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  :ملخص الدراسة

، ممارساتها  مع التطور التكنولوجيالتي ازدادت من المصطلحات الحدیثة  عبر الإنترنتیعتبر التسویق 

اختصار الوقت  امشقة التنقل، وأصبح بمقدوره الكتروني یجنبها فقد سمح للمؤسسات بممارسة مزیج تسویقي

  .رونیةوالجهد والتكلفة، وعرض منتجاتهم عبر وسائل الاتصال الالكت

 أوالحاسم في الشراء صاحب القرار و ساسي في السوق العنصر الأ باعتبارهلمستهلك أما بالنسبة ل 

فمعرفة سلوك و دراسته أمر ضروري لتحقیق أهداف المؤسسة خاصة مع تطور وسائل الاتصال ، هالامتناع عن

على القرار الشرائي  في التأثیر كترونيالتسویق الال دور إبراز لذلك حاولنا في هذا البحث. و التقرب إلى الزبون

  .لدى المستهلك

  :الكلمات المفتاحیة

 وسائل الاتصال الإلكترونیة –القرار الشرائي  –المزیج التسویقي الإلكتروني  –التسویق الإلكتروني 

Résumé :  

Le marketing par internet ou bien le e-marketing est considère comme l'un des modernes 

concepts qui a connait une augmentation dans ses pratiques à cause du développement 

technologique et l’exploration des TIC. Il aide les entreprises à pratiquer un mix de marketing 

électronique, ce dernière facilite la mobilité et le réduire des couts ( temps, promotion …), , et la 

présentation  des produits a travers  des les moyens de communication électroniques.  

D’autre coté, le consommateur est l’élément principal du marché et le propriétaire de la 

décision cruciale d'acheter ou non, alors, il faut le suivre et étudier son comportement afin 

d’atteindre les objectifs globales de l’entreprise, a travers l’exploration des nouveaux moyens de 

contactes…. Par conséquent, dans cette recherche, nous avons essayé de présenter le rôle du 

marketing électronique dans l'influence de la décision d'achat du consommateur. 

 

Mots clés: 

E-marketing – Le mix marketing électronique - décision d'achat - Moyens de communication 

électroniques. 
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  :مقدمة

شهد العالم خلال العشر سنوات الأخیرة سلسلة من التحدیات، في ظل الأوضاع الاقتصادیة العالمیة    

الجدیدة، خاصة في ظل المنافسة الشرسة، وانتشار الشركات متعددة الجنسیات والتي هیمنت على العالم في عدة 

ساسا في التطور السریع لعالم الاتصالات، مجالات، كما ظهرت في هذه الفترة ثورة تكنولوجیة سریعة تمثلت أ

لم، ودمج معظم الأسواق وما ترتب عنها من جمع وتخزین للمعلومات بسرعة فائقة، وتقریب أبعد نقطتین في العا

  ".عالمیة السوق الالكترونیة "في سوق واحدة مع عدد كبیر من السلع والخدمات، وهذا ما أطلق علیه بـ 

بضرورة التسویق، الذي أصبح الجسر الوحید الذي یربط بین المؤسسات كل هذا ادى الى الاهتمام 

زیادة الاهتمام بدراسة  ما إلى، في ظل السوق الإلكترونیة بصفة عامة وبین المؤسسة والزبون بصفة خاصة

وتطبیق المبادئ والمفاهیم التسویقیة في أغلب الشركات على اختلاف أنشطتها ومجالاتها، وتغیرت نظرة 

استراتیجیة ونشاط یقوم على اشباع وخلق احتیاجات المستهلكین، وذلك  هباعتبار ات الى النشاط التسویقي المنظم

بدراسة سلوك المستهلك ودوافعه للشراء، ثم تخطیط وتصمیم المنتجات التي تشبع هذه الاحتیاجات بالسعر 

  .المناسب والمكان و الوقت المناسبین

والذي حقق قفزة كبیرة في اسلوب وطرق التسویق، التي تجاوزت  "التسویق الالكتروني"ومن هنا برز 

لف شرائح الزبائن وان قلت التكالیف والسرعة بالوصول الى مخت. بفوائدها طرق واسالیب المنهج التقلیدي للتسویق

  .بمختلف خصائصهم وتوزیعهم الجغرافي، سواء ضمن الاطار المحلي أو الاقلیمي أو العالمي

لف المؤسسات تبذل مجهودا أكبر في التعرف على الزبون، من خلال القیام بدراسة وهذا ما جعل مخت

اشراكه في كل قرار ترید اتخاذه،ویعود ذلك الى خبرة الزبون المكتسبة في عملیة  سوقیة معمقة، معتمدة على

. قق له أكبر اشباعالشراء، والتي تزداد باستمرار، وهذا ما یجعله یبحث عن المنتجات ویقارن بینها، لیجد ما یح
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ومع هذا التطور الحاصل في العملیة التسویقیة، والإدراك الكبیر الذي أصبح الزبون یتمتع به، استوجب على 

  .المؤسسة أن توسع علاقتها مع المستهلك وذلك من خلال تسییر العلاقة مع الزبون  الكترونیا

 في التأثیر علىالتسویق الالكتروني  دور":  دراسةومن هذا المنطلق جاءت فكرة هذا الموضوع والمتمثل في 

  "القرار الشرائي للمستهلك

  :اشكالیة الدراسة

یعد التسویق الالكتروني أحد نتاجات فكرة العالم قریة واحدة، والتسابق بین الدول والمنظمات لاعداد  

هلك المحور الأساسي ستلاقتصاد الرقمي، ویعتبر سلوك المعصر الاقتصاد الجدید وا نفسها للدخول بما یسمى

للعملیة التسویقیة، حیث أن المستهلك هو المعیار الذي یمكن من خلاله الحكم على نجاح وفشل السلع 

والخدمات، وبالتالي فإن الاهتمام بهذا المستهلك ومراحل اتخاذه لقرارات الشراء أمر مهم، یجب أن یكون محور 

  : ح التساؤل التاليالدراسة في منظمات الأعمال، ومن هنا استطعنا طر 

 ''القرار الشرائي للمستهلك في التأثیر علىالتسویق الالكتروني  هو دورما                      

  : یندرج مجموعة من التساؤلات الإشكالیةوتحت هذه 

 ؟یوجد دور للمنتج الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلكهل  .1

 ؟التأثیر على قرار الشراء للمستهلكالالكتروني في  للسعریوجد دور هل  .2

 ؟الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلك لتوزیعیوجد دور لهل  .3

  ؟الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلك للترویجیوجد دور هل  .4
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  :الفرضیات 

 لا یوجد دور للمنتج الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلك 

  دور للسعر الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلكلا یوجد 

 لا یوجد دور للتوزیع الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلك 

 لا یوجد دور للترویج الالكتروني في التأثیر على قرار الشراء للمستهلك  

 :أهداف الدراسة

 .الشرائي للمستهلك ابراز دور التسویق الالكتروني في التأثیر على القرار 

التعرف على مختلف المناهج المتبعة في المواقع الالكترونیة من أجل التأثیر على القرار الشرائي  

 .للمستهلك

 .محاولة ابراز مواطن الضعف والقوة في التسویق الالكتروني 

 .جملة من المعلومات والمعطیات التي قد تساعده" خاصة تخصص تسویق" وضع بین یدي الطالب 

 .عرفة مصطلحات جدیدة في التسویق الالكترونيم 

 .وفق التسویق الإلكتروني معرفة كیفیة اتخاذ المستهلك لقراره الشرائي 

 .ادراك أهم العوامل المؤثرة في القرار الشرائي للمستهلك 

 .اقناع المؤسسة بأن للتسویق الالكتروني أهمیة كبیرة في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك 

