذا كل هب لالمؤسسات علمت أ  الزبو  هو سبب وجودها أصلا وم  دونه ل  يكو  له وجود لأ 

عيبببادي ) إلبببى أ  توجبببه معظبببم عملياتهبببا التشبببتيلية و برامجهبببا نحبببو تحقيبببق رضبببا الزببببو  دفعهبببا

عبب  مفهببوم المسببتهلك  فالمسببتهلك الرقمببي هببو تعبيببر مسببتحدث لا يختلببف" ل 1(2374قصبباصل 

 .2(2372حسنيل ) "المستهلك المتعاقد ع  بعد التقليدي إلا م  حيث الوسيلة التي يستخدمها

 

 

                          
مجلة المالية . الة الزبائن الجزائرية للاتصالاتدراسة ح أثر أبعاد الجودة المدركة للخدمة على ثقة الزبون،(. 2018. )زكية، ليلى عيادي قصاص  1

 .55ص ،10العدد 05المجلدوالاسواق 

 .دارالنهضة العربية. حماية المستهلك الإلكتروني في القانون الدولي الخاص(. 2012. )محمد حسن حسني  2
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الشراء الرقمي ومختلف الخصائص التي تحدد سلوك المستهلك في العصر : المطلب الأول
 .الرقمي

مع ظهور الحقببة الرقميبة أصببحت الأعمبال تسبتخدم البنظم الإلكترونيبة لإدارة أكثبر كفبالةل       

عنبببدما يقبببرر المسبببتهلك شبببرال منبببتج مبببا فولأنهبببا تبببوفر أحبببدث المعلومبببات عببب  حاجبببات المشبببتري ل 

يمكنببه تصببفم الأنترنببت ليعثببر علببى مببا يحتاجببه بالضبببط وعلببى الفببور واتخبباذ قببرار شببرال فببوريل 

بر الأنترنت لا يستترق سوى دقائق أو ساعات قليلة بدلا م  أيام التسوقل فقد شبهدت فالبحث ع

الأنترنت والتجارة الإلكترونية خلال السنوات القليلة الماضية نموا حادا قابله وزاد م  حدتبه إفبراط 

نبت في الأنشطة الترويجيبة ومب  المؤكبد أ  الأنترنبت فبي مقبدورها أ  تولبد ثبروة هائلبةل لأ  الأنتر 

والتجببارة الإلكترونيببة قببد عيرتببا طببرق العمببل والببتعلم والحيبباة التببي يسببير عليهببا البشببر ومبب  المؤكببد 

 .كذلك أنها قد تتجاوز أعرب التوقعات

فبالنسبببة للزبببائ  لببيس علببيهم التنقببل كثيببرا للحصببول علببى مببا يريدونببه أو الوقببوف فببي طببابور أو  

هببو أ  الأنترنببت قببد عملببت علببى تتييببر سببلوك  حتببى اسببتخدام النقببود التقليديببةل فممببا لا شببك فيببه

المستهلك كليبال فقبد أصببم الزببو  أكثبر إمكانيبة علبى تأديبة مبا يريبد لأنبه يمكنبه تقيبيم المنتجباتل 

 .مشاركة خبراته الشرائيةل وكذا النشر والتسويق للعلامات التجاريةل للخدمات والأفكار أيضا

فببي ظببل هببذا السببيناريول يجببب علببى المؤسسببات والعلامببات التجاريببة التعببرف علببى أفضببل طريقببة 

وأكثرهببا ملالمببة لعببرض منتجاتهببا أو خببدماتها فببي الوسببط الرقمببي والتببأقلم مببع هببذا الواقببع الجديببدل 

فإذا نظرنا إلى الزبو  وسلوكه الحالي نجد ونلاحظ مجموعة م  الخصائص المميزة الناتجبة عب  
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التتيرات في العادات الاستهلاكية للناس والتي تركت تأثيرا على الأسبلوب البذي يتواصبل مختلف 

فيه الناس مع العلامبات التجاريبةل فمب  ببي  هبذت الخصبائص المحبددة التبي يمكب  ملاحظتهبا فبي 

 :المستهلك الرقمي لدينا

 : مستهلك تفاعلي

  أصببم الزببو  يبحبث بصبورة في ظل الحصول السهل للمعلومات على الأنترنبت او او  لايب   

مسبتمرة وبشبكل متواصبل عب  أفضبل المنتجبات والخيبارات المتاحبة علبى مبدار الوقبتل ممبا يعنبي 

أ  المستهلك يمكنه أ  يتفاعل وباحتمال كبير في الوسط الافتراضيل في أي وقبت كبا ل ويمكب  

سبببائل التواصبببل للمسبببتخدمي  مببب  خبببلال هبببذا التفاعبببل متابعبببة دخبببول المسبببتهلكي  البببى المواقبببعل و 

الاجتمبباعي للمحببلاتل وكببذا منصببات التجببارة الإلكترونيببةل فببي الوقببت الببذي يريببدو  فلببيس هنبباك 

 .حدود للوقت

 :     مستهلك يتحرى عن التفاصيل

أمام الاختيارات الكثيرة للمنتجبات والخبدمات باعتببار أننبا موجبودو  فبي بيئبة تقنيبة تبؤم  كبل     

يد واتمام قراراتهم الشرائية يقومو  بتحر وبحث عميبق عب  المنبتج متطلبات الزبائ  فانهم قبل تحد

أو الخدمببة التببي يريببد فهببو لا يسببعى فقببط لاكتشبباف المعلومببات مثببل الأسببعارل تفصببيل ومحتببوى 

 .المنتج أو شروط الدفع
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كبببل هبببذا البحبببث والتحبببري يحبببدث تبعبببا للمسبببتوى الكبيبببر مببب  التطلبببب والفضبببول البببذي يتمتبببع ببببه 

و ل وأيضبببا بسبببببب الوصبببول السبببهل لنتبببائج البحببببث التبببي تسببباعد المسببببتهلكي  المسبببتهلك أو الزبببب

 .وتسمم لهم بالاستناد في خياراتهم على تجارب أناس آخري 

 :التطلب

أصبببم مبب  السببهل ملاحظببة أ  احببدى اكثببر مظبباهر سببلوك المسببتهلك فببي عصببر الرقمنببة هببو    

لمتبوفرة فبي الأسبواقل وبسببب المستوى العالي م  التطلب خاصبة فبي ظبل الكثيبر مب  الخيبارات ا

 .الطلب المتزايد على المنتجات والخدمات لاستهلاكها أصبم المستهلك يتسم بالمزيد م  الوعي

لا زالببت هنبباك بعببض العلامببات التجاريببة التببي تعتبببر هببذت الصببفة نقطببة ضببعفل إلا أنببه بواسببطة 

حلات والمتاجر علبى هذت الصفة يمك  للمستخدمي  الكشف ع  افضل الخيارات التي تقدمها الم

 .الانترنت وبشكل تقليدي

يعثببر المسببتخدم علببى منشببأة تقببدم لببه خبببرة جيببدةل يميببل عنببدها إلببى   كنتيجببة علببى ذلببكل عنببدما

 .تكوي  علاقة م  الصداقة مع العلامة التجارية

 :الاستقلالية
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التبببي  لقبببد كسبببب المسبببتخدمو  قبببدرا كبيبببرا مببب  الاسبببتقلالية لاختيبببار مبببا يريبببدو  وفبببي اللحظبببة    

 يريببببدو ل وهببببذا بسبببببب العببببدد الكبيببببر مبببب  التطبيقببببات التببببي لا تتوقببببف عبببب  الظهببببور فببببي السببببوق

(hotmart.com)1. 

 : يعمل في مجموعة

يقببوم المسببتهلكو  الرقميببو  بتشببكيل مجموعببات مبنيببة علببى مببا يتقاسببمو  مبب  عناصببر و قببيم     

مشببتركة فيمببا بيببنهم حيببث يعتمببدو  علببى هببذت المجموعببات فببي كببل مببا يقومببو  بببه فببي سببلوكهم 

 .الشرائي

 :المستهلك الرقمي أكثر تخليا وأقل ولال

مة التجارية وذلبك بسببب حجبم المعلومبات أصبم المستهلك الرقمي أكثر تقلبا وأقل وفال للعلا    

 .الموجودة لديه وسهولة المقارنة والبحث ع  البديل بي  السلع والخدمات

 :مستهلك متحكم

                          
 https://hotmart.com، 4/30/2322، تم الاطلاع عليه بتاريخ "تعرف على أهم الصفات المميزة لسلوك المستهلك الرقمي وكيف تضمن البيع"   1



 

99 
 

بسبببب السببهولة والكميببة الهائلببة التببي أصبببحت عليهببا عمليببة الحصببول علببى المعلومببات فببي     

مختلبف العلامبات التجاريبة  المجال الرقمي أصبم المستهلك الرقمي أكثر تحكمبا فبي علاقاتبه مبع

 .وهذا م  حيث إظهار رعبته ورأيه في إبدال الحاجات والرعبات ومختلف الخدمات

 :مستهلك  دائم

باعتبار أننا موجودو  في بيئة تقنية والاتصبال البدائم بشببكة الأنترنبت فبي أي وقبت وفبي أي     

 . سبعة أيام في الأسبوعساعة و  27مكا  كا  نجد المستهلك في عصر الرقمنة دائم الحضور 

 : وسيلة اتصال 

تتببببيم وسببببائل التواصببببل الاجتمبببباعي للأشببببخاص التفاعببببل مببببع بعضببببهم البببببعض ممببببا يسببببمم     

 .للمستهلك أ  ينقل ويذيع ما يشال ع  أي علامة تجارية م  خلال تجربته الشخصية

 .العوامل المؤثرة في قرار الشراء للمستهلك في العصر الرقمي: المطلب الثاني

لقد عير العالم الرقمي سلوك الشرال للمستهلكل لذلك تحتاج العلامات التجاريبة البى التكيبف      

مببع المسببتهلك الرقمببي الجديببد وعمليببات صبببنع القببرار وخيببارات الاتصببال الجديببدة لإيجبباد أفضبببل 

 طرق البيعل فالمستهلك الرقمي كالمستهلك التقليبدي يتبأثر بعبدة عوامبل مشبتركة يكمب  الفبرق فقبط

 في نسبية تأثير هذت العوامل على كلا المستهلك
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 .العوامل المؤثرة في قرار الشرال للمستهلك في العصر الرقمي(: 30)الشكل رقم 

 .م  اعداد الطالبتا : المصدر  

 :العوامل التسويقية  -2

 :  ودة وخصائص المنتج -

التسويقي العوامل  العوامل الداخلية العوامل الخارجية 

 جودة وخصائص المنتج

 آراء الزبائن

 محفزات التسويق

السوق عروض  

 عوامل شخصية

 عوامل نفسية

 الطبقة الاجتماعية

 الثقافة

 المجموعات المرجعية 

 التوصيل المجاني
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مبببب  أهببببم العوامببببل المبببببؤثرة فببببي السببببلوك الشببببرائي لببببببلمستهلكي  هببببو جببببودة المنببببتج وجبببببودة       

 مشبببتري  تبببأثير كبيبببر علبببى زوار موقعبببك وتحبببويلهم إلبببى هبببؤلال. المعلومبببات حبببول هبببذا المنبببتج

يجببب أ  تعكببس منتجاتببك النكهببات الجترافيببة والإقليميببة المختلفببةل التعبيببر بقببوة عبب  . الإمكانببات

أوصبببباف المنتجببببات والمواصببببفات والكتالوجببببات . الأخببببلاق الثقافيببببة والتكيببببف مببببع اتجببببات الموسببببم

تصبببوير مقنبببع وجيبببد الصبببنع لببببلمنتجات . والصبببور كلهبببا تبببؤثر علبببى عمليبببة قبببرار شبببرال المسبببتهلك

 .    صل بالتأكيد على نتائج أفضلستح

 :التوصيل الم اني -

يعبببد الشبببح  . الشبببح  المجببباني هبببو ثببباني أهبببم عامبببل يبببؤثر علبببى قبببرار شبببرال المسبببتهلك الرقمبببي 

المجببباني ميبببزة جذاببببة للمتسبببوقي  البببدائمي  عببببر الأنترنبببتل حيبببث يبببوفرو  تكببباليف الشبببح  عببببر 

 .الحدود إلى حد ما

 : آراء الزبائن -

إ  تقبببدير العمبببلال . لإيجابيبببة للمنبببتج مببب  العمبببلال الحببباليي  تبببدعو عمبببلال جبببددالمراجعبببات ا     

الحاليي  والمراجعبات الإيجابيبة مب  خبلال ببرامج المكافب تل مثبل الهبدايا المجانيبة أو الخصبومات 

المببادرة الاسبتباقية لحبل مشبكلات العمبلال عيبر . على عملية الشرال التاليةل يزيد م  قبوة الرابطبة

أيضا بادرة طيبةل تشجع إيمالات الولال مما يساهم في نمو قاعدة البيانات المعتبادة  الراضية هي

 .للمشتري 
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 : محفزات التسويق -

محفببببزات التسببببويق مهمببببة للمسببببتهلك الرقمببببي خاصببببة فببببي عمليببببة الاتصببببال الببببدائم بببببي  الزبببببائ  

لببى والمؤسسببات فكببل مببا يتعببرض لببه المسببتهلك الرقمببي مبب  عببروض ترويجيببة واوعلانببات يببؤثر ع

 .سلوكه

 :عروض السوق -

عببروض السببوق مهمببة للمسببتهلك الرقمببي لأنهببا تسبباعدت فببي اتخبباذ قببرار الشببرال خاصببة اذا كانببت 

طريقة عرضها جذابة وملفتةل فمثلا نجد المستهلك يلجأ الى التسوق الالكترونبي لشبرال المنتجبات 

 .الأجنبيةل وذلك قلة عرضها في الأسواق المحلية

 : العوامل الداخلية  -0

 :عوامل الشخصيةال -

         تعتبببببر مبببب  العوامببببل التبببببي لهببببا تببببأثير علبببببى سببببلوك المسببببتهلك الرقمبببببي نظببببرا لخصوصببببية كبببببل  

عنصبببر وتبببأثيرت علبببى المسبببتهلكل وهبببي الجبببنس والسببب  والحالبببة الاجتماعيبببةل المسبببتوى التعليمبببي     

 .الخ...والدخل

 :العوامل النفسية  -

 لنفسية  لشخصية  المستهلك  وتتعلق  بسعيه      وهي كل المؤثرات التي تؤثر في المكونات ا   

 .لتحقيق الرضا النفسي والراحة الملالمة   
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 : العوامل الخار ية  -5

 : الطبقة الا تماعية  -

يعتبببر مبب  العوامببل التببي لهببا تببأثير علببى سببلوك المسببتهلك الرقمببيل فالوضببع المببادي مبب  أهببم    

المؤشرات التي تدفع الفرد للتسبوق عببر النبتل حيبث نجبد عالببا الأشبخاص ذو البدخل المبنخفض 

 .لا يلجؤو  كثيرا للتسويق الإلكتروني خاصة اذا كانت الأسعار وتكاليف التوصيل عالية

 : الثقافة -

تبببؤثر طريقبببة الحيببباة الكليبببة للمجتمبببع بجوانبهبببا الماديبببة والفكريبببة خاصبببة علبببى سبببلوك المسبببتهلك  

الرقميل فالنظم وطرق التفكير وأسلوب الحياة تبرتبط ارتباطبا وثيقبا بكافبة أمبور الإنسبا ل والعلاقبة 

 .الواضحة بينها وبي  رعباته وحاجاته التي تلبيها له

 :الم موعات المر عية  -

بببر الجماعببات المرجعيببة مبب  أهببم المببؤثرات الخارجيببة التببي لهببا دور بببارز فببي التببأثير تعت        

مجموعبببة مببب  الأفبببراد البببذي  يشبببتركو  فبببي " علبببى سبببلوك المسبببتهلكل ويمكببب  تعريفهبببا علبببى أنهبببا 

معتقببدات وأنمبباط سببلوكية معينببة يكببو  لهببا تببأثير علببى أفببراد آخببري  مبب  ناحيببة المواقببف والقببرارات 

 .الاستهلاكية
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 .الحا ة الى حماية المستهلك في العصر الرقمي: المطلب الثالث

ببب  ديدينببة و ) المخللاطر التللي يتعللرض لهللا المسللتهلك الالكترونللي فللي الاقتصللاد الرقمللي -2
  :1(2374بوعكازل 

شبببكة  تببدفع حاجببات ورعبببات المسببتهلك الببى مختلببف السببلع والخببدمات الضببرورية التببي تقببدم عبببر

بببرام التصببرفات عبببر النببتل اذ أ  المسببتهلك عالبببا مببا يفتقببد الببى  الأنترنببت علببى الإقبببال عليهببا واو

الدرايبببة والخببببرة والمعرفبببة فبببي مجبببال تكنولوجيبببا وتقنيبببة المعلومببباتل ممبببا إلا أ  هبببذت المخببباطر أو 

وال وم  ببي  الجرائم التي يتعرض لها المستهلك الالكتروني هدفها واحد وهو الاستيلال على الأم

 :هذت الأخطار نذكر على سبيل المثال

البذي   بها مجرمو  عير مرئيو  سوال كا  م  طرف الكراكرز  والتي يقوم :عمليات القرصنة -