  :الدراسة أهمیة

في تحقیق أهداف المؤسسة والتأثیر على  التسویق الالكترونيتأتي أهمیة الدراسة في الدور الذي یلعبه  

 .المستهلك وذلك عن طریق استخدام مختلف الاسالیب الجدیدة والانترنیت في التعامل معه
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 .ویق الالكتروني في تسهیل عملیة التعامل بین المستهلك والمؤسسة وازالة الحواجز بینهمادور التس 

الاهتمام المتزاید في الاونة الأخیرة بالتسویق الالكتروني والذي أصبح حقلا من حقول المعرفة وأصبح  

 .من النادر أن لا نجد دولة لا تستخدم مؤسساتها التسویق الالكتروني

عرفة مراحل السلوك الشرائي للمستهلك عند قیامه بعملیة الشراء وبالتالي امكانیة تفكیك الغموض وم 

  توجیه المؤسسة لجهودها التسویقیة

  :أسباب اختیار الموضوع

 .طبیعة التخصص الذي ادرسه في فرع التسویق والرغبة في التعمق في هذا المجال مستقبلا  

 .بأهمیة التسویق الالكتروني لتحقیق أهدافه یةمحاولة لفت انتباه المؤسسات الاقتصادیة الجزائر  

الحاجة الى الاهتمام بالدراسات المتعلقة بسلوك المستهلك والعلاقة الموجودة بینه وبین التسویق  

 .الالكتروني

 الإهتمامنجاح المؤسسة مرتبط بفهمها كیف تؤثر على سلوك المستهلك لذلك فرض علیها  

 .اههمختلف الاسالیب التي قد تجلب انتبب

  :هیكل البحث

 الجانب والثاني الأول الفصل یمثل حیث فصول، ثلاثة في الدراسة موضوع تناول تم 

  :یلي كما التطبیقي الجانب فیخص الثالث الفصل أما الدراسة، من النظري

 تناولنا فیه التسویق الالكتروني: الفصل الأول 

 تناولنا فیه القرار الشرائي للمستهلك :الفصل الثاني 

 هي عبارة عن دراسة لعینة طلبة جامعة محمد خیضر :ل الثالثالفص 



 ه 

 

  :المنهج المتبع

على القرار الشرائي  في التأثیر التسویق الالكتروني دور" اعتمدت في معالجة هذا الموضوع 

التسویق ( وذلك بتقدیم مختلف المفاهیم التي تمس الفصلین الأول على المنهج الوصفي ، " للمستهلك

في الجزء ما الكلیة،أالاعتماد في ذلك على مراجع من مكتبة ، و)القرار الشرائي للمستهلك( والثاني  )الالكتروني

  .المنهج التحلیليالتطبیقي فقد تم استخدام 

  :  نموذج الدراسة

  المتغیر التابع                                 المتغیر المستقل                       

  

  

  

  

  : سةحدود الدرا

تم وضع المحددات التي تدور حولها الدراسة وذلك من حیث البعد الموضوعي، الزماني والمكاني حسب 

   :ما یلي

 منالتسویق الالكتروني ب الخاصة الجوانب مختلف موضوعنا في تناولنا لقد: البعد الموضوعي -

 الإستبیان على اعتمدنا دفق التطبیقیة الدراسة أما للمستهلك، الشرائیة والقرارات وأهداف، مفاهیم

  التسویق الالكتروني

  الالكتروني المنتج

  السعر الالكتروني

  التوزیع الالكتروني

  الترویج الالكتروني

  

القرار الشرائي 
 للمستهلك
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 یتم خلالها من التيالأسئلة  من مجموعة بإعداد وذلك، البیانات جمع أسالیب من كأسلوب

  .الضروریة البیانات إلى الوصول

، أما الجزء 15/05/2017إلى غایة  01/10/2016امتدت فترة الدراسة للموضوع من : البعد الزماني -

  22/05/2017یة إلى غا 10/05/2017التطبیقي بدأ من 

المكتبات  مختلف من رئیسي بشكل المعلومات جمع على النظریة الدراسة اعتمدت: البعد المكاني-

 الدراسة العامة لولایة بسكرة ومكتبة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،  أما

رجوع الى المشرف من دراسات سابقة وفھمي للموضوع وال المعلومات على اعتمدت فقد المیدانیة

 50حیث تم توزیع الاستبیان على طلبة جامعة محمد خیضر بطریقة عشوائیة، حیت تم توزیع 

على الطلبة، وبما أن العینة اقتصرت فقط على طلاب الجامعة فلا یمكن تعمیم نتائجھا إلى استبانة 

  .أبعد من ذلك

   :الدراسات السابقة

  : ت بموضوع بحثنا نجدمن أهم الدراسات المشابهة التي اهتم    

استراتیجیة التسویق الالكتروني للكتاب في الجزائر دراسة تقییمیة للمواقع الالكترونیة " :ابراهیم مرزقلال

مذكرة تندرج ضمن متطلبات نیل الماجستیر في علم المكتبات تخصص تسویق وأنظمة المعلومات، ، "للناشرین

ما هي الاستراتیجیات التسویقیة المنتهجة أو المتبعة " : ته، وكانت اشكالی2009جامعة منتوري، قسنطینة، 

وما مدى نجاح أو " ؟لتسویق كتبهم عبر مواقعهم الالكترونیة المتاحة على الانترنیت الناشرین الجزائریینى لد

  " فشل هذه المواقع في تأدیة الدور المنوط بها من خلال المواقع عینة الدراسة

دراسة التسویق الالكتروني مشیرا الى تعریفه وتطوره  إلىسة في بدایة الأمر تطرق الطالب خلال هذه الدرا

ایا التاریخي، مبینا في ذلك أهم العوامل والمبررات المساعدة في انتشار التسویق الالكتروني، وذكر أهم المز 



 ز 

 

ذلك حقوق وایجابیات استخدامه، كما تطرق الى الكتاب وذلك بذكر مفهومه ومختلف أنواع الكتب، مبینا ب

المؤلف والناشر والتقنیات الحدیثة المتبعة في الطباعة، وتأثیرها على الشكل المادي للمنتج المعلومات، وفي 

ن العلاقة بین التسویق الالكتروني للكتاب من خلال مواقع دور النشر َ   .الأخیر بی
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  :تمهــــــــــــید

فالتسـویق الـذي  ،الأعمـالشـهده عـالم  ذيالكبیـر الـتطور المؤسسـة بـال أنشطةنشاط التسویق كغیره من  تأثری

وجـد تطبیقاتـه علـى  ،المفهـوم الاجتمـاعي إلـى لاو صـو  يثـم التسـویق البیعـيالمفهوم  إلى الإنتاجيمن المفهوم  تطور

  .بالتسویق الالكتروني یسمى  ا ماذوه الانترنیتشبكة 

وذلــك لتلبیــة حاجـــات  ،نترنیــتفــي تقـــدیم مختلــف الخــدمات عــن طریــق الشـــبكة الا إســتراتیجیتهمثــل تحیــث ت

 الأداءفـي ذلـك قنـاة اتصـالیة تسـویقیة جدیـدة تختلـف عـن التقلیدیـة بسـرعة  امستخدم ،المستهلكین المختلفة رغباتو 

حیـث  ،المسـتعملة ةالتكنولوجیـطبیعـة التفرضها یتطلب مهارات خاصة  الالكترونيفالتسویق  ،وانخفاض التكالیف, 

  :نذكرهما  وأساسیینمبحثین مهمین  إلىتم تقسیم هذا الفصل 

 .الالكتروني ماهیة التسویق :  الأولالمبحث 

  .الالكترونيسس التسویق أ:الثاني المبحث
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  لكتروني اهیة التسویق الإ ـــــــــــــم:  الأولالمبحث 

  :هــــیدـــــــــتم 

 انتشـاراینتشـر فیـه الانترنیـت  الـذي ،الحـدیثفـي عـالم التسـویق  المفاهیم الجدیدةلكتروني من یعتبر التسویق الإ    

جـــاهزا  شـــيءوأصـــبح كـــل  ، للتنقـــلأصـــبح مـــن الممكـــن عقـــد الصـــفقات دون أي مشـــقة  للمؤسســـةبالنســـبة ف ،هـــائلا

المطلـب الأول  قسـمف  ،أربعـة مطالـب  إلـىحیث سـنتطرق فـي هـذا المبحـث  .الإلكترونیةومتوفرا داخل الاتصالات 

لمطلــــب الثــــاني وا ،)ومفهــــوم التســــویق الالكترونــــي ونشــــأته كفــــرع ثــــاني ،مفهــــوم التســــویق كفــــرع أول: (فــــرعینالـــى 

وأخیــرا  ،لكترونــي كمطلــب ثالــثلإومــن ثــم خصــائص التســویق ا، لكترونــيلــى مجــالات التســویق الإســنتطرق فیــه إ

  .لكتروني لإأنواع التسویق ا إلىسنتطرق 

   الإلكترونيعریف التسویق ــــــت: ولالمـــطلب الأ   

الــى مفهــوم التســویق ثــم مفهــوم التســویق الالكترونــي  الإشــارةحیــث یجــب ، ا المطلــب الــى فــرعینذســنتطرق فــي هــ       

  . ته كفرع ثاني أونش

  هوم التسویق ـــفـــم: الفرع الأول 

 التسـویق )Marketing  :( المؤسســات أو عنـه  لاغنـىوأصــبح  ،الأخیـرةهـو ذلـك العلــم الـذي فـرض نفســه بقـوة الآونـة

وهــذا المنــتج قــد یكــون ســلعة  .تســویقهیریــدون  Productلــدیهم منتجــا  نأ أي ،یمارســون عمــلا تجاریــا الــذین ،الأفــراد

 . )1(كالفندق أو السفر أو السیاحة serviceوقد یكون هذا المنتج خدمة  ،صناعیةزراعیة أو 

  والخــدماتهــو مجموعــة الأنشــطة التــي توجــه نحــو تســهیل عملیــة التبــادل الســلع " :أیضــاویمكــن تعریــف التســویق، 

 " .مستثمربل أنها علاقة  ، البائع والمقصود هنا لیس فقط مجرد عملیة التبادل السریع بین المشتري و

                                                             

.15 -ص، 2013 ،مصرالعربي، القاهرة، الفكر  دار ،التسویق الالكتروني الدولي  احترافالحلابي، عباس  إبراهیم - 1 
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 لهـذا نجـد  ،وبـدء العمـل فیهـا ،خلق الأسواق  إلىالمعقدة التي تؤدي  الأنشطةفهي مجموعة " :وهناك تعریف أشمل

 التــي ، المهمــة الأنشــطةالمتعلقــة بــه مباشــرة مــن اتصــال وتبــادل بــل یشــمل أیضــا  الأنشــطةالتســویق لا یشــمل فقــط 

 .)1("وتتعداها  تتعلق بالعملیة التجاریة

 هو علم وفن اختیـار الأسـواق المسـتهدفة، وكسـب : " لتسویقل  ومن التعاریف السابقة یمكن استخراج تعریف شامل

  ". خلال التواصل وتسلیمهم عرضا ذا قیمة بالنسبة لهم الزبائن والمحافظة علیهم وتطویر العلاقة معهم، من

  :ومن خلال التعریف یمكن استخراج النقاط التالیة   

 مة لتقدیم العرض المناسب لهظختاره المنوتمثل الجزء من السوق التي ت :المستهدفة الأسواق . 

 والتكلفة المصاحبة له  ما یحصل علیه العمیل نتیجة امتلاكه او استخدامه للمنتجوهي الفرق  :القیمة. 

 ي التسـویق الحـدیث نركـز علـى فـف)  تالتسـویق بالمعـاملا(ند انتهاء الصـفقة عتنتهي  فعلاقة المنظمة لا :لعلاقةا

 إقامـةحـة وذات المصـلحة والتـي یمكنهـا بذات العلاقة المر  الأطرافمة وكافة ظعلاقة الدائمة والمستمر بین المنال

 .)2()بالعلاقاتالتسویق (حة معها بعلاقات مر 

  تهـأسویق الالكتروني ونشــــــــهوم التــــــــمف :الثانيالفرع 

  هوم التسویق الالكتروني ــــــمف:أولا

 الاتصـالالتـي تحـدد لخلـق  ،تمثـل بمجموعـة مـن العملیـاتت تنظیمیةیفة ظهو و " تعرفه الجمعیة الأمریكیة للتسویق  .1

دارة علاقة الزبون بالطرق التي و ، زبونللوتسلیم القیمة  ٕ  وأصحاب الحصص  ،مةظحقق المنافع والأهداف للمنتا

 . )3("والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الإلكترونیة 

                                                             

.   21ص ،2012، الأردن،  عمان، دار الفكر  ،التسویق الالكتروني، علاء محمد سید قندیل ،سامح عبد المطلب عامر - 1 

.جامعة محمد خیضر، 2017، رائالجز ,ة ر بسك ،محاضرات في سیاسات المنتج ، قطاف فیروز - 2 

  .80ص ، 2012، أردن، عمان، زیعدار المسیرة للنشر والتو  ، التسویق الالكتروني ،ردینه عثمان یوسف . د ،عيمیدمحمود جاسم الص -3
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 والوسائط المتعددة في  ،ختلفةالمشبكة الانترنیت وشبكات الاتصال  إمكانیات استخدام" :أیضاویمكن تعریفه  .2

مكانیات عدیدة  ،یترتب على ذلك  ماتحقیق الأهداف التسویقیة مع  ٕ  ". )1(من مزایا جدیدة وا

وعلیـه فـإن  ، الأنشـطة التسـویقیة أداءلآلیـة فـي اسـتخدام الانترنیـت والحاسـبات ا" علـى أنـه  Forestو   strousعرفـه .3

 .)2("كل أنشطة التسویق الالكتروني تعد من أنشطة الأعمال الإلكترونیة 

بـــدلا مـــن  ا،إلكترونیـــقـــائم علـــى التفاعـــل بـــین طـــرفین  ,تجـــاريتعامـــل هـــو عبـــارة " علـــى انـــه  أیضـــاویمكـــن تعریفـــه  .4

  .)3("الاتصال المادي المباشر 

ت فــي یــمــن مزایــا الأنترن الاســتفادة" أن التســویق الالكترونــي هــو نقــول  أنومــن التعــاریف الســابقة یمكــن  

ویــتمكن مــن تحقیــق الأهــداف والغایــات الحالیــة  ،یســمح بتطــویر اســتراتیجیات جدیــدة  یفــة التســویق بشــكلظأداء و 

وباسـتثمار  ،لأعمـال بدرجـة كبیـرة فـي وقـت قصـیرا توسـیع ونمـو إلـىبالإضـافة  ،من التسـویق التقلیـدي أسرعبشكل 