أو مب  طبرف . يقومو  بخرق المواقع الالكترونية وسرقة المعلومات الشخصية والحسابات الماليبة

الهبببباكرز وهببببم أشببببخاص متسببببللو  يتببببابعو  عبببب  كثببببب أخببببر الأخبببببار وبببببرامج الحمايببببة الأمنيببببة 

كمبببا يسبببتطيعو  الاجتيببباز . والمعلومبببات إلبببى حبببد أيبببام ينشبببئو  فيهبببا النبببوادي لتببببادل المعلومبببات

 .لمختلف المواقع بقصد التخريب والاختلاس والتزوير الأمني
                          

، 37، مجلة البناء الاقتصادي، جامعة الجلفة العدد"سبل ووسائل حماية المستهلك الالكتروني من مخاطر الاقتصاد"بن دنيدينة سعيد، بوعكازعامر،   1

 .17، ص2374جوان 
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وذلببك عبب  طريببق فببتم مواقببع تجاريببة علببى الشبببكة تكببو  وهميببة تحمببل كببل  :الخللداع والاحتيللال-

 .الصفات التي تجذب المستهلك كالتخفيضات والخصومات على السلع التي تكو  وهمية

واقبببع الالكترونيبببة تقبببوم بتقليبببد بعبببض الم :اسلللتخدام الأسلللماء والعلاملللات الت اريلللة المشلللابهة- 

 .العلامات التجارية المشهورة على الشبكة بترض جذب المستهلك والاحتيال عليه

وهبو أحبد أهبم أشبكال التطبور فبي نشباط مجرمبي الانترنبت  :طلب شلراء السلل  عبلر الاحتيلال - 

ويتمثببل فببي شببح  البضببائع الالكترونيببة والسببلع الفبباخرة المشببتراة ببطاقببات الائتمببا  المسببروقة مبب  

مستهلك مال إلى بلاد بعيدة ع  محيط السبرقةل حبي يحصبل المجرمبو  علبى هبذت السبلع بأسبعار 

يل المثببالل ثببم يقومببو  بشببحنها إلببى الخببارج بأسببعار أقببل داخببل الولايببات المتحببدة وأوروبببا علببى سببب

 .أعلى بقليل م  قيمتها الحقيقيةل بعد ذلك تتحول البضاعة الى نقود يتم تقاسمها بي  المحتالي 

ترافبببق ظهبببور المبببزادات علبببى الانترنبببت بكثيبببر مببب   :الاحتيلللال عللللى المسلللتهلك فلللي الملللزادات -

شبتري والببائع علبى حبد سبوالل فبي بعبض الحبالات الأخطار و  الممارسات الاحتيالية م  قبل الم

يسببلم بببدائل أقببل جببودةل وفببي بعببض الحببالات يسببتلم البببائع مسببتحقاته الماليببة بينمببا لا يببتمك  مبب  

تسليم بضاعته فيما لا يتمك  م  دفع مقابلهال هنالك نمط آخر م  أنماط الاحتيال فبي المبزادات 

رفبع سبعر السبلعة المعروضبة للبيبع وبالتبالي  ويتم ذلك بعمل عبدد مب  العطبالات الوهميبة  بهبدف

 .خداع المستهلك وعشه في السعر
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ويقصبد ببه مبا قبد يطبرأ علبى أداة البدفع الإلكترونيبة  :القصور اللوظيفي لأداة اللدف  الإلكترونيلة-

م  أعطال عرضية نتيجبة اخبتلالات ماديبة أو كهربائيبةل أو قصبور فبي أوامبر التشبتيل المرتبطبة 

اصة بتلك الأداة أو قصبور فبي عمليبة الصبيانة والتبي يترتبب عليهبا انحبراف فبي بلتة البرمجة الخ

سببببلوك أداة الببببدفعل وقصببببور فببببي أدال وظائفهببببا الأساسببببية كعببببدم دقببببة المببببدفوعات التببببي تببببتم مبببب  

 ...خلالها

كتيرهبا مب  الأشبيال ولكونهبا فبي حيبازة المسبتهلكل فقبد تتعبرض  :فقدان أداة الدف  الإلكترونلي- 

أو الضببياع وقببد يكببو  ذلببك نتيجببة لسببهو أو إهمببال الحامببل ودو  تببدخل التيببر أو  لمخبباطر الفقببد

 .بتدخل هذا الأخير ويكو  ذلك نتيجة لعملية السرقة

بب  ديدينبة و بوعكبازل ) وسائل حماية المستهلك الالكتروني من مخاطر الاقتصلاد الرقملي -0 

2374)1: 

أصبببحت مسببألة حمايببة المسببتهلك الالكترونببي مبب  المسببائل الهامببةل وخاصببة فببي ظببل الاقتصبباد  

الرقمي حيث يكو  المستهلك أكثر عرضة للتلاعب بمصالحه وعرضة لمختلبف الأخطبار بصبفة 

مسبببتمرة فهبببؤلال القراصبببنة والمخبببربي  يسبببعو  دائمبببا إلبببى إيجببباد وسبببائل وتقنيبببات جديبببدة مببب  اجبببل 

عملياتهم التخريبية والتدميرية فكلما وجدت وسيلة لمحاربة مختلف الأخطبار استخدامها في إجرال 

يقبوم هبؤلال القراصببنة بابتكبار طبرق جديببدة أخبرى أكثبر خطببورة وأكثبر مكبرا مبب  التبي قبلهبال ولهببذا 

                          
 .10بن دنيدينة سعيد، بوعكازعامر، مرجع سبق ذكره، ص  1
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فببا  امبب  وحمايببة المسببتهلك الالكترونببي يعببد مبب  القضببايا المهمببة والضببرورية جببدا لنجبباق مشببروع 

ختلبببف تطبيقاتبببه ومببب  ببببي  أهبببم الوسبببائل والأنظمبببة المسبببتخدمة فبببي تبببأمي  الاقتصببباد الرقمبببي وم

 : المعاملات التي يفرضها الاقتصاد الرقمي نذكر منها على سبيل المثال ما يلي

 .الوسائل الإدارية لحماية المستهلك الالكتروني من مخاطر الاقتصاد الرقمي: أولا

امببب  المعلومبببات كالرقاببببة والإشبببراف علبببى امببب   وتتمثبببل فبببي قيبببام الإدارة العليبببا بعبببدة مهبببام تجبببات 

 نذكر المعلومات وم  بي  هذت المهام 

تعتببر تقنيبة البنص التشبعبي المعروفبة لبدى مصبممي صبفحات  :السياسة الأمنية المثقفة -

الويب م  بي  الطرائق الممكنة لتحقيبق أمب  المعلومبات الإلكترونيبةل لبدى اسبتعمال هبذت الطريقبة 

عرضببا مببوجزا عبب  المبببادا الأمنيببة الهامببة ومعببايير الحمايببةل ونضببم   نكتببب فببي أول صببفحتي 

 .تهدف لإعطال المزيد م  التفاصيل  فيهما ارتباطا

ويكببببو  ذلببببك بتوزيببببع الصببببلاحيات والمسببببؤوليات حسببببب الهيكببببل  :تللللوفير أمللللن البيانللللات -

نسببخ التنظيمبي بمببا يضببم  رفببع مسبتوى الأمنببيل وتقلببيص الجببرائمل ووضببع آليبة يببتم مبب  خلالهببا ال

الاحتيبباطي وتببأمي  وسببائط الحفببظ الخارجيببة بمببا يكفببل أمنهببا وتحببديثهال ويجببب صببياعة الضببوابط 

المنظمبببببة لعمليبببببات التشبببببتيلل ولمبرمجبببببي قواعبببببد البيانبببببات ومبببببدرائهال ولإدارة الشببببببكات وخطبببببوط 

 .الاتصالل ولعمليات الإدخال والإخراجل والضوابط الأمنية لبنال وتشتيل البرامج التطبيقية
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تقبببببوم المؤسسبببببات الكبيبببببرة بتعيببببي  مبببببدير أمببببب  نظبببببم : ر قسبببببم متخصبببببص ببببببأم  المعلومبببباتتببببوفي

المعلومببات يببرتبط بببالإدارة العليببا مباشببرة لأهميببة التقببارير التببي يعببدهال ويببرأس مببدير الأمبب  قسببما 

مستقلا م  المتخصصي  في مجال أم  المعلومات ومب  ذوي الخببرة الفنيبة والأمنيبة فبي معالجبة 

مجة حسب نظم التشتيل ولتات البرمجة وقواعد البيانات المسبتخدمة فبي المؤسسبةل البيانات والبر 

ومببدربي  علببى التنسببيق الأمنببي ولببديهم المقببدرة الكافيببة للتعامببل مببع جببرائم المعلومببات التببي تطببال 

 .زبائنها والحالات الطارئة

 .قميالوسائل التقنية لحماية المستهلك الالكتروني م  أخطار الاقتصاد الر : ثانيا

وتتمثببل فببي مجموعببة مبب  الإجببرالات الفنيببة التببي تتبعهببا مختلببف المؤسسببات لحمايببة معلوماتهببا   

 :وزبائنهال أهمها

طببببورت هببببذت التقنيببببة مبببب  طببببرف شببببركة نببببت سببببكيب التببببي  (:SSl)تقنيببببة طبقببببة الفتحببببات الآمنببببة 

سببباعدت علبببى زيبببادة الثقبببة فبببي مختلبببف تطبيقبببات الاقتصببباد الرقمبببي خاصبببة التجبببارة الالكترونيبببة 

ومسببتوى الأمببا  فيهببا ممببا جعلهببا أسبباس التجببارة الالكترونيببة الالكترونيببة فببي العببالم حيببث قامببت 

. ذو التقنيببة هببا وتزويببدت متصببفحاتهاب  معظببم الشببركات المنتجببة لمتصببفحات الانترنببت بالأخببذ

(SSl ) هببو برنببامج يحتببوي علببى بروتوكببول تشببفير متخصببص لنقببل البيانببات والمعلومببات المشببفرة

بببي  جهببازي  عبببر شبببكة الانترنببت بطريقببة آمنببة بحيببث لا يمكبب  قرالتهببا إلا مبب  طببرف المرسببل 

  (.البائع والمشتري)والمستقبل 
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فببي  7441البروتوكببول فببي أول عمليببة تبببادل مببالي سببنة  هببذا(: SET)الحركببات الماليببة الأمنيببة

أل ويشبببه إلببى حبببد كبيببر بروتوكببول الطبقبببات الأمنيببة فببي اسبببتنادت إلببى لتشببفير والتوقيعبببات .م.الببو

الرقميبببة لكمبببا يسبببتخدم هبببذا البروتوكبببول برمجيبببات المحفظبببة الالكترونيبببة حيبببث تحتبببوي علبببى رقبببم 

ذلك فانبه يحصبل علبى شبهادة رقميبة صبادرة مب  احبد حامل البطاقة والشهادة الرقمية التابعة له كب

البنببوك الببذي يعتمببدهال وعنببد إجببرال الحركببات الماليببة عبببر الانترنببت فببأ  كببلا مبب  التبباجر وحامببل 

 البطاقة والشهادة الرقمية لكل منهما مما يتيم التحقق م  هوية الآخر

لمنبببع ( دو  معنبببى) يعبببرف التشبببفير بأنبببه تحويبببل المعلومبببات إلبببى شبببفرات عيبببر مفهومبببة: التشبببفير

الأشببخاص عيببر المببرخص لهببم مبب  الاطببلاع علببى المعلومببات ل إذ  فعمليببة التشببفير تعمببل علببى 

تحويببل النصببوص العاديببة إلببى نصببوص مشببفرة وذلببك باسببتخدام مفبباتيم وهببذت المفبباتيم تسببتند إلببى 

 .(خوارزميات)صيم رياضية معقدة

خوارزميببات معينببة تببدعى دوال أو  هببي بصببمة رقميببة يببتم اشببتقاقها وفببق :البصببمة الالكترونيببة 

اقترانببببببات التمويببببببه تقببببببوم هببببببذت الخوارزميببببببات بتطبيببببببق حسببببببابات رياضببببببية علببببببى الرسببببببالة لتوليببببببد 

 .(سلسلة كبيرة)تمثل ملف كامل أو رسالة ( رسالة صتيرة)بصمة

يجعبببل التوقيبببع الرقمبببي تحويبببل المعببباملات أكثبببر أمنبببا وسبببرية فهبببو بمثاببببة خبببتم : التوقيبببع الرقمبببي 

وهو يستخدم م  اجبل التأكبد مب  أ  الرسبالة قبد جبالت . لتي تلازم الرسالة عبر الانترنتالهوية ا

مبببب  مصببببدرها دو  التعببببرض لأي تتييببببر أثنببببال عمليببببة النقببببلل بحيببببث يسببببتخدم المرسببببل المفتبببباق 
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الخببباص لتوقيبببع الوثيقبببة الكترونيبببا أمبببا المسبببتقبل فيتحقبببق مببب  صبببحة التوقيبببع عببب  طريبببق المفتببباق 

  .العام

وهبي عببارة عب  وثبائق الكترونيبة تثببت هويبة المسبتخدمي  عببر شببكة الانترنبت  :رقميبةالشبهادة ال

ويتببولى إصببدار هببذت الشببهادات جهببة موثببوق فيهببا يسببمى سببلطة إصببدار الشببهادات ل تحتببوي كببل 

شبببهادة رقميبببة يبببتم إصبببدارها علبببى معلومبببات مهمبببة تتعلبببق بمالكهبببا وبالسبببلطة التبببي أصبببدرت هبببذت 

 .الشهادة

 .لقانونية لحماية المستهلك الالكتروني م  أخطار الاقتصاد الرقميالوسائل ا: ثالثا

إ  نجاق الاقتصاد الرقمي سوال كا  في الجزائر أو في أي بلد ما يتطلب بنال ثقة المستهلكي   

تهدد المستهلك  بهذا النمط م  الاقتصادل كما أ  المخاطر التي  والتجار ومؤسسات الأعمال

 لكترونية أو الافتراضية التي تتخطى الحدود والأماك  الجترافية يعد اكبروالمتمثلة في الجرائم الا

وبالتالي أصبم لا بد م  إيجاد بيئة قانونية مضبوطة كي تضم  حماية . تهديد لهذت الثقة

حقوق ومصالم كل أطرافها المتعاملي  فيهال وليس يجدي نفعا الاكتفال بتضمي  القواني  

دخال تعديلات بقدر ما يكو  الحل الأنفع هو الاجتهاد التقليدية بمجموعة نصوص إضا فية واو

في وضع قانو  مستقل للمعاملات التي تخص تطبيقات هذا الاقتصاد الجديد وتوفر الحماية 

وبالتالي فا  توفير الحماية  . الكافية للمستهلك الالكتروني في ظل هذا النمط  م  الاقتصاد

لدول تعتبر مرجعا تشريعيا مهما في شتى المجالات وهذا القانونية للمستهلك الالكتروني في ا
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يعكس التطور التكنولوجي والاجتماعي الذي تحظى بهل وتعتبر الجزائر م  بي  الدول التي 

سعت ومازالت تسعى بتبني نصوص تشريعية وقواني  خاصة بالحماية القانونية م  المخاطر 

مساعي عير كافية حاليا لتوفير الحماية القانونية والجرائم الالكترونية التي تمسها إلا أ  هذت ال

-34المثلى للمستهلك الالكترونيل وم  بي  ابرز القواني  نذكر على سبيل المثال القانو  رقم 

القواعد الخاصة للوقاية م   2334أوت  30هب الموافق لب  7733شعبا   77المؤرخ في  37

ومكافحتها والذي نص في المادة الأولى منه أ  الجرائم المتصلة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال 

الجرائم المتصلة بتكنولوجيا ة اجله هو وضع قواعد خاصة بالوقاي 22الهدف الذي وضع م  

 .الإعلام والاتصال
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 :خلاصة الفصل

م  خلال هذا الفصل الذي درسنا فيه السلوك الشرائي للمستهلك تمكنا م  الوصول الى      

 :النتائج مجموعة م 

تسعى المنظمات للوصول الى المستهلك للتعرف على العوامل التي تؤثر على اتخاذت  -

للقرار الشرائيل م  خلال القيام بالبحوث والدراسات وذلك م  اجل اعطال التفسيرات 

دارة   .التسويق بشكل خاصوالتحليلات التي تساعد إدراة منظمات الأعمال بشكل عام واو

تحقيق أهدافها إلا م  خلال تحقيق الإشباع والرضا للمستهلكي  لا تسطيع المنظمات  -

  .ودفعهم الى اتخاذ القرار الشرائي

سلوكيات المستهلكي  م  مستهلك الى آخرل وهذا يرجع الى عدة عواملل ويتتير تختلف  -

بتتيرها نتيجة تنوع واختلاف الأذواق والأهداف التي تتحكم في عملية اتخاذت لقرار 

 .الشرال
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دراسة حالة موق   وميا  :الفصل الثالث
 .للتسوق في ال زائر
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  تمهيد
إتمامنا للدراسة النظرية م  خلال إبرازنبا لمفهبوم التسبويق الالكترونبي فبي الفصبل الأولل  بعد  