  ".رأس المال لأقل 

الإلكترونیــة الفــرق بــین الأعمــال الإلكترونیــة والتجــارة : ســبق  یلــي ســنحاول التطــرق بنــاء علــى مــا وفیمــا

  :والتسویق الإلكتروني

 

 

 

 

 

                                                             

.130ص  ،2008، مصر، الإسكندریة  ، دار الفكر الجامعي ،التسویق الالكتروني   ،رفيیمحمد الص -1 

.435ص ، 2005 ، مصر  ،القاهرة، الدار الجامعیة  ، التسویق المعاصر ،ثابت عبد الرحمان وآخرون , إدریس - 2 

.3ص،2005، السعودیة، الریاض ، نحو العولمة لاتجاهفرص وتحدیات التسویق الالكتروني في ظل ا ،عمر و أبو الیمین ، عبد الغني - 3 
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عمال الإلكترونیة بین الأ العلاقة :) 1(الشكل   

 والتسویق الإلكتروني والتجارة الالكترونیة    

 

 

 

 

 

  من إعداد الطالبة: المصدر

 هالـــذي یســـتعمل ،الإلكترونیـــةمجموعـــة مـــن الأنشــطة ضـــمن الأعمـــال و التســویق الالكترونـــي یمثـــل جـــزءا أ إن     

نجــــاز الأهــــداف التســــویقیة ٕ ــــذ الأنشــــطة التســــویقیة وا ــــة للمنظمــــة الوســــط الإلكترونــــي لتنفی عبــــر  فالتســــویق، المطلوب

  .الإلكترونيتسویق ت والتسویق التفاعلي والتسویق النقال كلها تمثل شكل من أشكال الیالانترن

  :كالأتيهي  الثلاثةبین المصطلحات  الاختلافاتأهم  إن

هـي كیـان واســع جـدا یتعامـل مــع كامـل النظـام المعقــد الـذي یشـمل الأعمــال التـي تســتخدم  لإلكترونیــةاالأعمـال  .1

 .والمتخصصةتنفیذ الفعالیات التجاریة العامة  المساعدة علىالوسط الإلكتروني لتنفیذ أو 

ــ الإلكترونیــةالتجــارة  .2 م بواســطة الوســط الالكترونــي والتــي تتضــمن و هــي جــزء مــن الأعمــال الالكترونیــة التــي تق

 ).عملیات البیع والشراء(صفقات تجاریة 

 الأهـــداف لإنجـــازهـــو جـــزء مـــن الأعمـــال الالكترونیـــة التـــي تتضـــمن الوســـط الالكترونـــي  الإلكترونـــيالتســـویق  .3

ـــــي یمثـــــل ،التســـــویقیة  ـــــدي  إســـــتراتیجیةاتجاهـــــا اســـــتراتیجیا یتكامـــــل مـــــع  وان التســـــویق الالكترون التســـــویق التقلی

 الأعمال الالكترونیة

 التسویق الالكتروني التجارة الالكترونیة
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هــو یمثــل أحــد أوجــه التســویق الالكترونــي الــذي یتضــمن مســتوى حالیــا مــن  أمــا التســویق, العمــل  واســتراتیجیات

 . 1التفاعل

  خیة عن التســـویق الالكتروني اریــــــــــــذة تــــــنب   :ثـــــــانیا

لاحــظ المراقبــون  حیــث، 1994ة والإعــلان والتســویق فــي عــام اســتخدام انترنیــت كطریقــة للدعایــبــدأت فكــرة         

الانترنیـــت كوســـیلة تســـویقیة  أن إلـــىممـــا یشـــیر , عـــداد مســـتخدمي الانترنیـــت فـــي تزایـــد مســـتمر ألهـــذا المجـــال أن 

 ،1996دولار فــي عــام ملیــون  600حـوالي  إلــىالإعلانــي علــى شـبكة الانترنیــت  الاتفــاقفقــد وصــل حجـم ، ناجحـة

  .استخدام شبكة الانترنیت كوسیلة الإعلان والتسویق إلىالمؤسسات اتجهت بشكل قوي  أنیعني  وهذا ما

 وهـو، 1997عـام  لیـون دولار فـيبیقرب مـن  ووصل حجم الاتفاق على الإعلان عن طریق شبكة الانترنیت إلى ما

الطریقـة فـي الإعـلان لهـذه و  ،الانترنیـت فـي تزایـد كبیـر جـداكة ضح أن تزاید في الاتفاق علـى الإعـلان عـن شـبیو  ما

  .    العدید من المزایا

  :عن طریــــــق شبكــة الانترنیت تتضح في  الإعلانمزایا 

 مــن المسـاحة الجغرافیــة أمـام المؤسســات للإعـلان عــن أنشـطتهم الصــناعیة أو  الإعـلان عبــر شـبكة الانترنیــت یزیـد

 .الخدمیة أو التجاریة 

  والمرئیةالمسموعة  الإعلانعبر وسائل  الإعلانتكلفة الإعلان عبر الانترنیت أقل من تكلفة. 

 ینبلموقع واستفسارات العملاء المرتقیعطي الانترنیت معلومات مرتدة عن عدد زوار ا. 

 والعمیلمن المنشأة  الفعل لكلورد  السرعة في الفعل. 

  علـى المواقـع  تكـون فمثلا تسـویق المنتجـات الدوائیـة والطبیـة. الشریحة المستهدفة من العملاء  إلىتوجیه الإعلان

 .التي تخص الأطباء والصیادلة والمهتمین في هذا المجال 

                                                             

.83,84ص - ص ،مرجع سابق ،ردینة عثمان یوسف. د ،محمود جاسم الصمیدعي -
1
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حیـث ان هـذا الأخیـر یحـول النمـوذج التقلیـدي  ،استخدامات في الانترنیـتعدة  له التسویق أنومما سبق نجد      

وعبــر الحـدود الدولیــة والمنافســة الجــادة  ، ر للسـوق المســتهدفبــنمــوذج الالكترونـي ویعطــي فائــدة أكال إلــىللتسـویق 

  .بالمنتج المحلي على المستوى العالمي 

العالمیـــة علـــى الأســـواق  تســـیطر الأســـواقسوبـــذلك ، ولمـــة عال إفـــرازات أهـــمحـــد أویعتبـــر التســـویق الالكترونـــي     

ذلك لكـــي تـــنجح بهـــذا لابـــد مـــن تـــوافر مقومـــات لنجـــاح التســـویق الالكترونـــي اذ لـــم تتبـــع مـــنهج مماثـــل وكـــ ،النامیـــة

  . 1والتجارة الالكترونیة

  مجالات التسویق الالكتروني : المطلب الثانــي 

جهـة  أي أو والأفـرادسهولة بالنسـبة للمنضـمات  أكثرالمعقدة بشكل  العملیات أداءیبرز التسویق الالكتروني في    

 المكســـــتلإالتســـــویقیة  الكفـــــاءة أوجـــــهبحیـــــث یشـــــكل احـــــد  ،الانترنیـــــتموقـــــع علـــــى شـــــبكة  تخصـــــیصترغـــــب فـــــي 

مجـــالات التســــویق الالكترونـــي وذلــــك عبــــر  أهــــم إلـــىســــنتطرق  وفیمـــا یلــــي,  لیــــةعاالتففــــي الســـوق   الإســـتراتیجیة

  :الآتيتلخیصها في الشكل 

  

  

  

  

  

 

                                                             

58مرجع سابق  ،علاء محمد سید قندیل  ،سامح عبد المطلب عامر - 1
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رونيــــویق الالكتـــــالات التســـمج): 2(شكل   

 

  

 

 

  

  

  من إعداد الطالبة: المصدر

 الالكتروني الإعلانلتسویق الالكتروني عن طریق ا:  

 أنهــاحیــث  ،الإطــلاقعلــى  وأســرعهاطــرق التســویق الالكترونــي  وأحســن أهــممــن  الالكترونــي هــو الإعــلان   

تعلـــن عـــن كتابـــك  أنفمـــثلا لـــو كنـــت كاتـــب وتریـــد  ،ى الانترنیـــت لهـــا بمفهومهـــا الخـــاصعلـــ أخـــرتســـتغل خـــدمات 

عـــن  بـــالإعلانم قـــو توهكـــذا  ،فـــي هـــذا التخصـــص علـــى موقـــع مشـــهور إعلانیـــةباســـتئجار مســـاحة  تقـــوم  ، الجدیـــد

 Googleجوجـــل   إعلانـــاتهـــي عـــن طریـــق اســـتخدام برنـــامج  ، الإعـــلانوانجـــح وســـائل  أشـــهرومـــن ، منتجـــك 

adwords،  توجــد فــي  لهــا العدیــد مــن الممیــزات التــي لا الإعــلانوهــذه الطریقــة فــي  ،بــوك  الفــیس إعلانــاتوبرنـامج

المنطقـة  إلـىمـن البلـد  ،تقریبـا فـي عمیلـك المحتمـلكلـى شـئ تقوم باستهداف  لأنك ،خرىالالكترونیة الأ الإعلانات

  .)1(أیضابل واهتمامات العمیل  أنثى أمذكرا كان  ، عمریة وجنس العمیلالمدینة والفئة ال إلىالمحافظة  إلى

                                                             

  1-www.Tasawkt.com /المجالات والإرسال الإلكترونيلتسویق ا/  20:00على الساعة  01/2017/ 15 تصفح الموقع فيتم        

 مجالات التسویق الالكتروني 

لمعاملات ا
 المصرفیة 

ع یـــالب الإعلان  

خدمات مابعد 
البیع           

 الشراء

المنتجات 
 الجدیدة 

تطویر 
 المنتجات

 التوزیع
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علـى  الإعلانیـةحمـلات  إدارةفـي  خبـراء إلـىفلاشك انه یحتاج  ،الالكتروني الإعلانولكن مع روعة وسرعة نتائج 

 الأمـــوالمــن  %40قــد تــوفر  :مــثلا الإعلانیــةللحملــة  الخبــراء فـــإدارة ، لــه تقنیــات معقــدة نوعــا مــا لأنــهالانترنیــت 

  .الحملة  إعدادات ضبطاستهدافا عن طریق  أكثرلعملاء  كتوصل أنهاكما  ، المدفوعة

  التسویق الالكتروني عن طریق البیعselling:  یليمن الممكن عبر الانترنیت القیام بأعمال البیع فیما:  

 .إعداد كشوف بأسماء العملاء المحلیین وتوزیعاتهم الجغرافیة .1

 .إعداد كشوف بأسماء العملاء المترقیین وتوزیعاتهم .2

 .رویجیةتال إرسال أسعار البیع للعملاء والعروض .3

 .استقبال طلبات الشراء من العملاء  .4

 .ما هو جدید أولا بأول اطلاع العملاء بكل  .5

  .متابعة ما تم تنفیذه من طلبات الشراء التي تم استقبالها من العملاء .6

  التسویق الالكتروني عن طریق خدمات مابعد البیع  

 . إزالتهااستقبال طلبات وشكاوى العملاء وسرعة  .1

 .الانترنیتالبیع ووسائل الاتصال بها مع شبكة  ما بعدخدمة  إدارة متابعة .2

 .بعد البیع ووسائل الاتصال بها مع شبكة الانترنیت  عن مراكز ما الإعلان .3

رسال العملاء على طریقة المثلى لاستخدام المنتج  .4 ٕ  .توجیه وا

  . )1(تسجیل الشكاوى الخاصة بالعملاء وأسبابها وماذا تم فیها .5

  التسویق الالكتروني عن طریق التوزیعDistribution    

 .بعملیة البیع التوزیع في المؤسسات المختصة  .1

 . الأخیرالمستهلك  إلىالتوزیع المباشر  .2
                                                             

. 68 – 67 ص ص ،مرجع سابق  ،علاء محمد سید قندیل  ،سامح عبد المطلب عامر -  1 
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 .تاجر التجزئة إلى التوزیع المباشر .3

  .تاجر الجملة  إلىالتوزیع المباشر  .4

 التسویق الالكتروني في المنتجات الجدیدة New Product: 

 .عقد المؤتمرات والندوات للتعریف بالمنتجات الجدیدة  .1

 .تعمیمهاطرق التسویق المقترحة قبل  أفضل اختیار .2

 :منبالمنتجات الجدیدة  أفكارتلقي  .3

 المخترعین -                  العملاء -

 المتخصصة  الأبحاثمراكز   -ردین                  و الم -

الدراســـات  إجـــراءالتســـویق فـــي  إدارةوالبیانـــات الســـابق نشـــرها والتـــي تســـاعد  الإحصـــائیاتالحصـــول علـــى .  4

  .الجدیدةللمنتجات  الاقتصادیة

  التسویق الالكتروني عن طریق تطویر منتجModify- ModerniningProduct: 

  :التعدیلات على المنتج من حیث لإجراء الأزمةالحصول على المعلومات 

 .شكل العبوة والغلاف .1

 .العلامة التجاریة  أوالاسم التجاري  .2

 .تطویر  إلىتحتاج  أمخدمة مابعد البیع وان كانت مناسبة  .3

 .النهائيمراجعة عدد سنوات ضمان المنتج عن طریق المعلومات الواردة من المستهلك :الضمان .4

 التسویق الالكتروني عبر الشراءPurchasing: 

  :یمكن استخدام انترنیت في الشراء كمایلي     
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 .الموردین  أسعارالحصول على عروض  .1

ـــذینالاتصـــال  .2 المطلوبـــة والكمیـــات والمواعیـــد  افصـــنالأ دیـــتـــم الموافقـــة علـــى التعامـــل معهـــم لتحد بـــالموردین ال

 .توریدها

 .الموردین  إلىالتورید  أوامر إرسال .3

 التورید مع الموردین  أوامرمتابعة تنفیذ  .4

 .سداد قیمة المشتریات من الموردین .5

 المعاملات المصرفیة:   

تواكـب ذلـك الانـدماج لسـرعة  أنمن الضـروري علـى البنـوك  فأصبحبفضل الاندماج في الاقتصاد الرقمي      

  :ویتم من خلال  ،)البیع والشراء( العملیات المصرفیة بما یتناسب مع السرعة في عملیات التبادل  إتمام

واســـتقبال طلبـــات العمـــلاء فیمـــا یخـــص الســـداد للمـــوردین مـــن حســـاباتهم  إرســـالاســـتخدام شـــبكة الانترنیـــت فـــي  -

 .العكس أوبنك طرف المن الجاریة 

 .و بعضها البعض وتسویة هذه التحویلات في غرف المقاصة بین البنوك  عملیات التحویل  -

 .السریعة والیومیة في أراء البورصات المالیة لاتخاذ القرارات اللازمة لتوجیه محافظ الاستثمارمعرفة التغیرات  -

 . معرفة تطور أسعار صرف العملاء الأجنبیة -

 .العالم أنحاءجمیع  إلىواسع قد یمتد  على نطاق جغرافي visa cardالـ تسهیل استخدام  -