 .واوعطال أكثر تفاصيل ع  سلوك المستهلك في الفصل الثاني

سنقوم خلال هذا الفصل بإسقاط الجانبب النظبري للدراسبة علبى موقبع جوميبا للتسبوق والشبرال   

الالكترونببي يببؤثر علببى القببرار الشببرائي للمسببتهلكل الكترونيببال وذلببك بتببرض معرفببة هببل التسببويق 

 :وستكو  الدراسة التطبيقية خلال هذا الفصل على النحو التالي

 .تقديم عام لموقع جوميا: المبحث الأول

 .الإجرالات المنهجية للدراسة: المبحث الثاني

 تحليل الاستبيان: لمبحث الثالثا

 

 .قتقديم عام لموق   وميا للتسو: المبحث الأول
يعتبببر موقببع جوميببا مبب  أكبببر مواقببع التسببوق فببي الببوط  العربببي بشببكل عببام وفببي الجزائببر بشببكل 

خبباص بسبببب تنببوع البضببائع الموجببودة بببهل حيببث تعمببل الشببركة علببى تقببديم أفضببل تجربببة تسببوق 

 ممكنة لعملائها في المنطقةل وتمكنت أيضا م  وضع اسمها بي  أكبر الشركات 

  : موق   وميا-2

مبب  قبببل مجموعببة انترنببت افريقيببا والببذي انتشببر فببي العديببد مبب  الببدول  2372عببام  تأسببس جوميببا

 .الافريقية م  بينها الجزائر ويضم الموقع مجموعة كبيرة م  المنتجات والتي تتميز بالجودة
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  : لمحة تاريخية عن  وميا -0

" هبودارجيرمي "م  قبل  ,م في العاصمة لاعوس 2372جوميا هي شركة نيجيرية تأسست سنة 

انشببا المببدير التنفيببذي  , 2372فببي سببنة   Mckinseyمستشبباري  سببابقي  " ساشببا يونيونيببك"و 

 .للشركة منصات الدفع الالكتروني مما سمم للشركة بالانتشار سريعا في البلدا  المجاورة

وبعبد سببنوات تبم اطببلاق تطبيبق جوميببا مب  المقببر الرئيسببي للشبركة فببي لاعبوس الببى كينيبا ثببم الببى 

وبمجبببرد وصبببول التطبيبببق البببى مصبببر انتشبببر بسبببرعة فبببي معظبببم البببدول  2370عبببام  مصبببر فبببي

 . Jumia.dzوالجزائر   Jumia.mrوالمترب  Jumia.tun العربية الافريقية مثل تونس 

 :بطاقة تقنية حول موق   وميا -5

 . مجموعة افريقيا الدولية :الاسم القانوني

 .مجموعة جوميا: الاسم الا تماعي

 .عبر الأنترنت والتوصيل للمنازل البيع: النشاط

 .سري: معدل الدوران

 .SPAشركة بأسهم : الشكل القانوني

 .خدمات تجارية: التصنيف

 .2372: تاريخ الانشاء
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 Lagos, Ejanigerial: المقر

 group.jumia.com: البريد الالكتروني

 .تحسي  جودة الحياة اليومية في افريقيا :الشعار

 .Rock t internetبرأسمال ألماني ممول م  : رأس مال المؤسسة

 .موظف 03.333: الموارد البشرية

 .أكثر م  مليو  مشارك: عملاء المؤسسات

 .جيميري هادار وساشا يونيو : المؤسس

 (.المدير العام ) جوليبة أنامة : المدير التنفيذي

 .التجارة الالكترونية والتسويق عبر الانترنت: التخصص

 : منصات موق   وميا -1

 :تمتلك جوميا العديد م  المنصات وهي    

- Jumia Travel :منصة حجز فنادق. 

- Jumia One :منصة عبر الانترنت لتسهيل دفع الفواتير وخدمات الدفع. 

- Jumia Food : منصة طلب وتوصيل الطعام او  لاي. 
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- Jumia Pay : جميبببع خبببدمات منصبببة آمنبببة عببببر الانترنبببت للتسبببوق والبببدفع باسبببتخدام

 .جوميا

بالإضبببافة البببى نظبببام الإقبببراض البببذي وضبببعته جوميبببا للسبببماق للببببائعي  بالحصبببول علبببى  -

 .قروض بسهولة

 : في ال زائر انواع المنت ات التي يوفرها موق   وميا -3

  : نذكر منها ,يحتوي الموقع على الالاف م  المنتجات ذات جودة عالية و بأسعار مناسبة

 والأطفال والرّجال للنّسال الملابس قسم. 

 والإكسسوارات الموبايلات قسم . 

 الآلي والإعلام الكمبيوتر قسم. 

 والسّمعيات الصّور التّلفزةل قسم. 

 الكهرومنزلية الأجهزة . 

 إلخ...الأثاث كالمطابخل المنزل قسم 

 والصّحة الجمال قسم.  

 الرّياضة قسم . 

 :مميزات وخدمات موق   وميا -6

  : الاستلام دالدف  النقدي عن 6-2
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 م  يخشى الزّبو  بأ ّ  ، jumia.dz بمنصّة "نية الإلكترو التّجارة" بفرع التّسويق مدير يشير

 خطبوات جميبع الاعتببار بعبي  تأخبذ الشّبركة جعبل ممّبا الإنترنبتل شبكة على الجارية المعاملات

 طلب

 . التّسليم المراحل عند ك خر تقدا الدّفع ليكو  المنتجل على الطّلب وتأكيد

 : الشحن والتوصيل 6-0

 . ولاية جزائرية 04التوصيل في  -

 .دينار أو أيام البيع 3333التسليم المجاني اذا تجاوز الطلب  -

أيبببامل مببب  يبببوم التحقبببق مببب  صبببحة  5إلبببى  3يبببتم تسبببليم الطلبببب بعبببد تأكيبببدت فبببي عضبببو   -

 .الطلب

 .تتم عمليات الشح  م  الأحد إلى الخميس فقط -

 .ظهرال بحيث لا يتم احتساب يوم إضافي لتاريخ التسليم 2ت قبل الساعة ينصم بطلب المنتجا

  : سياسة التخفيضات 6-5

للمتسبوقي   03%يقوم موقع جوميا بتوفير خصبوم مجانيبة بالإضبافة البى قسبائم شبرال تصبل البى 

كما يقوم الموقع بجملة م  التخفيضات المعروفة كل سبنة مثبل تخفيضبات عيبد المبيلاد و  ,الجدد

Black Fryda ,  وأسبعار تناسبب جميبع العمبلال  %10حيث يقبدم عبروض تخفبيض تصبل البى
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اجهببزة تلفزيببو   ,هواتببف ذكيببة ,تتمثببل فببي تببذاكر لببرحلات جويببة,بالإضببافة الببى هببدايا قيمببة يوميببا

 .وعيرها م  المفاج ت

 :سياسة الإر اع والاستبدال 6-1

الطلبببل ويمكبب  للعميببل  أيببام مبب  توصببيل 1الإرجبباع والاسببتبدال مجانببا فببي جوميببا خببلال  -

 .يوما إذا وجد عيبا في المنتج 77إرجاع المنتج خلال 

 .لا يتم إرجاع أو استبدال منتجات جوميا مثل الملابس -

 .ل  يتم إرجاع أي منتج مستخدم أو تمت إزالته أو تم العبث به -

 :خدمة العملاء 6-3

 4العمببلال مبب  تببم تخصببيص قسببم كامببل يشببمل مجموعببة مبب  المببوظفي  القببائمي  بخدمببة 

 .مسالا على مدار اليومل للإجابة على استفساراتهم وكامل حاجاتهم 73إلى 

 :في ال زائر jumia.dzموق  التسوق  -7

أصببببم التسبببوق عببببر الأنترنبببت شبببيئا عاديبببا فبببي جميبببع أنحبببال العبببالمل لكببب  التسبببوق عببببر     

ري لا يثق ببالمواقع التبي الأنترنت في الجزائر لا يزال في مهدتل حيث يرى أ  المواط  الجزائ

 .تقدم له الخدمات عبر الأنترنت في الجزائر

فببي موضببوعنا سببنناقل أحببد مواقببع التسببوق عبببر الأنترنببت فببي الجزائببرل والتببي أطلقببت مببؤخرا 

 .jumia.dzاسمها 
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أخيببرا أصبببم هنبباك موقببع للتسببوق عبببر الأنترنببت فببي الجزائببرل فقببد أطلببق مببؤخرا أول موقببع  

علبببى عبببدة أقسبببام فبببي جميبببع  jumia.dzفبببي الجزائبببرل يحتبببوي موقبببع  للتسبببوق عببببر الأنترنبببت

قسبببببم الملاببببببس النسبببببائية والرجاليبببببةل قسبببببم السببببباعات الذكيبببببةل قسبببببم اكسسبببببوارات : المجبببببالات

السببياراتل قسببم الأطفببالل بالإضببافة إلببى أقسببام أخببرى والتببي يمكبب  اكتشببافها مبب  خببلال زيببارة 

 .موقع جوميا

 (م  موقع الكتروني) Jumia.dz : 1كيفية التس يل في موق   -1

سهل للتاية كمبا انبه لا يحتباج البى الكثيبر مب  الوقبت اذ يكب   Jumia.dzا  التسجيل في موقع 

حيبببث يمكنبببك التسبببجيل فبببي الموقبببع عببب  طريبببق  ,اتمبببام عمليبببة التسبببجيل فبببي بضبببع دقبببائق فقبببط

  : او بالطريقة المعتادة والتي تكو  كالتالي الفيسبوك

  قم بفتم الرابطJumia.dz   

 

                          
 . 01  30:ساعة  , 27/30/2322تمت الزيارة  , business.blogspot.com-https://e10من موقع الكتروني 1 

 
 

https://e10-business.blogspot.com/
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كمببا هببو موضببم  ,وكلمببة السببر ,البريببد الالكترونببي ,رقببم الهبباتف ,قببم بكتابببة اسببمك والاسببم العببائلي

 .ثم قم بالضتط على زر تقدم. في الصورة

 وتوصيلها إليها سيقوم الموقع بتحويلك لصفحة العناوي  التي تريد تسليم المنتجات . 
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 معلومببات الببى بالإضببافة الشببقة ورقببم المسببك  أو العمببارة رقببم و الشببارع اسببم : عنوانببك بكتابببة قببم

 قبم ثبم افتحهبا بك الخاص الإلكتروني البريد على رسالة بإرسال الموقع سيقوم وضعها تريد اخرى

 .بريدك بتأكيد

  رقببببم هاتفببببك وعنببببوا  توصببببيل بعببببد ذلببببك تقببببوم بإنشببببال كلمببببة مببببرور بالإضببببافة الببببى تأكيببببد

 .الشحنات الخاصة بك

 

 .وبهذا تم التسجيل في الموقع

 وبعبد إضبافة مباشبرة التّسبوق عمليّبة أوببد لموقبعا واجهبة إلبى مباشبرة سبتتحوّل بعبدها 

 عنبوا  جديبدة لمبلل خانبة لبك سبتظهر التسبوق عرببة المنتجبات التبي تريبد شبرائها إلبى

 :التّاليتي  الصّورتي  في موضّم هو كما إليه طلباتك إرسال تريد الذّي الشّح 
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 :أهداف موق   وميا -9

لكل موقع أهداف يسعى الى تحقيقهال وبالنسبة لموقع جوميا الذي يحتبوي علبى مجموعبة مب      

 :الأهدافل والتي تتمثل فيما يلي

 .يسعى لأ  يكو  خبيرا في تسويق وتوصيل البضائع -

مبب  خببلال تقببديم خببدمات عاليببة الجببودة وفعالببة وتتوافببق مببع متطلبببات  إرضببال المسببتهلكي  -

 .السوق

 .نشر ثقافة التسوق عبر الأنترنت بي  مختلف شرائم المجتمع -

 .ابتكار منتجات متنوعة ترضي أذواق المستهلكي  -
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 .الحصول على عملال جدد لتوسيع حصتها في السوق وزيادة الإيرادات -

 .نية في الجزائرأ  يكو  منصة التجارة الإلكترو  -

 .ضما  أفضل منتج للعميل وبأفضل جودة وأقل سعر -

زيببادة وتطببوير الخببدمات المقدمببة ومجموعببة التكوينببات المقدمببة وجعلهببا أكثببر تنافسببية فببي  -

 .مجال السوق الإلكترونية

خلبببق مجببببال ثقبببة ووفببببال ببببالوعود التببببي تقطعهبببا سببببوال بتبنبببي علامببببات تجاريبببة جديببببدة أو  -

 .الخ...تخفيضات

 .المنتجي  المحليي  وتشجيع المستهلكي  على شرال المنتجاتتشجيع  -

 .تقديم خدمات الدفع الإلكتروني مع الدفع النقدي الذي يظل اختياريا -

 .تسليم المنتجات في وقت قياسي وتتطية جميع الولايات وخاصة الجنوب -

 .تطوير خدمة العملال بنال ولال العملال وجذب أكبر عدد ممك 

 : وميا اي ابيات موق  -22

 .ربط المستهلكي  بأصحاب المشاريع لتسهيل التبادلات -

 .تحقيق النمو الاقتصادي -
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احبببداث ثبببورة فبببي مفهبببوم التسبببوق مببب  خبببلال تقبببديم أفضبببل تجرببببة تسبببوق عببببر الانترنبببت  -

 .للعملال

 :سلبيات موق   وميا -22

المختلفبة  م  خلال تصفحنا لموقع جوميا عببر صبفحته فايسببوك وانسبتترام وملاحظتنبا للتعليقبات

 :التي أدلى بها مستخدم الموقعل نعرض ما يلي

تعليقببات كثيببرة لا تصببب لصببالم الموقببعل حيببث نجببد معظببم التعليقببات سببلبيةل علببى سبببيل  -

المثببال عنببدما يشببتري شببخص مببا منتجببا علببى الموقببعل يكببو  نمببوذج المنببتج جيببدال ولكبب  

 .الإعلا  عندما يتم تسليمه للمستهلك يجد ذلك مختلفا تماما عما رآت في

 .عدم الجدية في التعامل مع العملال -

 .عدم تقديم منتجات ذات جودة -

بالنسبة للعبروض علبى سببيل المثبال عنبد اجبرال المسبابقات الفبائز لا يتحصبل علبى هبدايا  -

 .لأ  هذا الموقع لا يقدم ولا يفي بوعدت بتقديم الهبة للفائز بالمسابقة

فمببثلا يقولببو  أ  التخفببيض يصببل الببى خصببومات عيببر موازيببة للإعببلا  الببذي يطرحونببهل  -

 %.72ل لكنه في الحقيقة لا يتجاوز 10%
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ل فهي توصل الطعام الى المسبتهلك لكنهبا تصبل بباردة Jumia Foodبالنسبة الى خدمة  -

 .أو عير لائقة للأكل

 :لموق   وميا Swootتحليل  -20

 نقاط الضعف                   نقاط القوة               

للت لللارة الإلكترونيلللة  2رقلللم المت لللر  -

 .في ال زائر

 .التسليم متاح -

 .طريقة دف  سهلة -

المسللللتهلكون ال زائريللللون لا يثقللللون  -

 .بالمواق  الإلكترونية

 .مشاكل في التوصيل -

قلللة الاختيللار ومنت للات غيللر متمللايزة  -

 .ومحدودية العرض

 التهديدات                    الفرص                 

 .شائ الرقمية موضوع  -

يعتبر السوق الرقملي ال زائلري سلوقا  -

 .متناميا

 .ظهور  يل افتراضي -

 .قلة المعرفة بالت ارة الالكترونية -

 .قطاع تنافسي للغاية -

 .انخفاض القدرة الشرائية للأسر -

 .تغير اختيارات وتفضيلات المستهلك -
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 .من اعداد الطالبتان: المصدر 20ال دول                            

 : عناصر المزيج التسويقي لموق   وميا -25

  : المنتج/ 7

لبببذلك  ,المنبببتج هبببو احبببد عناصبببر المبببزيج التسبببويقي اذ انبببه يبببتم اعبببدادت لتلبيبببة احتياجبببات العمبببلال

يحرص موقع جوميا على ابراز جميع خصائص المنتجات المعروضة بداية مب  جبودة المنتجبات 

كمببا  ,ولببة تببوفير كببل المقاسببات المطلوبببةالببى اظهببار اشببكال السببلع المعروضببة فببي الموقببع ومحا

يستخدم جوميا عرض جذاب للمنتج بألوا  مناسبة وجذابة تلفت انتبات زبائ  لذا فا  نسببة ارجباع 

 .المنتوجات م  طرف الزبائ  قليلة جدا

  : السعر/ 0

السعر هو العنصر الذي يؤثر على قرار الشرال للمستهلك لذا يقدم موقع جوميا مجموعة م  

عروض التخفيضات والمسابقات بإضافة الى خصومات معتبرة ويولي الموقع اهتمام واسع 

 .التسعير باستراتيجية
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ى مزايا الترويج هو مجموعة م  الجهود التسويقية المتعلقة بتعريف المستهلك عل : الترويج/ 5