  .عن الخدمات المصرفیة على شبكة الانترنیت  الإعلان -
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ترنیـــت یغطـــي اغلـــب منـــاهج التســـویق الالكترونـــي بعـــد أن أصـــبح الانأن  نـــرى فإننـــاســـبق  ومـــن كـــل مـــا

للتســـویق الالكترونــــي یســــاعد فـــان الاســــتخدام الجیــــد  .الصــــغیرةالعــــالم أشــــبه بالقریـــة  وأصـــبح، لحیاتیــــةا اتعاملاتنـــ

  .)1(وبقاء استمرارها وتمیزها في مابین الشركات المنافسة , على تحقیق أهدافها  مؤسسةال

  خصائص وأهمیة التسویق الالكتروني : المطلب الثالث

  :یمكن تقسیم هذا المطلب إلى فرعین كما یلي

  خصائص التسویق الالكتروني  :ولالفرع الأ 

  :سویق الالكتروني في الشكل الآتي یمكن تلخیص خصائص الت

خصائص التسویق الالكتروني: )3(شكل   

 

 

  

 من اعداد الطالبة: المصدر

 : Addressability على المخاطبة القدرة .1

 تكنولوجیــاالن وذلــك لأ، عملیــة الشــراءب القیــام حتــى قبــل، رنیــت المنظمــات مــن تحدیــد زبائنهــالقــد مكــن الانت      

ویقـدموا معلومـات عـن حاجـاتهم ورغبـات قبـل  أنفسـهمیحـددوا  أن، عـل مـن الممكـن لزائـري موقـع الویـبالرقمیـة تج

                                                             

. 70 ،69ص   مرجع سابق ص، علاء محمد سید قندیل  ،سامح عبد المطلب عامر - 1 

خصـــائص التسویق الالكتروني   

 القدرة على المخاطبة التفاعلیة الذاكرة الرقابة إمكانیة الوصول الرقمیة 
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المعلومــــات لـــزوار الشــــبكة عــــن  إعطـــاءالمتاحـــة فــــي الانترنیـــت جعلــــت مـــن الممكــــن  تكنولوجیــــاال أن أيالشـــراء 

  .ویرغبون بها قبل قیامهم بعملیة الشراء  ، یحتاجونها المنتجات التي 

یطلق علیهـا بالقـدرة علـى  ،زبائن قبل قیامهم بعملیة الشراءوهذه العملیة المتمثلة بقدرة السوق على تحدید ال       

العدیــد مــن مواقــع الشــبكة تعمــل  أنحیــث  ،رة علــى التوجــه للزبــائن المعنیــینبالقــد أیضــاتســمیتها  أو ،المخاطبــة 

ت التي تشـجعهم لطلـب المزیـد وتصفح الشبكة للتعرف على المعلوما ، یع الزوار لاستخدام هذه المواقععلى تشج

 وتحفـزهم ، معهـا للشـبكة التعامـلتشـجع المسـتخدمین  لكي ، تقوم بتقدیم الهدایا المواقعهذه بعض  أنكما  ، منها

وعلیــه فــان القــدرة  ، معهــا زبــائن المحتملــین للتعامــلال بأســماءاســتخدام قــوائم  أو ،للمشــاركة فــي برامجهــا التســویقیة

عبــر مواقــع  الــدقیق للتعامــل مــع الزبــائني تمثــل المفهــوم التســویق ،یــةتو بكعنلــى المخاطبــة مــع الــزوار للشــبكة الع

  . )1(الشبكة ولتكوین المزیج التسویقي المتوافق مع الزبائن المستهدفین على ،الشبكة

 :Interactivityالتفاعلیة  .2

حاجـــاتهم ورغبـــاتهم الســـمة الممیـــزة للتســـویق الالكترونـــي هـــي التفاعـــل الـــذي یســـمح للزبـــائن بـــالتعبیر عـــن        

ن رجــال التســویق أبــ يذلــك یعنــ ، المنظمــة التســویقیة التــي تقــوم بهــاوذلــك اســتجابة للاتصــالات  ، مباشــر للمنظمــة

لهـم القــدرة  البیــع وبــالطبع فـان رجـال. تفــاعلا مـع الزبــائن المحتملـین فـي وقــت معـین  أكثـرلهـم الفرصـة بــان یكونـوا 

أن النتـائج النهائیـة سـتكون أكثـر كلفـة قیاسـا لمـا هـو علیـه  إلا ،فـي صـیغته التقلیدیـة للتسـویق  را الدو ذه أداءعلى 

  .للسوق  الأوسعلا عن التغطیة ضالانترنیت ف  شبكة في استخدام

التـي تمـنح الزبـائن  ،ة المتاحـة فـي التسـویق الالكترونـيین التفاعلیـة هـي الخاصـبـأ Pride and ferrellویـرى 

وان تحقـق الاسـتجابة مـن قبـل هـذا  ،الإلكترونـي) المتجـر(حریة تحدید حاجاتهم ورغباتهم بشكل مباشـر مـع الموقـع 

 إلــىبــل تمتــد  ،  حصــر فــي هــذا الاتجــاه فقــطنت ة التفاعــل لاغوصــی ، المتجــر علــى وفــق الاتصــالات التســویقیة لهــا

                                                             

.35ص  ، دار زمزم للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق الالكتروني، یوسف زیادات وآخرون فعاك   - 1 
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یتـیح لهــم الفرصـة للحصــول  وهـذا مــا ، حتــى مـن غیــر زبائنهـا أوالتفاعـل بـین زبــائن المنظمـة مــع بعضـهم الـبعض 

  .)1(قدام على شرائها عبر الانترنیتالخدمة قبل الإ أوعلى معلومات موسعة عن السلعة 

 : Memoryالذاكرة  .3

ــــىوهــــي القــــدرة علــــى الوصــــول           التــــي تتضــــمن المعلومــــات مــــن الزبــــائن قواعــــد ومســــتودعات البیانــــات  إل

منظمــة المســوقة علــى الانترنیــت مــن اســتخدام للكــن مممــا ی ، تهــم وتفضــیلاتــاریخ مشــتریاتهم الماضــیة و  ،المحـددین

بـان الـذاكرة هنـا تعنـي القـدرة  Mikeویـرى  .العروض التسویقیة  زبونیهمن اجل  ،تلك المعلومات في الوقت الحقیقي

 یاتهــا وجهــات نظــر الزبــائن الشخصــیةوالتــي تضــم فــي محتو  ، نــةالمخز  أوالبیانــات الرئیســیة  إیصــالالمنظمــة علــى 

قیة، التسـوی الأداءیطلبـه الزبـون فـي ذلـك  ولیتم استخدام هذه البیانات وبمـا یتفـق مـع مـا ،عن حالات الشراء السابقة

یحــدد  أنالتــي یمكـن علــى ضـوئها  ،ا علـى الشــبكة المعلومـات الكافیـة المنظمـة تعـرض علــى الزائـر لموقعهــ أن أي

ولا شـك بـان تقـدیم  ، جازهـاتسـویقیة التـي یرغبـون فـي انالزبائن وجهات النظر مستقلة ومحددة عـن مسـار العملیـة ال

قیمـــة لزبائنهـــا  إضـــافةفضـــلا عـــن  إلیهـــاتمثـــل فـــي حقیقتهـــا تلبیـــة لحاجتـــه  ، الزبـــون إلـــىهـــذه البیانـــات المخزونـــة 

  .2المتعاملین معها

 : Controlالرقابة .  4

علــــى تنظــــیم المعلومــــات التــــي  قــــدرة الزبــــائن نــــيیع ،الرقابــــة فــــي التســــویق الالكترونــــي اســـتخدام مصــــطلح

ذلك یصـطلح علـى الشـبكة بعـض ، لـ كشف المتحقق لهذه المعلوماتالمع مستوى  ،ها بشكل مناسب ومنسقیشاهد

یرونـه علـى مواقـع  لكون مستخدمي الشبكة یكون باستطاعتهم تحدید مـا Pull Medienبكونها وسیلة سحب  الأحیان

                                                             

  الإدارةكلیة  ،رسالة ماجستیر ،تصمیم نظام مقترح لمصرف رشید :تسویق الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنیت ،هدى عطیة علوان ،العزاوي -1

  .34ص ،  2002، العراق  –بغداد  ،الجامعة المستنصریة  ،والاقتصاد

، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد     مدخل التحدیات في إدارة الأعمال الألفیة الثالثة : التسویق الالكتروني البكري  ثامر یاسر وآخرون ،   -2
.، عمان، الأردن )2(الثامن، العدد   
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لكــون الجهــة  Push  Medieunوعلــى العكــس یكــون التلفزیــون والرادیــو بمثابــة وســیلة دفــع   ،الشــبكة مــن العــرض 

وهنـاك مـن . یراه المشاهد عند اختیـاره لقنـاة معینـة مـن البـث وكلاهمـا یمـثلان رقابـة علـى العـرض  المعلنة تحدد ما

ثــارةللرقابــة بالنســبة للمســوقین الالكتــرونیین هــو جــذب الزبــائن  يالأساســیــرى بــان المضــمون  ٕ اهتمــامهم والحفــاظ  وا

هــي قــدرة الزبــائن علــى ضــبط المعلومــات التــي وعلیــه فــان الرقابــة  ،منافســة أخــرى ع مواقــ إلــىعلــیهم دون انتقــالهم 

دون إجبــارهم علــى تقــدیم معلومــات ســریة بیــنهم أولا یرغبــون فــي  ، بحیــث یصــرحون فقــط بمــا یریــدون, ا یقــدمونه

 .التصریح بها 

 :Accessibilityالوصول  إمكانیة.  5

وبالتـــالي فــــان القـــدرة فــــي الحصـــول علــــى هــــذه  ،الانترنیــــتمـــات المتاحــــة علـــى شــــبكة وهـــي مقــــدار المعلو 

لمعلومـات  عـن الزبـائن الوصـول الـى عمـق ا بإمكـانحیـث  ،ة السهولة في الحصول علیها یالمعلومات یمثل خاص

  .التي یحتاجونها في الحصول على بیانات تفصیلیة عنها قبل اتخاذهم لقراء الشراء  ،المنتجات المنافسة 

كبیــرة مــن فرصــة التنــافس  وبصــورهتزیــد  أنالوصــول مــن شــانها  إمكانیــةفــان خاصــیة  ، أخــرومــن جانــب  

  .)1(ومضامینها الإلكترونیة الإعلاناتفي  والإبداعلغرض اجتذاب اهتمام مستخدمي الانترنیت من خلال التجدید 

  :   Digitalizationالرقمیة . 6

والرقمیـة هنـا  ،نافعـه بمسـتوى رقمـي مـن المعلومـات عـن م الأقـلوعلـى  ،القـدرة التعبیریـة عـن المنـتج وهي 

والممیـزات بعیـدا عـن الاشـیاء  ،ع والتـرویج والبیـع بهـذه الخصـائصاستخدام الانترنیـت فـي التوزیـ بالإمكانتعني انه 

  .المادیة للمنتج ذاته 

                                                             

1-Mike ,Leitraum,Betrewer ,2006  ," The Structure of the E – Marketing Mix "University of st Gallen ,swirzerland, p.30. 
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التـــي یخلفهــا الموقـــع فــي الشـــبكة علـــى         التأثیریــةالقـــدرة " ن الرقمیـــة هــي أبــ ونفیـــر  Pride and ferrell أمــا

 الفرصـة امـام الزبـائن فـي إتاحـةفـي كمـا هـو مـثلا  ،الخصـائص الممیـزة للمنـتج عبـر نتائجـه الرقمیـة ولقبل ،الزبائن 

والمعتمـدة فـي منتجاتهـا منـذ البـدء حتـى النهایـة لمعرفـة  ،ظمة لمعرفة ومراقبة طرق التعبئة الدخول على مواقع المن

  . )1(المنظمة ومنتجاتها أعمالالتي یحتاجونها في تكوین صورة محددة عن زمة لاالمعلومات ال

  همیة التسویق الالكتروني أ:  ثانيالفرع ال

وازدیـاد قـدرتها  تكالیفهـاوذلـك بسـبب انخفـاض  ،لكتروني في العالم بسرعة مذهلة انطلق قطاع التسویق الا    

ن التسویق الالكتروني یـؤدي الـى توسـیع الاسـواق وزیـادة الحصـة التسـویقیة أوتؤكد الدراسات  ،توسیع السوق على 

  : یلي  التسویق الالكتروني فیما أهمیة و تمكن،   %22الى  3للمنظمات بنسبة تتراوح بین 

 .هو معروض على شبكة الانترنیت  یعني وجود زبائن یهتمون بما  :بناء تواجد على الشبكة   - 1

التـي تسـمح للزبـون الخیـارات  و ،اعدة معلومات مفصلة عن المنتجات وذلك من خلال توفیر ق :خدمة الزبائن  - 2

 .لائه و لبي حاجاته ورغباته واكتساب توالتي  ،للمنتجات  الأفضلالاختیار 

 .وتكون في متناول الجمیع جاهزة دائما  الأعمالجعل معلومات  - 3

 .عن جاهزیة المواد في الوقت المناسب  الإعلان - 4

سـواق عالمیـة أ لاتصـال مـعلة مخـاطر  الأقـل و الأرخـصالوسـیلة  بالتأكیـدنهـا إ :العالمیـة  الأسـواقعلى  الانفتاح - 5

 .جدیدة مخططة لها 

 .السماح بالتغذیة العكسیة مع الزبائن  - 6

 .التسویق الالكتروني یعتبر وسیلة لخدمة السوق المحلي  أنیث حخدمة السوق المحلیة  - 7

                                                             

.  38ص  ،مرجع سابق الذكر  ،وآخرونعاكف یوسف زیادات    -  1 
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 .)1(بل كانت تدریجیا وحسب احتیاجات القطاعات المختلفة ،احدة مرة و  تظهرهمیة التسویق الالكتروني لم أولكن 

  نواع التسویق الالكتروني أ :المطلب الرابع    

 إلــىالـذي تمارســه المؤسسـات  التســویق فیتصـنیمكــن  بأنـه Kotlerیـرى بعــض الخبـراء فــي التسـویق مثــل        

 : رئیسیة والموضحة في الشكل التالي  أنواعثلاثة 

أنواع التسویق الالكتروني :  -4-شكل   

  

  

 

 

, المنــتج ( التســویق التقلیدیــة كتصــمیم وتنفیــذ المــزیج التســویقي  بوظــائفوهــو مــرتبط  :التســویق الخــارجي - 1

 .2)الترویج , السعر  التوزیع 

ع وهــــو مـــرتبط بالعـــاملین داخــــل المؤسســـة حیـــث انـــه یجــــب علـــى المؤسســـة ان تتبــــ:  التســـویق الـــداخلي - 2

 لا رضـاءفریـق یسـعى بالعملاء ودعم العاملین للعمـل ك یدوتحفیزهم للاتصال الج ،سیاسات فعالة لتدریب العاملین 