واثارة اهتمامه بها واقناعه بمقدرتها على اشباع احتياجاته  ,السلعة او الخدمة او فكرة معينة

 1.وذلك بهدف حثه على اتخاذ قرارت بشرائها 

لذلك يحرص موقع جوميا على ترويج لمنتجاته ع  طريق استخدام الاعلا  في مختلف مواقع 

 .الى اعلانات مواقع الويب التواصل الاجتماعي خاصتا فايسبوك بالإضافة

 : التوزي / 1

تقوم استراتيجية التوزيع على توصيل المنتج المناسب الى المكا  المناسب بالكمية المناسبة 

ويطمم جوميا الى تتطية كل ولايات الجزائر وذلك للتقرب اكثر  ,والوقت المناسب باقل تكلفة

كما تحرص  ,ولاية حاليا 73التوزيع في م  الزبائ  وتقليص تكاليف الشح  حيث يقوم الموقع ب

 .الموقع على تسليم المنتج الى منزل الزبو 

 

 

                          
 .707الصفحة  ,بن عكنون-الجزائر ,4-2371 : ديوان المطبوعات الجامعية ,الطبعة الثانية ,نوري منير.د ,ونيالتجارة الالكترونية والتسويق الالكتر 1



 

130 
 

 . الإ راءات المنه ية للدراسة: المبحث الثاني

في أي مشروع بحث تسويقيل يجب أ  تحتبوي مجموعبة البيانبات المثاليبة علبى حجبم عينبة كبيبر 

الحببببظل فببببإ  الحقيقببببة هببببي أ  العديببببد مبببب  مشبببباريع البحببببث  لسببببول. ويببببتم توزيعهببببا بشببببكل طبيعببببي

سبببمحت مبببوارد المشبببروع . التطبيقبببي لبببديها عبببدد محبببدود مببب  المشببباركي  بسببببب طبيعبببة المشببباريع

والوقببببت عيببببر الكببببافي للببببباحثي  بالحصببببول علببببى مجموعببببة بيانببببات مناسبببببة للتحليببببل الإحصببببائي 

 رات الكامنببة حيببث يكببو  لببدىللمتتيبب  SEMالمناسبببل لاسببيما فببي نمذجببة المعادلببة الهيكليببة

LISREL  (العلاقات الهيكلية الخطية ) وAMOS(تحليبل لحظبات الهياكبل الخطيبة ) افتراضبات

عبببببارة عبببب  الوحببببدة المضببببافة مبببب  برنببببامج التحليببببل  AMOSويعتبببببر برنببببامج .  بيانيببببة صببببارمة

ل كمببا وأنببه يببتم اسببتخدام برنببامج خصيصببا وبصببورة واضببحة وصببريحة للقيببام SPSSالإحصببائي 

بنمذجبببة المعادلبببة البنائيبببة وكبببذلك تحليبببل المسبببار والخطبببةل والعمبببل علبببى إجبببرال التحليبببل العببباملي 

 .التوكيدي

نهببدف مبب  خببلال هببذت الدراسببة إلببى التعببرف علببى التسببويق الالكترونببي و مببدى تببأثيرت علببى القببرار 

الشببببرائي للمسببببتهلك  لحيببببث سببببنناقل ضببببم  هببببذا المبحببببث مببببنهج الدراسببببة الميدانيببببة الببببذي تببببم 

تخدامهل إضافة إلى توضيم مجتمع و عينة الدراسبةل و كبذا التطبرق إلبى أداة الدراسبة و كيفيبة اس

 .بنائها و التأكد م  صدقها و ثباتهال بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث

 :م تم  وعينة الدراسة-2
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تحديبد مجتمبع الدراسبةل هبذا  يتناول هذا المطلب إيضاحا للمنهج المسبتخدم فبي الدراسبةل و كبذلك

 :ما سيتم توضيحه كما يلي

حيبث مجتمبع . تمثل عينة البحث وحدة الدراسة ويمك  أ  يكو  المجتمع محدودا أو عير محبدود

للتسبوقل والبذي  يتجباوز  jumia.dzالبحث في دراستنا هو جميع الأفراد الذي  يستخدمو  موقع 

ا لكثببرة العببدد يصببعب علينببا الوصببول إلببيهم ألببف متببابع حسببب الموقببعل ولكبب  نظببر  033عببددهم 

اخترنا عينة م  مستخدمي متجر جوميا الجزائبر للتسبوق عببر الأنترنبت والعينبة جبزل مب  . جميعا

إجمببالي السببكا ل وهببي أيضببا عبببارة عبب  اختيببار مجموعببة مبب  الأشببخاص وهببؤلال الأشببخاص هببم 

ة المختببارة مبب  مجتمببع البحببث العينببة التببي يهببتم الباحببث بفصببحها ودراسببتهال يجببب أ  تكببو  العينبب

ممثلبة لهبمل مجتمعنبا البحثبي هبو مسبتخدمي متجببر جوميبا الجزائبر للتسبوق عببر الأنترنبتل والببذي 

يتمثبببل فبببي صبببعوبة تقييبببدت ومبببا يتطلببببه مببب  إمكانبببات وجهبببد كبيبببرل لهبببذت الأسبببباب اخترنبببا العينبببة 

لعناصببرل لإعطببال كببل المقصبودة هببذا يعنببي أننببا نسبتخدم الحببظ والفرصببة فببي اختيارنببا لعينبة مبب  ا

 .عنصر في مجتمع البحث فرصة معروفة للظهور بي  العناصر المحددة 

 : حيث خصائص عينة البحث لدينا هي

  الحاجة إلى أ  يكو  المشاركو  م  بي  مستخدمي متجبر جوميبا الجزائبر للتسبوق عببر

هبببؤلال الأنترنببت الببذي  قبباموا مسبببقا بمعالجتببه نظببرا لمتطلبببات الدراسببة المفروضببة علببى 

 .الأشخاص



 

132 
 

  عينبة الدراسبة لا تقتصبر علبى مجبال : يستجيب الناس فقط للشكل الالكتروني للاسبتبيا

مكببانيل بببل يببتم توزيببع الاسببتبيا  فببي أمبباك  مختلفببة مبب  أجببل الحصببول علببى معلومببات 

 .مختلفة م  عينة البحث

شبخص مب   733بالنظر الى العدد الكبير والمتزايد يوميبال فقبد قصبرنا عينبة بحثنبا علبى  

للتسبوق عببر الانترنبتل وهبو مبا يكفبي للحصبول علبى   jumia algériaمستخدمي متجر

نتائج دقيقة في إطبار الدراسبةل والتبي تخبص فقبط المسبتجيبي  البذي  يتعباملو  مبع الموقبع 

وفبببي حبببدود الإمكانيبببات المتاحبببة لبببدينال وبمبببا أ  بحثنبببا يهبببدف البببى معرفبببة أثبببر التسبببويق 

 .خدمة للموقعالرقمي على العينة المست

 :أداة الدراسة -0

 :الاستبيان 0-2

يحباول الباحبث مب  خلالهبا الوصبول  لابد م  استخدام أداة الاستبيا  والتبي تعبرف بأنهبا وسبيلة  

يمكننببا اسببتخدامه لتوزيببع الاسببتبيانات علببى أعضببال مجتمببع البحببثل لأنببه يتميببز . إلببى نتببائج بحثببه

بأنببه عالبببا مببا يببتم نشببرت علببى موقببع ويببب أو صببفحة ويبببل والتببي يجيببب عليهببا الكمبيببوتر بسببهولة 

مكانيبة التعبديل البدوري لشبكل ويرسلها إلى منشب  الاسبتبيا  بشبكل فبوري وسبهلل بالإضبافة إلبى إ

وسببرعة الوصببول إلببى العينببةل علببى عكببس الاسببتبيانات التقليديببةل هنبباك نوعببا  مبب  الاسببتبيانات 

 :الالكترونية
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وهببو إعببداد اسببتبيا  إلكترونببي يرسببله الباحببث إلببى المبحببوثي  عبب  طريببق البريببد : النمببوذج الأول

 .الإلكتروني فيجيبه المبحوث ثم يعيدت إلى الباحث

وهو الاستبيا  الإلكتروني الذي يتم إنشاؤت م  خبلال خبدمات ويبتم عرضبه علبى : موذج الثانيالن

صبفحة الويبب الخاصببة ببالمواقع المتخصصبة التببي تستضبيف هببذا النبوع مب  الاسببتبيا  ويبتم الببرد 

 .عليه ع  طريق إدخال الرابط والنقر على الخيارات والتعليق

التصميم المنهجي حيث تم فبرض هبذت الأداة : راض التاليةفي دراستنا استخدمنا النوع الثاني للأع

علينببا فببي دراسببتنا تحببت عنببوا  أثببر التسببويق الإلكترونببي علببى القببرار الشببرائي للمسببتهلك والقيببام 

 .   بدراسة ميدانية على عينة م  مستخدمي موقع جوميا

 يتميبز بعببددت الكبيببر بشبكل يحببد مبب  إمكانيبة اسببتخدام طببرق أخببرى : ال مهللور المسللتهدف

مثل المقابلة لهذا المبلم الضبخمل بينمبا يمكب  أ  يتطبي الاسبتبيا  عبددا كبيبرا مب  الأفبراد 

المواقببع الجترافيببة مبب  أجببل الإجابببة علببى . اعتمببادا علببى عينببة الدراسببة المختببارة وعبب  بعببد

 :حتوات يتضم  ثلاثة أجزالأسئلة الاستبيا  الالكتروني الذي كا  م

يتضبببببم  المعلومبببببات الشخصبببببية للمجيبببببب مببببب  حيبببببث الجبببببنسل السببببب ل المسبببببتوى  :ال لللللزء الأول

 .التعليميل الوظيفةل الدخل
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يتضببببم  المعلومببببات أبعبببباد التسببببويق الإلكترونببببي المتمثلببببة فببببي عناصببببر المببببزيج : ال للللزء الثللللاني

ترونببيل التوزيبببع الإلكترونبببيل التبببرويج السببعر الإلكترونبببيل المنبببتج الإلك) التسببويقي لموقبببع جوميبببا 

 (.الإلكتروني 

يقبببيس طبيعبببة أبعببباد التسبببويق الالكترونبببي و أثرهبببا علبببى مسبببتخدمي موقبببع جوميبببا  :ال لللزء الثاللللث

 .للتسوقل ومدى رضاهم ع  تطبيق هذت الأبعاد 

 تبم تصبحيم الاسببتبيا  وتقديمبه إلببى الأسبتاذ الببذي قبام بتببأطيرتل ثبم تببم توزيعبه فببي عبدة مجموعببات

وصفحات عبر صفحة الفايسبوكل انستترامل البريد الإلكترونيل بالإضافة البى صبفحة الفايسببوك 

 .تم اختيار هذت الصفحات م  أجل الوصول إلى المجموعة المستهدفة م  الدراسة. الرسمية

وكبذلك القيبام بنمذجبة  SPSSعند تلقبي كامبل الإجاببات والبردود تببدأ عمليبة التحليبل الإحصبائي 

ة البنائية وتحليل المسار والخطةل والعمل على إجرال التحليل العباملي التوكيبدي باسبتخدام المعادل

AMOS. 

   :الملاحظة بالمشاركة الإلكترونية 0-0

تعتبر الملاحظة خطوة مهمة جدا في البحوث العلمية لذلك ينبتي أ  ال يخلو أي بحبث مب      

أمببا  .الملاحظببة فهببي بمعناهببا البسببيط تعنببي الانتبببات العضببوي إلببى حادثببة أو ظبباهرة أو أمببر مببا

عمليبببة مراقببببة أو مشببباهدة لسبببلوك الظبببواهر والمشبببكلات '': الملاحظبببة العلميبببة فهبببي تعنبببي بأنهبببا

ومكوناتهببا الماديبة والبيئيببةل ومتابعببة سبيرها واتجاهاتهببا وعلاقاتهببا بأسبلوب علمببي مببنظم  والأحبداث
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 ومخطط وهادفة بقصد التفسير وتحديد العالقة ببي  المتتيبرات والتنببؤ بسبلوك الظباهرة وتوجيههبا 

فببإ  كببل ملاحظببة منهجيببة تببؤدي إلببى الكشببف عبب    ''.لخدمببة أعببراض إنسببانية وتلبيببة احتياجاتببه

ظواهر المدروسة وع  العلاقات بي  عناصرها وبينهال وبي  الظواهر الأخرىل وعبادة مبا حقائق ال

تستخدم لرصد ووصف مدى واسع م  السلوك ولهذا فهي ال تقدم تتيرات ألسبباب حبدوث سبلوك 

معببي  وال تقببيس النوايببال إنمببا هببي تخببتص بملاحظببة السببلوكيات التببي تسببتترق زمنببا قصببيرا فببي 

ت التببي تسببتترق أيامببا وأسببابيع فيصببعب ملاحظتهببا واو  حببدثت فإنهببا تكببو  حببدوثهال أمببا السببلوكيا

 1."مكلفة جدا

مشببباهدة الظببباهرة محبببل الدراسبببة عببب  كثبببب فبببي إطارهبببا ووفقبببا        : "عرفهبببا أحمبببد بببب  مرسبببلي بأنهبببا

لظروفهبببا الطبيعيبببةل حيبببث يبببتمك  الباحبببث مببب  مراقببببة تصبببرفات وتفببباعلات المبحبببوثي  باعتبارهبببا 

سببتخداما فببي دراسببات الاتصببال لمببا يببوفرت مبب  ميببزة جمببع عببدد كبيببر مبب  البيانببات أكثببر الأدوات ا

 2".والمعلومات

أما بالنسبة للملاحظة بالمشاركة الإلكترونية؛ فتالبا ما يكو  الباحث عضوا فعالا داخل المجتمبع 

الافتراضبببي ويكبببو  حاضبببرا أثنبببال حبببدوث الظببباهرة أو يكبببو  عرضبببة للفعبببل أو جبببزل مببب  التفاعبببل 

وتتمثببل هببذت الوسببيلة فببي دراسببة المجتمعببات صببعبة الدراسببة فهببي تمكبب  الباحببث أ   .ترونببيالإلك

يكببو  جببزل مبب  المجتمببع المببدروس يببؤثر فببيهم وال فببي بيئببتهم وال يتببأثر بهببم وأهببم مببا يجببب أ  

                          
 .770أسسه مناهجه وأساليبه وإجراءاته، بيت الأفكار الدولية، جامعة البلقاء التطبيقية الأردن، ص: ربحي مصطفى عليان، البحث العلمي  1

 .233، ص2331مرسلي، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال، الطبعة الثالثة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  أحمد بن  2
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يكو  عند المجتمع المدروس شرط ألا الملاحظة بالمشاركة الإلكترونية هو الوصبف البدقيق لكبل 

الموقبببعل الصبببفحاتل المتببباجرل ومختلبببف الآرال والمشببباعر : مببب  مكبببا  وقوعهببباملامبببم الظببباهرة 

 1.المستخدمة داخل المجتمعات الافتراضية وترجمة وتأويل الباحث لأيقونات والرسوم

 .تحليل الاستبيان: المبحث الثالث
فبي إطبار إعبداد بحبث علمبي بخصبوص  يتكو  مجتمع الدراسة والذي يتكو  مب  عينبة عشبوائيةل

تببببأثير التسببببويق الالكترونببببي علببببى قببببرار شببببرال المسببببتهلكل قببببام الباحببببث باختيببببار العينببببة بطريقببببة 

 733عشببوائيةل حيببث تببم توزيببع الاسببتبيانات علببى المببوظفي  المببؤقتي  وقببد تببم اسببترجاع مببا عببددت 

تبم تحليبل هبذت البيانبات بهبدف  23نسبخة  spssل ومب  خبلال برنبامج  اسبتبيا  صبالحة للتحليبل

 .الوصول إلى إجابات للأسئلة الفرعية ونفي أو تأكيد فرضيات الدراسة

 (.الاستبيا  ) ثبات وصدق الأداة الإحصائية لجمع البيانات  

يقصببد كببذلك بثبببات الاسببتبيا  هببو انببه ا  أعببدنا توزيببع الاسببتبيا  علببى عينببة أخببرى مبب  نفببس  

عينبببة فببا  النتببائج سبببتكو  متقاربببة مبب  التببي حصبببلنا عليهببا فببي التجرببببة المجتمببع وبببنفس حجببم ال

 .الأولىل وتكو  النتائج متساوية باحتمال يساوي معامل الثبات

                          
 .707، ص 2337علي رحمونة، علم الاجتماع الآلي، المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب، الكويت،   1
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أمبببا صبببدق الاسبببتبيا  يعنبببي تمثيبببل العينبببة المبحوثبببة بشبببكل جيبببد للمجتمبببع المبببدروسل أي ا  

ت التبببي وضبببعت لأجلهبببا الإجاببببات التبببي نحصبببل عليهبببا مببب  أسبببئلة الاسبببتبيا  تعطينبببا المعلومبببا

 الأسئلة

 cronbach’s alphaمعامل الفا كرونباخ ع  طريق : لدينا أولا .7

مبب  خببلال  cronbach’s alphaتببم حسبباب ثبببات الاسببتبيا  مبب  خببلال معامببل الفببا كرونببباخ 

ومب  خبلال اختببار الفبا كرونبباخ يبتم قيباس ثببات الأداة الإحصبائية ل SPSS IBM 23برنبامج 

ل ويعنبي ثببات الاسبتبيا  ثببات وصبدق المعلومبات التبي قبام الباحبث (ستبيا  الا) لجمع البيانات 

وكبببذلك  %13كانبببت  7413بجمعهبببال لبببذلك فبببا  القيمبببة الموصبببى بهبببا مببب  قببببل كرونبببباخ سبببنة 

 %03حتببى  %60تببم إدراج قيمببة  2333ل إلا ا  الببباحثي  مببؤخرا أي عببام 7415تونببالي عببام 

 .والمختصي كقيم مقبولة للاختبار م  طرف الباحثي  

 :الثبات بطريقة التجزئة النصفية: لدينا ثانيا .2

تعتمد طريقة التجزئة النصفية علبى تجزئبة الاسبتبيا  إلبى نصبفي  ومب  ثبم إيجباد معامبل الارتبباط 

وبعببد ذلببك يبببتم تصببحيم معامبببل الارتببباط بواسبببطة ( r12بيرسبببو  )بببي  نصببفي الاختببببار بطريقببة 

 (.سبيرما  براو ) معادلة 

  معامل الفا كرونباخ :لدينا أولا

 قياس ثبات المحور الأول  م  خلال معامل الفا كرونباخ 
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  .اختبار الفا كرونباخ(: 32)جدول رقم 

المتغيللللللرات محللللللل 

 الاختبار

معاملللللللل الفلللللللا  عدد العبارات

 كرونباخ

صللللللللللللللللللللللدق 

 الاستبيان

 33477 33433 19 الاستبيان

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

وهبي قيمبة عاليبة جبدا نوعبا وهبذا  3.43معامل الثبات العام للاستبيا  تساوي نلاحظ ا  قيمة 

ما يبدل علبى ا  أسبئلة الاسبتبيا  ثابتبة بدرجبة عاليبةل أي انبه إذا تبم إعبادة توزيبع الاسبتبيا  علبى 

سببتكو  النتببائج  %4333عينببة أخببرى مبب  نفببس المجتمببع وبببنفس حجببم العينببة الأولببى فانببه بنسبببة 

مما يعنبي ا  العينبة تمثبل  %4733إلى انه صدق الاستبيا  عالي جدا بنسبة متقاربةل بالإضافة 

 .المجتمع تمثيلا صحيحا

 قياس ثبات المحور الثاني  م  خلال معامل الفا كرونباخ 

  .اختبار الفا كرونباخ(: 33)جدول رقم 

المتغيللللللرات محللللللل 

 الاختبار

معاملللللللل الفلللللللا  عدد العبارات

 كرونباخ

صللللللللللللللللللللللدق 

 الاستبيان

 33440 33147 10 الاستبيان

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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وهببي قيمببة عاليببة جببدا نوعببا  3.147نلاحببظ ا  قيمببة معامببل الثبببات العببام للاسببتبيا  تسبباوي 

وهبذا مبا يبدل علبى ا  أسبئلة الاسبتبيا  ثابتببة بدرجبة عاليبةل أي انبه إذا تبم إعبادة توزيبع الاسببتبيا  

سبببتكو   %1433المجتمبببع وببببنفس حجبببم العينبببة الأولبببى فانبببه بنسببببة علبببى عينبببة أخبببرى مببب  نفبببس 

ممبببا يعنبببي ا   %4433النتببائج متقارببببةل بالإضبببافة إلبببى انبببه صبببدق الاسببتبيا  عبببالي جبببدا بنسببببة 

 .العينة تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا

 قياس ثبات الاستبيا  بشكل عام  م  خلال معامل الفا كرونباخ 

  .ونباخاختبار الفا كر (: 37) جدول رقم

المتغيللللللرات محللللللل 

 الاختبار

معاملللللللل الفلللللللا  عدد العبارات

 كرونباخ

صللللللللللللللللللللللدق 

 الاستبيان

 33434 33443 24 الاستبيان

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

وهببي قيمببة عاليببة جببدا نوعببا  3.443نلاحببظ ا  قيمببة معامببل الثبببات العببام للاسببتبيا  تسبباوي 

ثابتببة بدرجبة عاليبةل أي انبه إذا تبم إعبادة توزيبع الاسببتبيا  وهبذا مبا يبدل علبى ا  أسبئلة الاسبتبيا  

سبببتكو   %4433علبببى عينبببة أخبببرى مببب  نفبببس المجتمبببع وببببنفس حجبببم العينبببة الأولبببى فانبببه بنسببببة 

ممبببا يعنبببي ا   %4733النتببائج متقارببببةل بالإضبببافة إلبببى انبببه صبببدق الاسببتبيا  عبببالي جبببدا بنسببببة 

 .العينة تمثل المجتمع تمثيلا صحيحا

 .الت زئة النصفية: ثانيا لدينا
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  ثبات المحور الأول م  خلال طريقة التجزئة النصفية 

 .التجزئة النصفية(: 23) دول رقم 

معامببببببببل الثبببببببببات 

 الفا كرونباخ

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الأول

 كرونباخ

33535 

 73 عدد الفقرات

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الثاني

 كرونباخ

33433 

 4 عدد الفقرات

 74 الإجمالي للفقراتالعدد 

 33574 الارتباط بي  الجزل الأول والجزل الثاني

  33141 متساوي الطول معامل سبريما  براو 

الطبببببببببببببول عيبببببببببببببر 

 تكاف م

33141  

  33140 معامل جيتما 

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 :ولدينا النتائج الإحصائية للجزئيي  كما يلي 
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 .إحصائيات جزئي التجزئة النصفية :(35)جدول رقم

الانحببببببببببببببببببببببببببببببببببببراف  التباي  المتوسط الحسابي عدد العبارات 

 المعياري

 4,630 21,438 30,34 73 الجزل الأول

 5,079 25,792 32,65 4 الجزل الثاني

 8,817 77,744 62,99 74 كلاهما معا

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 10ل حيث انه كل جزل بببب (عبارة 19)م  خلال الجدولي  أعلات ا  تم تجزئة فقرات الاستبيا   

عببببارة ومببب  خبببلال معامبببل الفبببا كرونبببباخ للجبببزل الأول والجبببزل الثببباني  9عببببارة  وجبببزل الأخبببر ب 

 نلاحبظ أنهمبا عيبر متسباوي  بالإضبافة إلبى ا  التبباي  للجبزل الأول لا يسباوي تبباي  الجبزل الثبباني

وهذا ما يدعونا إلى العمل بمعامل جيتما ل لذلك نقول ا  ثبات الأسبئلة فبي  33في الجدول رقم 

 .وهو ثابت بشكل المطلوب 33140الاستبيا  بطريقة التجزئة النصفية هو 

  ثبات المحور الثاني م  خلال طريقة التجزئة النصفية 
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 .التجزئة النصفية (:31)جدول رقم 

معامببببببببل الثبببببببببات 

 كرونباخالفا 

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الأول

 كرونباخ

33073 

 5 عدد الفقرات

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الثاني

 كرونباخ

33554 

 5 عدد الفقرات

 10 العدد الإجمالي للفقرات

 33137 الارتباط بي  الجزل الأول والجزل الثاني

  33470 متساوي الطول معامل سبريما  براو 

الطبببببببببببببول عيبببببببببببببر 

 تكاف م

33470  

  33434 معامل جيتما 

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 :ولدينا النتائج الإحصائية للجزئيي  كما يلي 
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 .إحصائيات جزئي التجزئة النصفية: (34)جدول رقم 

الانحببببببببببببببببببببببببببببببببببببراف  التباي  المتوسط الحسابي عدد العبارات 

 المعياري

 2,683 7,199 14,03 0 الجزل الأول

 3,131 9,802 17,80 0 الثاني الجزل

 5,412 29,287 31,88 73 كلاهما معا

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

  5ل حيببث انببه كببل جببزل(عبببارة 10)مبب  خببلال الجببدولي  أعببلات ا  تببم تجزئببة فقببرات الاسببتبيا   

للجبزل الأول والجبزل الثباني نلاحبظ أنهمبا عيبر متسباوي   عبارات ومب  خبلال معامبل الفبا كرونبباخ

وهبذا مبا  35بالإضافة إلى ا  التباي  للجزل الأول لا يساوي تباي  الجبزل الثباني فبي الجبدول رقبم 

الاسببتبيا  بطريقببة التجزئببة يببدعونا إلببى العمببل بمعامببل جيتمببا ل لببذلك نقببول ا  ثبببات الأسببئلة فببي 

 .المطلوب وهو ثابت بشكل 33434النصفية هو 

 ثبات الاستبيا  العام م  خلال طريقة التجزئة النصفية.  
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 .التجزئة النصفية(: 29) دول رقم 

معامببببببببل الثبببببببببات 

 الفا كرونباخ

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الأول

 كرونباخ

33553 

 57 عدد الفقرات

قيمببببببببببببببببببببة الفببببببببببببببببببببا  الجزل الثاني

 كرونباخ

33551 

 77 عدد الفقرات

 24 للفقراتالعدد الإجمالي 

 33114 الارتباط بي  الجزل الأول والجزل الثاني

  33447 متساوي الطول معامل سبريما  براو 

الطبببببببببببببول عيبببببببببببببر 

 تكاف م

33447  

  33445 معامل جيتما 

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 :ولدينا النتائج الإحصائية للجزئيي  كما يلي 
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 .إحصائيات جزئي التجزئة النصفية :(22) دول رقم 

الانحببببببببببببببببببببببببببببببببببببراف  التباي  المتوسط الحسابي عدد العبارات 

 المعياري

 6,773 17,957 22,83 70 الجزل الأول

 7,555 19,880 27,88 77 الجزل الثاني

 11,557 33,276 44,11 24 كلاهما معا

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 70ل حيبث انبه كبل جبزل ببب (عببارة 29)م  خلال الجدولي  أعلات ا  تم تجزئة فقرات الاستبيا   

عبارة وم  خلال معامل الفا كرونباخ للجزل الأول والجزل الثباني نلاحبظ  77عبارة والجزل الأخر 

ي أنهمبببا عيبببر متسببباوي  بالإضبببافة إلبببى ا  التبببباي  للجبببزل الأول لا يسببباوي تبببباي  الجبببزل الثببباني فببب

وهببذا مببا يببدعونا إلببى العمببل بمعامببل جيتمببا ل لببذلك نقببول ا  ثبببات الأسببئلة فببي  08الجببدول رقببم 

 .وهو ثابت بشكل المطلوب 33445الاستبيا  بطريقة التجزئة النصفية هو 

 توصيف العينة 

 .متتير الجنس .7
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 .تكرارات متتير الجنس : (22) دول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 %77333 715 ذكر

 %05333 227 أنثى

 %733 733 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

مبب  خببلال هببذا الشببكل يتضببم جليببا ا  التالبيببة السببائدة فببي العينببة المسببتجوبة هببي فئببة الإنبباث 

 .بالنسبة للذكور %77.3مشاهدة في مقابل  733م   %05.3بنسبة 

 متتير الجنس : (35)الشكل 

 
 23نسخة  spssمخرجات برنامج  :المصدر

44,00% 

56,00% 

 ذكر

 أنثى
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 .متتير العمر .2

 .تكرارات متتير العمر: (20) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات العمر

 %47,00 188 سنة 33سنة الى  74م  

 %11,00 44 سنة 73سنة الى  37م  

 %14,00 56 سنة 03سنة الى  77م  

 %22,00 88 سنة 53سنة الى  07م  

 %6,00 24 سنة 53أكثر م  

 %733 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

م  خلال هذا الشبكل البيباني يتضبم جليبا توزيبع العينبة حسبب متتيبر الفئبات العمريبةل إذ ا  

 .47.0%سنة هي ذات الأعلبية بنسبة  30سنة إلى  74فئة العمرية ما بي  
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 .الشكل البياني لمتتير العمر: (31)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 .متتير الدخل .3

 .تكرارات متتير المستوى التعليمي :(25) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 %1,00 4 ابتدائي

 %7,00 28 متوسط

 %41,00 164 ثانوي

 %51,00 204 جامعي

 %733 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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مبب  خببلال هببذا الشببكل البيبباني يتضببم جليببا توزيببع العينببة حسببب المسببتوى التعليمببي إذ ا  فئببة 

 .%07.3هي ذات الأعلبية بنسبة  جامعي

 .الشكل البياني لمتتير المستوى التعليمي: (34)الشكل رقم 

 

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

 .متتير المهنة .7
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 .تكرارات متتير المؤهل الدراسي :(21) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات المهنة

 %1,00 4 طالب

 %6,00 24 موظف

 %38,00 152 أعمال حرة

 %46,00 184 بدو  عمل

 %9,00 36 مهنة أخرى

 %733 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

المهنبة ا  فئبة البطبالي  لديبه الأعلبيبة م  خلال هذا الجدول الذي يصف توزيبع العينبة حسبب 

شببخص تلقببى  733شببخص مبب  أصببل  747وذلببك مبب  خببلال  %75.3فببي توزيببع العينببة بنسبببة 

 .الاستبيا 

 

 

 

 



 

151 
 

 .الشكل البياني لمتتير المهنة: (34)الشكل رقم 

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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 .متتير الدخل .0

 .متتير الدخل تكرارات :(23) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الدخل

 %1,00 4 23333أقل م  

 %7,00 28 73333إلى  23333م  

 %41,00 164 53333إلى  73333م  

 %51,00 204 53333أكثر م  

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

'' خلال هذا الجدول الذي يصف توزيع العينة حسب متتير الفئبة البدخل فبا  الفئبة البدخل  م 

شبخص  237وذلبك مب  خبلال  %07لديبه الأعلبيبة فبي توزيبع العينبة بنسببة '' 53333أكثر م  

 .شخص تلقى الاستبيا  733م  أصل 
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 .الشكل البياني لمتتير الفئة الدخل: (73)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج  :المصدر

  هل سبق ا  قمت بالتسوق الالكتروني'' الفقرة''. 

 .''هل سبق ا  قمت بالتسوق الالكتروني'' تكرارات الفقرة  :(26) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %18,30 73 لا

 %33,00 132 مرة واحدة

 %48,70 195 عدة مرات
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 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

هببل سبببق ا  قمببت بالتسببوق '' مبب  خببلال هببذا الجببدول الببذي يصببف توزيببع العينببة حسببب فقببرة 

وذلبك  %48,70حيث ا  إجابة عبدة مبرات لبديها الأعلبيبة فبي توزيبع العينبة بنسببة '''' الالكتروني

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل  740م  خلال 

 .''''هل سبق ا  قمت بالتسوق الالكتروني'' الشكل البياني لفقرة : (77)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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 .''كيف كانت تجربة التسوق الالكتروني'' الفقرة 

 .''كيف كانت تجربة التسوق الالكتروني'' تكرارات الفقرة  :(27) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %14,90 60 جيدة جدا

 %45,50 182 جيدة

 %31,70 127 لا بأس بها 

 %4,00 16 سيئة

 %4,00 16 سيئة جدا

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

كيببف كانببت تجربببة التسببوق '' مبب  خببلال هببذا الجببدول الببذي يصببف توزيببع العينببة حسببب فقببرة 

وذلببك مبب   %45,50حيببث ا  إجابببة جيببدة لببديها الأعلبيببة فببي توزيببع العينببة بنسبببة '' الالكترونببي

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل  742خلال 



 

156 
 

 

 

 .''كيف كانت تجربة التسوق الالكتروني'' الشكل البياني لفقرة  :(72)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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  هل سبق وتسوقت في موقع جوميا '' الفقرة''. 

 .''هل سبق وتسوقت في موقع جوميا '' تكرارات الفقرة  :(21) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %57,00 228 نعم

 %43,00 172 لا

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

هببل سبببق وتسببوقت فببي موقببع '' مبب  خببلال هببذا الجببدول الببذي يصببف توزيببع العينببة حسببب فقببرة 

 228وذلبك مب  خبلال  %57حيث ا  إجابة نعم لديها الأعلبية في توزيع العينبة بنسببة  ''جوميا 

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل 

 .''هل سبق وتسوقت في موقع جوميا'' الشكل البياني لفقرة : (73)الشكل رقم
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 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

  ما هي العروض التي تجذبك إلى موقع جوميا '' الفقرة''. 

 .''ما هي العروض التي تجذبك إلى موقع جوميا  ''تكرارات الفقرة  :(02) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %80,40 322 عروض تخفيضات

 %35,90 144 عروض مسابقات

 %13,00 52 عروض عيد الميلاد

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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مبا هبي العبروض التبي تجبذبك '' م  خلال هذا الجدول الذي يصبف توزيبع العينبة حسبب فقبرة 

حيببث ا  إجابببة عببروض التخفيضببات لببديها الأعلبيببة فببي توزيببع العينببة بنسبببة ''إلببى موقببع جوميببا 

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل  322وذلك م  خلال  80,40%

 .''ما هي العروض التي تجذبك إلى موقع جوميا '' الشكل البياني لفقرة : (77)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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  عند تصفحك لموقع جوميا تركز على '' الفقرة ''. 

 .''عند تصفحك لموقع جوميا تركز على '' تكرارات الفقرة  :(02) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %4,40 18 طريقة عرض المنتج

 %30,40 122 محتوى المادة المعروضة

 %65,20 261 الاثني  معا

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

عنببد تصببفحك لموقببع جوميببا '' مبب  خببلال هببذا الجببدول الببذي يصببف توزيببع العينببة حسببب فقببرة 

حيببببث ا  إجابببببة عببببروض التخفيضببببات لببببديها الأعلبيببببة فببببي توزيببببع العينببببة بنسبببببة '' تركببببز علببببى 

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل  322وذلك م  خلال  80,40%

 .''تصفحك لموقع جوميا تركز على عند '' '' الشكل البياني لفقرة : (77)الشكل رقم
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 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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  الوسيلة الأفضل لتصفم موقع جوميا '' الفقرة ''. 

 .''الوسيلة الأفضل لتصفم موقع جوميا '' تكرارات الفقرة  :(00) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %55,90 224 فايسبوك

 %26,90 108 الالكتروني الموقع

 %39,80 159 تطبيق جوميا

 %41,90 168 صفحة الانستترام 

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

الوسبيلة الأفضبل لتصبفم موقبع '' م  خلال هذا الجدول الذي يصف توزيع العينبة حسبب فقبرة 

وذلببك مبب   %55,90حيببث ا  إجابببة فايسبببوك لببديها الأعلبيببة فببي توزيببع العينببة بنسبببة '' جوميببا 

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل  227خلال 
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 ''الوسيلة الأفضل لتصفم موقع جوميا '' الشكل البياني لفقرة  :(70)الشكل رقم

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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  ماهي المنتجات التي تجذب اهتمامك في موقع جوميا '' الفقرة ''. 

 ''ماهي المنتجات التي تجذب اهتمامك في موقع جوميا '' تكرارات الفقرة  :(05) دول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %60,00 273 الألبسة والأحذية

 %5,00 23 مواد التذائية

 %12,00 74 هواتف والساعات

 %10,00 73 كتب والمجلات

 %7,00 24 الأجهزة الكهرومنزلية

 %6,00 27 أدوات طبية

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

مبباهي المنتجببات التببي تجببذب '' الببذي يصببف توزيببع العينببة حسببب فقببرة  مبب  خببلال هببذا الجببدول

 273وذلبببك مببب  خبببلال  حيبببث ا  إجاببببة فايسببببوك لبببديها الأعلبيبببة'' اهتمامبببك فبببي موقبببع جوميبببا 

 .شخص تلقى الاستبيا  733شخص م  أصل 
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مببباهي المنتجبببات التبببي تجبببذب اهتمامبببك فبببي موقبببع '' الشبببكل البيببباني لفقبببرة : (71)الشبببكل رقبببم

 ''جوميا 

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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  ما هي وسيلة الدفع المناسبة لك م  خبلال وسبائل البدفع التبي يوفرهبا موقبع جوميبا ''الفقرة

''. 

مببا هببي وسببيلة الببدفع المناسبببة لببك مبب  خببلال وسببائل الببدفع ''تكبرارات الفقببرة  :(01) للدول رقللم

 .''التي يوفرها موقع جوميا 

 النسبة المئوية التكرارات الفقرة

 %21,70 87 الدفع ع  طريق بطاقة الائتما 

 %54,60 218 الدفع باليد

 %0,00 0 الدفع المسبق

البببدفع عببب  طريبببق التحويبببل البريبببدي 

 %20,70 83 أو البنكي

 %100,00 400 المجموع

 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

ما هي وسيلة الدفع المناسبة لبك ''م  خلال هذا الجدول الذي يصف توزيع العينة حسب فقرة 

حيبث ا  إجاببة البدفع باليبد لبديها الأعلبيبة فبي ''م  خلال وسائل البدفع التبي يوفرهبا موقبع جوميبا 
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شبببخص تلقبببى  733شبببخص مببب  أصبببل  274وذلبببك مببب  خبببلال  %54,60توزيبببع العينبببة بنسببببة 

 .الاستبيا 

مببا هببي وسبيلة الببدفع المناسببة لببك مب  خببلال وسببائل ''الشبكل البيبباني لفقبرة  : (74)مالشبكل رقبب

 ''الدفع التي يوفرها موقع جوميا 

 
 .23نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر
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 .تحليل تشتت الإ ابات من خلال التباين ومعدل الاختلاف 

 .المزيج التسويقي: المحور الأول . أ

 .الأسئلة ودلالاتها إجابات

المتوسببببببط الحسببببببابي المببببببرجم 

 للإجابات

 مستوى القبول الاتجات

 عير مقبول تماما عير موافق تماما 7.14إلى  7م  

 عير مقبول عير موافق 2.04إلى  7.4م  

 متوسط محايد 3.34إلى  2.5م  

 مقبول موافق 7.74إلى  3.7م  

 مقبول تماما موافق تماما 0إلى  7.2م  

بمببا انببه تببم اسببتخدام مقيبباس ليكببارت الخماسببيل تببم حسبباب المببدى بببي  المتوسببطات فببي الجببدول 

ثبم تقسبيم ( 7=7-0)أعلات م  خلال حساب الفرق ببي  اكببر وز  لمقيباس ليكبارت واصبتر وز  

 (.3.4=7/0)النتيجة على أكبر وز  

انه وم  خبلال متوسبط م  خلال تحليل إجابات محاور الاستبيا  تحصلنا على النتائج أدناتل إذ 

الحسابي المرجم لكل فقرة وذلك م  خبلال جمبع جميبع الإجاببات علبى هبذت الفقبرة وقسبمتها علبى 

العدد الإجمالي نجد انه لكل فقرة يظهر لنا لكل سؤال إجاببة تمثبل اتجبات العبام للإجاببة علبى هبذت 
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اي  تمثبل مبا مبدى بعبد ل حيث انه قيمبة التبب"التشتت"الفقرةل أما بخصوص التباي  فهو م  أدوات 

الإجابات على المتوسط الحسابي المرجم حيث انه كلما كبرت قيمة التباي  يتضم لنا الاخبتلاف 

الكبير في الإجابات أما إذا كانت قيمة التباي  صبتيرة فانبه لا يوجبد اخبتلاف كبيبر ببي  المتوسبط 

 .الحسابي المرجم وباقي الإجابات

 لموقع جوميا المزيج التسويقي: تحليل اتجات إجابات المحور الأول :(06)ال دول رقم

 

الوسبببببببببببببببببببببط  الفقرات الأبعاد

 الحسابي

مسببببببببببببتوى  الاتجات التباي 

 القبول

الانحبببببببببراف 

 المعياري

معامبببببببببببببببببببببببببببببببببببل 

 الاختلاف

المنبببببببببببببببببببببتج 

 الالكتروني

السببببببببببببؤال 

7 
3,49 0,932 

 مقبول موافق
0,966 

27,67% 

السببببببببببببؤال 

2 
3,70 0,912 

 مقبول موافق
0,955 

25,81% 

السببببببببببببؤال 

3 
3,69 0,656 

 مقبول موافق
0,810 

21,94% 

السببببببببببببؤال 

7 
3,62 0,958 

 مقبول موافق
0,979 

27,04% 
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السبببببببببببببببببببببعر 

 الالكتروني

السببببببببببببؤال 

7 
4,19 0,495 

 مقبول موافق
0,704 

16,79% 

السببببببببببببؤال 

2 
3,81 0,916 

 مقبول موافق
0,957 

25,12% 

السببببببببببببؤال 

3 
3,61 0,760 

 مقبول موافق
0,872 

24,15% 

التوزيببببببببببببببببببع 

 الالكتروني

السببببببببببببؤال 

7 
3,52 0,711 

 مقبول موافق
0,843 

23,96% 

السببببببببببببؤال 

2 
3,72 0,944 

 مقبول موافق
0,972 

26,12% 

السببببببببببببؤال 

3 
3,71 0,868 

 مقبول موافق
0,932 

25,11% 

السببببببببببببؤال 

7 
3,65 0,870 

 مقبول موافق
0,933 

25,55% 

التبببببببببببببببرويج 

 الالكتروني

السببببببببببببؤال 

7 
3,51 0,952 

 مقبول موافق
0,976 

27,80% 
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السببببببببببببؤال 

2 
3,39 0,800 

 متوسط محايد
0,894 

26,38% 

السببببببببببببؤال 

3 
3,73 0,639 

 مقبول موافق
0,799 

21,43% 

 .23نسخة  spssبرنامج : المصدر

التسببويق الالكترونببي إذ انببه : مبب  خببلال الجببدول أعببلات يتضببم لنببا تحليببل إجابببات المحببور الأول

المرجم لكبل فقبرة نلاحبظ انبه اعلبب الفقبرات كانبت متوسبطة الإجاببة وم  خلال متوسط الحسابي 

قيمبة التبباي  فبي الفقبرة )عنها هو موافق وبخصوص التباي  فانه م  خلال مقارنته مقياس التالي 

نلاحببظ انببه هنبباك اخببتلاف ( اخببتلاف فببي الآرال 330هنبباك توافببق فببي الآرالل فببوق  330اقببل مبب  

علبى كبل فقبرة ومتوسبط الإجاببة علبى نفبس الفقبرة وذلبك فبي كبل جد كبير ببي  إجاببات المبحبوثي  

 .الفقرات المحور الأول

بالنسبببببة لمعامببببل الاخببببتلاف كببببذلك والببببذي يحسببببب بتقسببببيم الانحببببراف المعيبببباري علببببى المتوسببببط  

ل نجد ا  كل الإجابات على كبل الفقبرات كبل علبى حبدى تشبهد 733وضرب حاصل القسمة في 

 .المبحوثي اختلافا كبيرا في الآرال بي  
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 قرار شرال المستهلك: تحليل اتجات إجابات المحور الثاني: (07)ال دول رقم

الوسبببببببببببببببببببببط  الفقرات

 الحسابي

مسببببببببببببتوى  الاتجات التباي 

 القبول

الانحبببببببببراف 

 المعياري

معامبببببببببببببببببببببببببببببببببببل 

 الاختلاف

السببببببببببببؤال 

7 
3,73 0,639 

 مقبول موافق
0,799 

21,43% 

السببببببببببببؤال 

2 
4,19 0,515 

 مقبول موافق
0,718 

17,13% 

السببببببببببببؤال 

3 
4,11 0,559 

 مقبول موافق
0,748 

18,20% 

السببببببببببببؤال 

7 
3,19 1,512 

 مقبول موافق
1,230 

38,53% 

السببببببببببببؤال 

0 
3,37 0,996 

 متوسط محايد
0,998 

29,61% 

السببببببببببببؤال 

5 
3,56 0,608 

 مقبول موافق
0,780 

21,90% 

 %25,99 0,930 مقبول موافق 0,866 3,58السببببببببببببؤال 
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1 

 .23نسخة  spssبرنامج : المصدر

قبرار الشبرال إذ انبه ومب  خبلال : م  خلال الجدول أعلات يتضم لنا تحليل إجابات المحور الثاني

متوسببط الحسببابي المببرجم لكببل فقببرة نلاحببظ انببه اعلببب الفقببرات كانببت متوسببطة الإجابببة عنهببا هببو 

قبرة اقبل مب  قيمبة التبباي  فبي الف)موافق وبخصوص التباي  فانه م  خبلال مقارنتبه مقيباس التبالي 

نلاحبظ انبه هنباك اخبتلاف جبد كبيبر ( اخبتلاف فبي الآرال 330هناك توافبق فبي الآرالل فبوق  330

بببي  إجابببات المبحببوثي  علببى كببل فقببرة ومتوسببط الإجابببة علببى نفببس الفقببرة وذلببك فببي كببل الفقببرات 

 .المحور الثاني

علببببى المتوسببببط  بالنسبببببة لمعامببببل الاخببببتلاف كببببذلك والببببذي يحسببببب بتقسببببيم الانحببببراف المعيبببباري 

ل نجد ا  كل الإجابات على كبل الفقبرات كبل علبى حبدى تشبهد 733وضرب حاصل القسمة في 

 .اختلافا كبيرا في الآرال بي  المبحوثي 
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 دراسة العلاقة بين محاور الاستبيان: 

لدراسببة العلاقببة بببيم متتيببرات البحببث والممثلببة فببي محبباور الاسببتبيا  يجببب ا  يببدرس الارتببباط 

بينهم حيث انه خلال البحث هناك عدت متتيرات وهم المزيج التسويقي والذي تنقسم إلبى الأبعباد 

ل (السببببعر الالكترونببببيل المنببببتج الالكترونببببيل التنويببببع الالكترونببببيل التببببرويج الالكترونببببي: )التاليببببة

 SPSSبالإضبافة إلبى المتتيبر التبابع قبرار شبرال المسبتهلكل وذلبك مب  خبلال اسبتخدام برنبامج 

IBM  تم كذلك إنشال متتيرات ممثلة لمتتيرات البحث م  خلال مساعدة البرنامج 23نسخة. 

  وقلرار شلراء لموقل   وميلا دراسة علاقة الارتبلاط بلين خصلائص الملزيج التسلويقي

 .المستهلك

o وقرار شراء المستهلك لموق   وميا قة الارتباط بين السعر الالكترونيدراسة علا: أولا. 

باسببببتعمال اختبببببار بيرسببببو  لدراسببببة علاقببببة الارتببببباط بببببي  السببببعر الالكترونببببي وقببببرار شببببرال 

 :ل لدينا أولا ما يلي23نسخة  SPSS IBMالمستهلك وذلك م  خلال استعمال برنامج 

 :الفروض الإحصائية للاختبار

بببي  السببعر الالكترونبببي لا توجببد علاقببة ارتبببباط ذات دلالببة إحصببائية : H0 الفببرض الصببفري

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلكلموقع جوميا 

لموقببع  بببي  السببعر الالكترونببيتوجببد علاقببة ارتببباط ذات دلالببة إحصببائية : H1الفببرض البببديل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك جوميا
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 :وكانت النتائج كما يلي 3.30تم إجرال الاختبار عند مستوى دلالة 

وقبرار  لموقبع جوميبا نتائج اختبار بيرسو  لمتتيري بي  السبعر الالكترونبي :(01)ال دول رقم

 .شرال المستهلك

 قرار شرال المستهلك المتتيري 

 33345 قيمة الاختبار السعر الالكتروني

 33333 القيمة المعنوية

N 400 

 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

 : القرار

وهببذا يببدل  3.345نلاحببظ ا  معامببل الارتببباط بببي  المتتيببري  محببل الارتببباط موجببب ويسبباوي 

 .على ا  هناك ارتباط طردي متوسط بي  المتتيري 

بالإضببافة لوجببود  3.30مبب   أي انببه اصببتر 3.333كمببا ا  مسببتوى دلالببة الارتببباط يسبباوي 

علببى قيمببة الاختبببار وهببذا يببدل علببى ا  درجببة الدلالببة المعنويببة الكبيببرة جببدا ) ** ( العلامببة 

توجبد علاقبة ارتبباط وذلك ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل بالفرض البديل القائبل انبه 
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عنبد مسبتوى  هلكوقبرار شبرال المسبت لموقبع جوميبا بي  السعر الالكترونبيذات دلالة إحصائية 

 .%0دلالة 

o وقرار شراء المستهلك لموق   وميا دراسة علاقة الارتباط بين المنتج الالكتروني: ثانيا. 

وقبرار  لموقبع جوميبا باستعمال اختبار بيرسو  لدراسة علاقة الارتبباط ببي  المنبتج الالكترونبي

ل لببدينا أولا مببا 23نسببخة  SPSS IBMشببرال المسببتهلك وذلببك مبب  خببلال اسببتعمال برنببامج 

 :يلي

 :الفروض الإحصائية للاختبار

 ببببي  المنببتج الالكترونبببيلا توجبببد علاقببة ارتبببباط ذات دلالببة إحصببائية : H0الفببرض الصببفري 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك لموقع جوميا

لموقببع  الالكترونببيبببي  المنببتج توجببد علاقببة ارتببباط ذات دلالببة إحصببائية : H1الفببرض البببديل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك جوميا

 :وكانت النتائج كما يلي 3.30تم إجرال الاختبار عند مستوى دلالة 
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نتببببائج اختبببببار بيرسببببو  لمتتيببببري بببببي  المنببببتج الالكترونببببي وقببببرار شببببرال  :(09)ال للللدول رقللللم

 .المستهلك

 قرار شرال المستهلك المتتيري 

 33373 قيمة الاختبار الالكتروني المنتج

 33333 القيمة المعنوية

N 733 

 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

 : القرار

وهببذا يببدل  3.373نلاحببظ ا  معامببل الارتببباط بببي  المتتيببري  محببل الارتببباط موجببب ويسبباوي 

 .على ا  هناك ارتباط طردي متوسط بي  المتتيري 

بالإضببافة لوجببود  3.30أي انببه اصببتر مبب   3.333كمببا ا  مسببتوى دلالببة الارتببباط يسبباوي 

علببى قيمببة الاختبببار وهببذا يببدل علببى ا  درجببة الدلالببة المعنويببة الكبيببرة جببدا ) ** ( العلامببة 

توجبد علاقبة ارتبباط وذلك ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل بالفرض البديل القائبل انبه 

عنبد مسبتوى  وقبرار شبرال المسبتهلك لموقبع جوميبا بي  المنتج الالكترونبية ذات دلالة إحصائي

 .%0دلالة 
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o وقرار شراء المستهلكلموق   وميا ي  الالكتروني وز دراسة علاقة الارتباط بين الت: ثالثا. 

يببببع الالكترونببببي وقببببرار شببببرال وز باسببببتعمال اختبببببار بيرسببببو  لدراسببببة علاقببببة الارتببببباط بببببي  الت

 :ل لدينا أولا ما يلي23نسخة  SPSS IBMالمستهلك وذلك م  خلال استعمال برنامج 

 :الفروض الإحصائية للاختبار

 الالكترونببي وزيببعبببي  التلا توجببد علاقببة ارتببباط ذات دلالببة إحصببائية : H0الفببرض الصببفري 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك لموقع جوميا

لموقبع  يبع الالكترونبيوز ببي  التتوجبد علاقبة ارتبباط ذات دلالبة إحصبائية : H1الفرض الببديل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك جوميا

 :وكانت النتائج كما يلي 3.30تم إجرال الاختبار عند مستوى دلالة 

الالكترونبببي وقبببرار شببببرال يببببع وز نتبببائج اختببببار بيرسببببو  لمتتيبببري ببببي  الت :(51)ال لللدول رقللللم

 .المستهلك

 قرار شرال المستهلك المتتيري 

 33527 قيمة الاختبار التنويع الالكتروني

 33333 القيمة المعنوية

N 733 
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 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

 : القرار

وهببذا يببدل  3.527نلاحببظ ا  معامببل الارتببباط بببي  المتتيببري  محببل الارتببباط موجببب ويسبباوي 

 .على ا  هناك ارتباط طردي قوي بي  المتتيري 

بالإضببافة لوجببود  3.30مبب   أي انببه اصببتر 3.333كمببا ا  مسببتوى دلالببة الارتببباط يسبباوي 

علببى قيمببة الاختبببار وهببذا يببدل علببى ا  درجببة الدلالببة المعنويببة الكبيببرة جببدا ) ** ( العلامببة 

توجبد علاقبة ارتبباط وذلك ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل بالفرض البديل القائبل انبه 

عنبد مسبتوى  سبتهلكوقبرار شبرال الم لموقع جوميا يع الالكترونيتوز بي  الذات دلالة إحصائية 

 .%0دلالة 

o وقرار شراء المستهلك لموق   وميا دراسة علاقة الارتباط بين الترويج الالكتروني: رابعا. 

باسببببتعمال اختبببببار بيرسببببو  لدراسببببة علاقببببة الارتببببباط بببببي  التببببرويج الالكترونببببي وقببببرار شببببرال 

 :ل لدينا أولا ما يلي23نسخة  SPSS IBMالمستهلك وذلك م  خلال استعمال برنامج 

 :الفروض الإحصائية للاختبار

 بببي  التببرويج الالكترونببيلا توجببد علاقببة ارتببباط ذات دلالببة إحصببائية : H0الفببرض الصببفري 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك لموقع جوميا
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لموقبع كترونبي ببي  التبرويج الالتوجد علاقبة ارتبباط ذات دلالبة إحصبائية : H1الفرض البديل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلكجوميا 

 :وكانت النتائج كما يلي 3.30تم إجرال الاختبار عند مستوى دلالة 

الالكترونبببي وقبببرار شبببرال  رويجنتبببائج اختببببار بيرسبببو  لمتتيبببري ببببي  التببب :(52)ال لللدول رقلللم

 .المستهلك

 قرار شرال المستهلك المتتيري 

 33577 قيمة الاختبار الالكتروني الترويج

 33333 القيمة المعنوية

N 733 

 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

 : القرار

وهببذا يببدل  3.577نلاحببظ ا  معامببل الارتببباط بببي  المتتيببري  محببل الارتببباط موجببب ويسبباوي 

 .على ا  هناك ارتباط طردي قوي بي  المتتيري 

بالإضببافة لوجببود  3.30أي انببه اصببتر مبب   3.333كمببا ا  مسببتوى دلالببة الارتببباط يسبباوي 

علببى قيمببة الاختبببار وهببذا يببدل علببى ا  درجببة الدلالببة المعنويببة الكبيببرة جببدا ) ** ( العلامببة 
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توجبد علاقبة ارتبباط وذلك ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل بالفرض البديل القائبل انبه 

عنبد مسبتوى  وقرار شرال المسبتهلك لموقع جوميا بي  الترويج الالكترونية ذات دلالة إحصائي

 .%0دلالة 

  (: ودة النموذج ) التحليل بواسطة معامل التحديد 

 معامل الجودة أو تحديد: (50)ال دول رقم

 معامل التحديد معامل الارتباط المتغيرين محل اختبار

 السعر الالكتروني 

 قرار شراء المستهلك 

3.345 3.701 

 المنتج الالكتروني 

 قرار شراء المستهلك 

3.373 3.775 

 التنوي  الالكتروني 

 قرار شراء المستهلك 

3.527 3.345 

 الترويج الالكتروني 

 قرار شراء المستهلك 

3.345 3.777 

 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر
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  التبببابع فبببي الارتبببباط ببببي  مببب  خبببلال الجبببدول نجبببد ا  المتتيبببر المسبببتقل يفسبببر المتتيبببر

الباقيبببة  %47والببببب  %75المتتيبببري  السبببعر الالكترونبببي وقبببرار شبببرال المسبببتهلك بنسببببة 

 .فهي تعتبر عوامل عشوائية وهذا يعتبر ع  مدى سول جودة النموذج

   مببب  خبببلال الجبببدول نجبببد ا  المتتيبببر المسبببتقل يفسبببر المتتيبببر التبببابع فبببي الارتبببباط ببببي

الباقيبببة  %44والببببب  %72ونبببي وقبببرار شبببرال المسبببتهلك بنسببببة المتتيبببري  المنبببتج الالكتر 

 .فهي تعتبر عوامل عشوائية وهذا يعتبر ع  مدى سول جودة النموذج

   مببب  خبببلال الجبببدول نجبببد ا  المتتيبببر المسبببتقل يفسبببر المتتيبببر التبببابع فبببي الارتبببباط ببببي

باقيبببة ال %57والببببب  %34المتتيبببري  المنبببتج الالكترونبببي وقبببرار شبببرال المسبببتهلك بنسببببة 

 .فهي تعتبر عوامل عشوائية وهذا يعتبر ع  مدى جودة النموذج المتوسطة

   مببب  خبببلال الجبببدول نجبببد ا  المتتيبببر المسبببتقل يفسبببر المتتيبببر التبببابع فبببي الارتبببباط ببببي

الباقيبببة  %04والببببب  %77المتتيبببري  المنبببتج الالكترونبببي وقبببرار شبببرال المسبببتهلك بنسببببة 

 .ع  مدى جودة النموذج المتوسطةفهي تعتبر عوامل عشوائية وهذا يعتبر 

 وقلرار شلراء  لموقل   وميلا دراسة علاقة الارتبلاط بلين خصلائص الملزيج التسلويقي

 .المستهلك

وقببرار لموقببع جوميببا باسببتعمال اختبببار بيرسببو  لدراسببة علاقببة الارتببباط بببي  المببزيج التسببويقي 

ل لببدينا أولا مببا 23نسببخة  SPSS IBMشببرال المسببتهلك وذلببك مبب  خببلال اسببتعمال برنببامج 

 :يلي
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 :الفروض الإحصائية للاختبار

 ببببي  المبببزيج التسبببويقيلا توجبببد علاقبببة ارتبببباط ذات دلالبببة إحصبببائية : H0الفبببرض الصبببفري 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك لموقع جوميا

لموقببع  بببي  المببزيج التسببويقيتوجببد علاقببة ارتببباط ذات دلالببة إحصببائية : H1الفببرض البببديل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك جوميا

 :وكانت النتائج كما يلي 3.30تم إجرال الاختبار عند مستوى دلالة 

وقبرار  لموقبع جوميبا نتبائج اختببار بيرسبو  لمتتيبري ببي  المبزيج التسبويقي :(55)ال دول رقلم

 .شرال المستهلك

 قرار شرال المستهلك المتتيري 

 33575 قيمة الاختبار التسويقي المزيج

 33333 القيمة المعنوية

N 733 

 23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر
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 : القرار

وهببذا يببدل  3.575نلاحببظ ا  معامببل الارتببباط بببي  المتتيببري  محببل الارتببباط موجببب ويسبباوي 

 .على ا  هناك ارتباط طردي قوي بي  المتتيري 

بالإضببافة لوجببود  3.30أي انببه اصببتر مبب   3.333كمببا ا  مسببتوى دلالببة الارتببباط يسبباوي 

علببى قيمببة الاختبببار وهببذا يببدل علببى ا  درجببة الدلالببة المعنويببة الكبيببرة جببدا ) ** ( العلامببة 

توجبد علاقبة ارتبباط وذلك ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل بالفرض البديل القائبل انبه 

عنببد مسببتوى  وقببرار شببرال المسببتهلك لموقببع جوميببا بببي  المببزيج التسببويقية ذات دلالببة إحصببائي

 .%0دلالة 

ل وذلببك مبب  23نسببخة  SPSS IBMبرنببامج للإجابببة علببى الفرضببية الرئيسببية تببم اسببتعانة ب

خببلال إجببرال اختبببار الانحببدار الخطببي البسببيط علببى كببل مبب  المتتيببري  المببزيج التسببويقي وقببرار 

 .ذلكللإجابة على  شرال المستهلك

o على قرار شراء المستهلك لموق   وميا كيف يؤثر المزيج التسويقي. 

 :الأحادي ANOVAاختبار التباين  . أ

 :فروض الاختبار

وقبرار جوميبا  لموقبع المبزيج التسبويقيلا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية ببي  : H0الفرض الصفري 

 .%0عند مستوى دلالة  شرال المستهلك
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وقبرار شبرال  لموقبع جوميبا المزيج التسويقييوجد اثر ذو دلالة إحصائية بي  : H1الفرض البديل 

 .%0عند مستوى دلالة  المستهلك

 .%0بي  عند مستوى دلالة تأثير اختبار فيشر لمعرفة معنوية  :(51)ال دول رقم

مجمببببببببببببببببببببببوع  النموذج المتتيرات

 المربعات

درجببببببببببببببببببببة 

المبببببببببببببببزيج 

التسببببويقي 

وقبببببببببببببببببببرار 

شببببببببببببببببببببببرال 

 المسببتهلك

 الحرية

 متوسبببببببببببببط

 المربعات

قيمبببببببببببببببببببببببببببببببببة 

اختببببببببببببببببببببببببار 

 فيشر

الدلالبببببببببببببببة 

 المعنوية

 القرار

بببببي  تببببأثير 

المببببببببببببببببببببزيج 

التسبببببببببويقي 

وقبببببببببببببببببببببببببرار 

شبببببببببببببببببببببببببببرال 

 المستهلك

 معنوي 3.333 251.754 75.037 7 75.037 الانحدار

 54.740 البواقي

 

344 3.717 

 344 770.545 المجموع
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 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

وهببذا  3.30أي اصببتر مبب   3.333مبب  خببلال الجببدول فانببه قيمببة الدلالببة الإحصببائية تسبباوي  

يوجبد اثبر ذو دلالبة إحصبائية يعني ا  يجب رفض الفرض الصفري وقبول الفرض الببديل القائبل 

 .%0عند مستوى دلالة  وقرار شرال المستهلك لموقع جوميا المزيج التسويقيبي  

 :لدينا أيضا ما يلي

 لموقببع جوميببا معبباملات الانحببدار الخطببي البسببيط خببلال تببأثير المببزيج التسببويقي :(53)رقللم للدول 

 على قرار شرال المستهلك

 betaمعامل  المعاملات النموذج 

 3.537  3.173 المعلمة الثابتة 

 3.135 معلمة المتتير المستقل

 .23نسخة  SPSS IBMمخرجات م  برنامج : المصدر

نسببخة  SPSS IBMمبب  خببلال إجببرال اختبببار الانحببدار الخطببي البسببيط عبب  طريببق برنببامج 

تم التحصل على نموذج الانحدار الخطي البسيط وذلك م  خلال اسبتبدال المبزيج التسبويقي  23

 : لدينا ما يلي Yبب  وقرار شرال المستهلك Xبب 

Y=  3.173 + 3.135 X 



 

187 
 

 . لدينا بناء نموذج الدراسة

 

 .23نسخة  AMOSمخر ات برنامج : المصدر

" X"مبب  خببلال الشببكل أعببلات اسببتعا  الباحببث بببالحروف الثالثببة يعببوض أسببمال المتتيببرات حيببث 

قبرار إلبى المتتيبر التبابع و " Y"ويرمبز حبرف عناصر المزيج التسبويقي يرمز إلى المتتير المستقل 

 .الشرائي للمستهلك

ومبب  خببلال تفسببير النمببوذج أعببلات اتضببم للباحببث ا  هنبباك تببأثير متبببادل بببي  المتتيببر المسببتقل 

 .%102والتابع بنسبة 
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 :لدينا أيضا تحليل انحدار الأوزا  م  خلال الجدول التالي

 القيمة المعنوية النسبة الحرجة البواقي التقدير انحدار الأوزا 

X  Y       

    

73374 33374 023435 33333 

 .23نسخة  AMOSمخرجات برنامج : المصدر

م  خلال الجدول أعبلات يتضبم للباحبث وجبود انحبدار مقبدر للمتتيبر المسبتقل مبع المتتيبر التبابع 

حيببببث ا  تقببببدير علاقببببات الانحببببدار فببببي الجببببدول أعببببلات ذات دلالببببة إحصببببائية حيببببث ا  القيمببببة 

 .3.30المعنوية اصتر م  

 الفروق ذات الدلالة الإحصائية'': كذلك ولدينا''. 

 .لدينا الجدول التالي والذي يوضم تقدير الفروق 23نسخة  AMOSم  خلال برنامج 

 القيمة المعنوية النسبة الحرجة البواقي التقدير الفروق

X 33731 33325 703421 33333 

e 1 33315 33330 703421 33333 

 .23نسخة  AMOSمخرجات برنامج : المصدر
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مببب  خبببلال الجبببدول أعبببلات لبببدينا تقبببدير الفبببروق حيبببث ا  هبببذت الفبببروق ذات دلالبببة إحصبببائية لبببدى 

 .3330المتتير المستقل والمتتير التابع عند مستوى معنوية 

 : اراء وملاحظات بعض من عينة البحث
حسبببب ارال بعبببض المسبببتجوبي  فبببا  علبببى موقبببع جوميبببا اعبببادة النظبببر فبببي اسبببتراتيجية التسبببعير 

المسببتعملة اذ ا  البببعض رأى ا  سببعر السببلع مرتفببع مقارنببة ببببعض المواقببع الاخببرى والمحببلات 

كما رأى اخرو  ا  سعر السلعة يكو  فبي بعبض الاحيبا  معقبول ولكب  تكباليف خبدمات مبا بعبد 

 .البيع مرتفعة جدا مما يجعلها تفوق قيمة المنتج نفسه

 يوفر لهم معلومات كافية عب  محتويبات ذكر بعض المستجوبي  ا  الموقع في بعض الاحيا  لا

كمبا ركبز الببعض علبى انبه  ,المنتوجات مثل الهواتف وهذا ما يجعلهم يتفدو  التسويق م  الموقع

يجببب علببى الموقببع اسببتعمال اكثببر مبب  لتببة واحببدة وذلببك لتسببهيل تصببفم الموقببع وعمليببة الشببرال 

 .ايضا

 : الميدانية نتائج الدراسة
كمببا  ,ود علاقببة بببي  المسببتوى التعليمببي والشببرال الالكترونببيمبب  خببلال الدراسببة نلاحببظ وجبب 

تببببي  مببب  خبببلال الاجاببببات المحصبببل عليهبببا وجبببود علاقبببة طرديبببة ببببي  البببدخل والتعامبببل 

بالتسويق الالكتروني اذ ا  الافبراد ذوي البدخل الجيبد هبم اكثبر تعباملا مبع مواقبع التسبويق 
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تجبببببربتهم الفعليبببببة للتسبببببويق بالإضبببببافة البببببى ا  معظبببببم المسبببببتجوبي  كانبببببت  ,الالكترونبببببي

 .الالكتروني جيدة

مببب  خبببلال الدراسبببة اكبببد المسبببتجوبي  ا  العبببروض التبببي تجبببذبهم البببى التعامبببل مبببع موقبببع  

كمبببا انهبببم يركبببزو  اثنبببال تصبببفم  ,جوميبببا هبببي عبببروض التخفيضبببات التبببي يقبببدمها الموقبببع

الموقع على طريقة عرض المنتج بالإضافة البى محتبوى ومكونبات المبادة المعروضبة كمبا 

 .تبي  ا  معظمهم يفضلو  فيسبوك كوسيلة لتصفم موقع جوميا والتسوق منه

يقبببببوم المسبببببتهلك المتعامبببببل مبببببع مواقبببببع التسبببببويق الالكترونبببببي بمشببببباركة رأيبببببه مبببببع الافبببببراد  

كمببا وافببق اعلبيببة المسببتجوبي  فببي الاسببتبيا  علببى ا  موقببع جوميببا يبببوفر  ,المحيطببي  بببه

اضبببببافة البببببى تبببببوفير كافبببببة المعلومبببببات عببببب  مختلبببببف المنتجبببببات  ,تنوعبببببا فبببببي المنتجبببببات

 .المعروضة

اوضبببحت النتبببائج ا  اعلبيبببة المسبببتجوبي  يلجبببؤو  البببى التسبببويق الالكترونبببي مببب  جوميبببا  

كمبببا ا   ,لخصبببومات المعتببببرة التبببي يقبببدمها لأجبببل الببببدائل السبببعرية المختلفبببة فبببي موقبببع وا

بالإضببافة  ,موقبع جوميببا يضبم  لعملائببه توصبيل المنتجببات فبي الوقببت والمكبا  المناسبببي 

 .الى خدمات ما بعد البيع

بينببببببت نتببببببائج الدراسببببببة ا  الاعلانببببببات الالكترونيببببببة تلفببببببت انتبببببببات المسببببببتهلكي  للمنتجببببببات  

ري اصببببم يثبببق اكثببببر فبببي الاعلانببببات المعروضبببة فبببي المواقببببع كمبببا ا  المسبببتهلك الجزائبببب
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التسبببويقية الالكترونيبببة بعبببد تجرببببة التسبببويق الفعليبببة وأصببببم لديبببه اسبببتعداد لتتييبببر سبببلوكيه 

 .مستقبلا م  الشرال التقليدي الى التسويق الالكتروني

اوضبببحت نتبببائج الدراسبببة ا  موقبببع جوميبببا سببباعد الكثيبببري  مببب  المسبببتجوبي  علبببى اختيبببار  

 .يوجهتهم وقرارهم الشرائ

محايبببدي  فيهبببا يخبببص اللجبببول البببى التسبببويق الالكترونبببي خبببلال  ابعبببض المسبببتجوبي  كبببانو  

 .جائحة كورونا

تبببي  مبب  خببلال الدراسببة ا  هنبباك اثببر ذو دلالببة احصببائية بببي  عناصببر المببزيج التسببويقي  

 ,المنببببببببتج)حيببببببببث كلمبببببببا كببببببببا   ,لموقبببببببع جوميببببببببا والقبببببببرار الشببببببببرائي للمسببببببببتهلك الجزائبببببببري

 .يخدم المستهلك كلما عاد ذلك بربم على الموقع( عالتوزي ,الترويج,السعر

تثببببببت الدراسبببببة ببببببا  ثقبببببة المسبببببتهلك هبببببي العامبببببل المبببببؤثر علبببببى نجببببباق عمليبببببة التسبببببويق  

 .الالكتروني
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 : خلاصة الفصل
فببي الفصببل الاخيببر مبب  المببذكرة حولنببا القيببام بتقببديم المبحببث الاول الببذي يشببمل تقببديم عببام حببول 

وكيفيببة التسببجيل فببي الموقببع والشببرال منببه بالإضببافة الببى المببزيج التسببويقي موقببع جوميببا ومنصبباته 

 .للموقع ثم قمنا بدراسة عينة م  المستهلكي  م  خلال مواقع التواصل الاجتماعي

ا  موضببببوع تببببأثير التسببببويق الالكترونببببي علببببى القببببرار الشببببرائي للمسببببتهلك ادا الببببى اسببببتنتاج ا  

نتبببات المسببتهلك والتببأثير فببي قببرارت الشببرائي والتواصببل التسببويق الالكترونببي ضببروري لأجببل جببذب ا

معببه كمبببا يجبببب علبببى المؤسسببات فبببي الجزائبببر اللجبببول البببى التسببويق الالكترونبببي مببب  اجبببل النمبببو 

 .والاستمرار
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 خاتمة عامة 
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 :الخاتمة العامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

الببدور المتنببامي لتكنولوجيببا المعلومببات والاتصببالات فببي تشببكيل المسببتقبل وبنببال المجتمعببات     

ل تببببؤثر الأخيببببرة علببببى ( الإنترنببببت)المتقدمببببة التببببي تحكمهببببا التكنولوجيببببا وشبببببكة الويببببب العالميببببة 

قطاعبببات مختلفبببة علبببى وجبببه الخصبببوص تشبببتل الاتصبببالات والإعبببلام ل بالإضبببافة إلبببى المجبببال 

فقببد فببي الوقببت الحاضببر ل الالكترونيببة  مسبباحة كبيببرة فببي المعبباملاتالببذي يشببتل  الاقتصببادي ل

 .العديد م  المصطلحات الجديدة ل نجد التجارة الإلكترونية والتسويق البريد الإلكتروني ظهرت

فتعمببببل علببببى المسبببباهمة فببببي تببببرويج وتسببببويق  ,وتعببببد الانترنببببت فببببي الوقببببت الببببراه  اساسببببية جببببدا

للمنتجببات وخببدمات المنظمببة بطريقببة فنيببة مبب  اجببل جلببب المسببتهلكي  والمحافظببة علببيهم فببي ا  

 .واحد

حيث بدات جبل  ,والجزائر هي الاخرى تصارع م  اجل تبني اساليب جديدة في جميع القطاعات

افها ولكبي تكبو  بمثاببة همبزة وصبل المؤسسات بانشال مواقع الكترونية لمساعدتها في تحقيق اهبد

 .بي  المستهلك والشركة

التسويق الالكتروني وتاثيرت على قرار الشرائي للمستهلك لمتعاملي موقبع "وبالتالي تناولت دراستنا 

هببل يببؤثر التسببويق الالكترونببي علببى قببرار "والتببي ارتاينببا مبب  خلالهببا الببى دراسببة اشببكالية " جوميببا

ور اطلالتنببا علببى الجانببب النظببري عبب  اساسببيات واهميببة واهببداف ومبب  منظبب" الشببرائي للمسببتهلك
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التسببويق الالكترونببي وسببلوك المسببتهلك ومتطلباتببه بالاضببافة الببى دراسببة الجانببب التطبيقببي والببذي 

 .تناول دراسة تاثير عناصر المزيج التسويقي لموقع جوميا على القرار الشرائي للمستهلك

 : في النقاط التالية توصلنا الى مجموعة م  النتائج نلخصها

 التسويق الالكتروني هو اسلوب يستخدم لبيع وشرال المنتجات والخدمات م  الانترنت. 

  التسببببويق عبببببر الانترنببببت فبببب  ويجببببب التعامببببل معببببه بحببببذر لأجببببل ضببببما  نمببببو واسببببتمرار

 .المنظمة

  يركبببز التسبببويق الالكترونبببي علبببى كيفيبببة تسبببخير التكنولوجيبببا لجعبببل التسبببويق اكثبببر فعاليبببة

 .عمل على جذب انتبات المستهلك الى منتجات وخدمات الشركةوال

 يتتير سلوك المستهلك في عملية الشرال م  مرحلة الى اخرى. 

  يعد اتخاذ القبرار مرحلبة مهمبة فبي عمليبة الشبرال ويجبب مراعاتهبا بعنايبة قببل اتخباذ القبرار

 .الشرال النهائي

  قرارت الشرائي كما يقبوم ببنبال علاقبة يساعد التسويق الالكتروني الجيد المستهلك في اتخاذ

 .قوية بي  المستهلك والشركة

فببي ظببل النتببائج المتحصببل عليهببا توصببلنا الببى بعببض الاقتراحببات التببي يجببب علببى موقببع جوميببا 

 : الجزائر العمل بها
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 لانه حسبب  اعادة التفكير في استراتيجيات التسعير للمنتجات والخدمات عبر موقع جوميا

ارال بعببض المبحببوثي  فببا  الاسببعار تكببو  معقولببة ولكبب  بعببد خببدمات مابعببد البيببع تفببوق 

 .قيمة المنتج نفسه

  يجببب ذكببر كببل المعلومببات المتعلقببة بببالمنتج مبب  السببعر الببى نببوع السببلعة وكببل مببا يتعلببق

 .بالسلعة المعروضة للبيع

  ومراعبببباة كببببل احتياجاتببببه الاهتمببببام بالمسببببتهلك وتحسببببي  خدمببببة الزبببببو  وذلببببك بببببالرد عليببببه

 .واضافة خدمة الاسترجاع م  اجل كسب العملال

 دراسة توقعات المستهلكي   م  اجل اعداد خطة تسويقية جيدة. 

 الاعتماد على وسائل الدفع الالكترونية الحديثة. 

 تعميم التسويق الالكتروني في الجزائر لانه يساعد على نمو الاقتصاد. 
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  قائمة المرا 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 الاعمال تلمسان لإدارةالمدرسة العليا 

 التسويق: تخصص

 : استمارة الاستبيان
 تحياتي لكمل.... ل سيدتي الفاضلة.....سيدي الفاضل

  :بعنوا "  التسويق" في إطار الإعداد لمذكرة نيل شهادة الماستر تخصص
 

 كتأثير التسويق الالكتروني على قرار شراء المستهل
 32في اطار استكمال مذكرة التخرج ماستر   نود إعلامكم بأننا بصدد إعداد دراسة ميدانية 

ل ولهذا ونرجوا منكم مساعدتنا بملل هذت الاستمارة ونعدكم بأ  المعلومات تخصص التسويق
تبقى سرية وتستعمل لأعراض البحث العلمي فقطل مع شكرنا المسبق لتعاونكم معنا في إثرال 

 .هذت الدراسة
 

 : البيانات الشخصية

 انثى ذكر : الجنس 
  : الس  

 33الى  74م  

 73الى  37م  

 03الى  77م  
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 53الى  07م  

 سنة 53اكثر م  

 : المستوى التعليمي 

 ثانوي                       متوسط                        ابتدائي

 دراسات عليا جامعي

 : المهنة 

 اعمال حرة موظف طالب

 مهنة اخرى   بدو  عمل

 : العائلي الدخل 

 دج73333الى  23333م    دج23333اقل م  

 دج53333اكثر م   دج53333دج الى 73333م  

 (المتغير المستقل وابعاده) عناصر المزيج التسويقي لموقع جوميا: المحور الأول 

 : هل سبق وقمت بالتسوق الكترونيا 

 عدة مرات مرة واحدة لا

 : كيف كانت تجربة التسوق الالكتروني 

 لابأس جيدة جدا جيدة

 سيئة جدا    سيئة

  : هل سبق وتسوقت م  موقع جوميا 
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 نعم  لا 

 

 : ماهي العروض التي تجدبك الى موقع جوميا 

 عروض المسابقات  عروض التخفيصات

              عروض عيد ميلاد الموقع

 : عند تصفحك لموقع جوميا تركز على 

 المعروضةمحتوى المادة   طريقة عرض المنتج

 الاثني  معا

 :في المربع الذي يعبر ع  إجابتك( x)الرجال وضع العلامة 

ابعاد المتتير 
 المستقل

غير  العبارات الرقم

موافق 

 بشدة
غير 

 موافق
موافق  موافق محايد

 بشدة

 
 
 

 البعد الأول
المنتج 
 الإلكتروني

يوفر لي موقع جوميا مختلف  37
 المنتجات التي ارعب في شرائها

     

يقدم موقع جوميا لي تنوعا في  32
 المنتجات المعروضة

     

يوفر لي موقع جوميا كافة  33
المعلومات اللازمة ع  
 المنتجات المعروضة

     

موقع جوميا سهل الاستخدام كما  37
انه م  السهل العثور على ما 

 ابحث عليه م  منتجات
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 البعد الثاني
السعر 
 الإلكتروني

يقدم لي موقع جوميا للتسوق  37
الالكتروني بدائل سعرية مختلفة 
 تتلالم مع المنتجات المعروضة

     

يقدم جوميا اسعار منخفضة  32
 مقارنة بالمحلات التقليدية

     

      يوفر جوميا خصومات معتبرة 33
 
 
 

 البعد الثالث
التوزي  
 الإلكتروني

للتسوق  يضم  موقع جوميا 37
الالكتروني ايصال المنتجات في 
الوقت والمكا  المناسبي  مثل 
 خدمة التوصيل الى المنزل

     

يتوفر موقع جوميا على خدمات  32
 ما بعد البيع

     

يتوفر جوميا على مختلف  33
 وسائل الدفع

     

يتوفر جوميا المستهلكي  م   37
 تتبع طلبيتهم على الخط

     

 
 
 
 
 
 
 

 البعد الراب 
الترويج 
 الإلكتروني

ساعد الاعلا  الالكتروني لموقع  37
جوميا في لفت انتباهي 

للمنتجات المعروضة وشرائها 
 م  الموقع

     

استخدام موقع جوميا لأسلوب  32
التسويق المباشر مثل اعلانات 

الجوال والبريد الالكتروني 
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يدفعني لشرال المنتجات م  
 الموقع

يقدم موقع جوميا عروض  33
ترويجية وتخفيضات وجوائز 

الخ وهو ما يزيد في ...تشجيعية
رعبتي في شرال المنتجات م  

 الموقع

     

 

 ( المتغير التابع) كقرار شراء المستهل: المحور الثاني

 : الوسيلة الافضل لمتابعة موقع جوميا 

 تطبيق جوميا الموقع الالكتروني  فايسبوك

 الانستترامصفحة 

 : ماهي المنتجات التي تجذب اهتمامك في موقع جوميا 

 هواتف والساعات مواد التذائية  الالبسة والاحذية

 الادوات الطبية                     الاجهزة الكهرومنزلية     كتب ومجلات

 : ماهي وسيلة الدفع المناسبة لك م  خلال وسائل الدفع التي يوفرها موقع جوميا 

 الدفع باليد الدفع ع  طريق بطاقة الائتما 

 الدفع ع  طريق التحويل البريدي او البنكي           الدفع المسبق

 

 



 ملخص الدراسة
 

205 
 

 

 :في المربع الذي يعبر ع  إجابتك( x)الرجال وضع العلامة 

غير  العبارات الرقم 

موافق 

 بشدة
غير 

 موافق
موافق  موافق محايد

 بشدة

      جوميا مستقبلااقوم بالشرال م  موقع  37 
      السعر الذي ارعب فيه/قدم لي جوميا المنتج 32 
انوي مستقبلا تتيير سلوكي الشرائي التقليدي  33 

 وذلك بالتوجه اكثر الى التسويق الالكتروني
     

اصبحت اثق اكثر في الاعلانات التسويقية  37 
 الالكترونية بعد تجربة التسويق الفعلية

     

تساعدني الاعلانات الالكترونية لموقع جوميا  30 
 على اختيار وجهتي وقراري الشرائي

     

خلال جائحة كورونا اصبحت الجا اكثر للتسويق  35 
 الالكتروني

     

انصم افراد عائلتي واصدقائي بالشرال م  موقع  31 
 جوميا

     

 

 : جومياملاحظة او نصيحة بشا  تجرية التسويق الالكتروني اوموقع 

...........................................................................................
................................................................................. 

 أشكركم  دا على وقتكم وعلى تعاونكم معنا
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 : خص الدراسةمل

الالكتروني بمثابة فرصة للمؤسسات للترويج لموقعها ومنتجاتها وخدماتها بالإضافة يعد التسويق 

 .الى تحقيق عائد سريع وتحقيق نجاق في الاسواق العالمية

تأثير  دراسة إلى بحثنا هدف التّسويقل طرق وأهمّ  أحدث م  الإلكتروني التّسويق لكو  ونظرا

 عيّنة على استطلاعية دراسة خلال م  للمستهلكل الشّرائي السّلوك على الإلكتروني التّسويق

 . للتّسوق الجزائر جوميا موقع م  مستخدمي

 المتحصل النتائج لتحليل التحليلي الوصفي على المنهج بالاستناد قمنا هذا الهدف ولتحقيق

 على عينة موزع استبيا  خلال م  23 نسخة spss احصائية برنامج حزمة باستخدام عليها

 شخص م  مستخدمي موقع جوميا الجزائر 733ب قدرت

للتسويق الالكتروني على قرار شرال   إيجابي أثر يوجد انه الى توصلنا الدارسة هذت اخر في و

 .المستهلك

Résumé de l'étude  :  

Le marketing électronique est une opportunité pour les 
organisations de promouvoir leur site Web, leurs produits et leurs 
services, en plus de générer un retour rapide et de réussir sur les 
marchés mondiaux. 
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Etant donné que le e-marketing est l'une des méthodes de 
marketing les plus récentes et les plus importantes, notre 
recherche visait à étudier l'impact du e-marketing sur la décision 
d'achat des consommateurs, à travers une étude exploratoire sur 
un échantillon d'utilisateurs du site d'achat Jumia Algérie. 

Pour atteindre cet objectif, nous nous sommes appuyés sur 
l'approche analytique descriptive pour analyser les résultats 
obtenus à l'aide du progiciel statistique SPSS version 23, à 
travers un questionnaire distribué à un échantillon de 400 
personnes parmi les utilisateurs du site Jumia Algérie. 

Au terme de cette étude, nous avons conclu qu'il existe un impact 
positif du e-marketing sur la décision d'achat du consommateur. 