یكفـي وجـود قسـم  لافـ. كون موجه في عملـه بـالعملاء ی أنفكل فرد في المؤسسة یجب . حاجات ورغبات العملاء 

 .التسویق وبقیة الافراد او الاقسام كل في اتجاه اخر  لوظیفةالتقلیدیة  بالأعمالفي المؤسسة خاص بالقیام 

                                                             

  .     38، ص 2004، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن، عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنیت: التسویق الالكتروني یوسف احمد ابو فارة ،  - 1

2011، محاضرة التسویق الالكتروني, احمد السید كردي  -
2
 

داخلي  تسویق  

يتسویق خارج  تسویق تفاعلي  

من اعداد الطالبة : المصدر   
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وتعتمــد بشــكل اساســي  ،وهــو مــرتبط بفكــرة جــودة الخــدمات والســلع المقدمــة للعمــلاء :التســویق التفــاعلي  - 3

 .على الجودة والعلاقة بین البائع والمشتري  فومكث

   الالكتروني قأسس التسوی:المبحث الثاني 

  :تمهید 

ــــا أثــــرت    ــــك  ،والاتصــــالات علــــى النشــــاط التســــویقيالمعلوماتیــــة  تكنولوجی ــــدة مثــــل أدوات بإدخــــالوذل : جدی

صــر المـــزیج ساســـیة فــي كــل مـــن عناأممــا یتطلـــب تغیــرات  ،التســویقیة  العملیـــاتفــي  الشــبكة العنكبوتیـــة اســتخدام

حیـث مـن خـلال هـذا التغیـر یظهـر لنـا ایجابیـات وسـلبیات , وفي مراحله المتعددة  الكتروني أصبحالتسویقي والذي 

  .التسویق الالكتروني 

  عناصر المزیج التسویقي الالكتروني : المطلب الاول 

   

  

  

    

  

من اعداد الطالبة :المصدر   

   

 التوزیع الالكتروني 

 المنتج الالكتروني 

المزیج التسویق     
 الالكتروني

 الترویج الالكتروني 

 التسعیر الالكتروني 

كترونيعناصر المزیج التسویقي الال: 5الشكل  
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  المنتج الالكتروني : الفرع الاول 

لا ومـن ثـم فهـو  ،ألـيشـبه  أوتمامـا  آلـيبشـكل ) تبادلـه ( هـو الـذي یمكـن تداولـه '' :مفهوم المنتج الالكترونـي .1

ویـتم تداولـه  ،المنظمـة وألشراء كاملة فـي المنـزل عملیة البیع وا إتمامبمعنى انه یمكن  ،ديتوزیع ما أي إلى یحتاج

  .)1(الحدود الجغرافیة علیه  تأثیردون  ،یتعبر شبكة الانترن

  :ول المنتج الالكتروني ح أمثلة. 2

  یمكن طلب استشارة طبیة من طبیب في الخارج او الداخل دون وجود ادنى فرق بینهما. 

  یمكن شراء فیلم الحاصل على جائزة الاوسكار او شراء مجلة او جریدة. 

  :الالكترونیةتصنیف المنتجات . 3   

  :الالكترونیة الى تصنف المنتجات    

  . والألعاببرامج الفیروسات ,  میكروسوفتمثل برامج :  والأدواتالمرافق .1

  والهندسیة  ،Matrix والاقتصادیة مثل الإحصائیةمثل الكتب الالكترونیة والحزم :  منتجات المحتوى الالكتروني.2

  .)2(مثل خدمة الترجمة النصوص بلغات مختلفة : خدمات الانترنیت .3

    :ل سهولة امكانیة التجریب والنسخ والشكل الاتي یوضح التصنیف من خلا

  

                                                             

دراسة میدانیة لعینة من : التسویق الالكتروني وأثره على ادارة التفاوض للمنظمات الفندقیة " د سمراء عبد الجبار النعیمي . لؤي لطیف السكر، م  -1

  . 424، ص  137، مجلة الادارة والاقتصاد ، العدد " الدرجة الاولى " الفنادق 

.127، ص  الأردنعمان،  ر،دار الفك ،لتسویق الالكتروني المطلب عمر ، علاء محمد سید قندیل ، اسامح عبد  - 2 
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  تصنیف المنتجات الالكترونیة: 6شكل 

  

  

  

  

  

الأردن،  ر،دار الفكـــ ،"التســـویق الالكترونـــي "،عـــلاء الســـید قنـــدیل . د ، ســـامح عبـــد المطلـــب عـــامر. د: المصــدر 

  127 ص

,  الأنـــواعالمنـــتج ودرجـــة الرغبـــة فـــي هـــذه  لأنـــواعویوضـــح الشـــكل الســـابق العلاقـــة بـــین امكانیـــة التجریـــب       

 ، نسـخالتجریـب وال إمكانیـةتزیـد فیهـا  الأدواتو  فـقالمنتجـات التـي تشـمل علـى المراف, سـلیم توعلاقـة ذلـك بطریقـة ال

وذلـــك علـــى عكـــس  ،رونـــي مقابـــل انخفـــاض دقـــة المكونـــات والقـــدرة علـــى التحمیـــل علـــى الحاســـب والتســـلیم الالكت

  .منتجات المحتوى الالكتروني 

   عناصر تلك  وفیما یلي, لمرنة لتطویر المنتجات ابتكار ما یسمى بالعملیة ا إلىبادرت بعض الشركات  

  :)1(العملیة 

یتمثل هذا العنصـر فـي معرفـة الشـركات لمـدى اسـتجابة تصـمیم المنـتج : Sensing the Marketتحسین السوق . 1

  :المبتكرة  الأسالیبلعدد من هذه الشركات  أحیث تلج ،للعملاء  ةالحقیقی والحاجات

 التفاعلیة الخاصة بالعملاء  قواعد البیانات.  

                                                             

.138، 137ص   ، ص2009ن، الارد ،عمان  ،لمسیرة للنشر والتوزیع والطباعة دار ا ،التسویق الالكتروني   ،محمد سمیر احمد  -1  

 

 

 دقة المكونات  مرتفع 

 منخفضة 

  والأدواتالمرافق 

 خدمات الانترنیت 
 تفاعلیة

 امكانیة التحمیل 

منتجات المحتوى 
 الالكتروني 

 منخفض مرتفع دقة المكونات 
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  نظم التبادل الالكتروني للبیانات بین الشركات والعملاء.  

  الأخبارمجموعات.  

 مــن عملائهـا فـي تطـویر منتجهــا اوفـة بتصــنیع البرمجیـات قطاعـا كبیـر المعر  (Net scape) ةشـرك: مثـال ذلـك     

كــان لیــرى النــور لــولا  هــذا المنــتج مــا أنالشــركة  أكــدتحیــث  ، Web browserالشــهیر المعــروف بمتصــفح الویــب 

  وجهات نظر العملاء 

مسـار  إرسـاءكبیـرة فـي  أهمیـةتقنیـات البدیلـة ذات تعتبـر اختبـارات ال: Testing technicatاختیـار الحلـول الفنیـة .2

  .مشروع لتطویر المنتجات  أي

سـفة التوجـه بالعمیـل والتـي تقـوم العملیـة المرنـة لتطـویر المنـتج علـى فل : الفنیةدمج حالات العملاء مع الحلول .3

  .التطویرفي المنتج تحت  ، للعملاء  ضرورة تضمین الحاجات والرغبات الحقیقیةتقر ب

تتــیح العناصــر الســابقة للعملیــة المرنــة لتطــویر المنــتج للشــركة فرصــة الاســتجابة : وضــع المرونــة قیــد الاختیــار.4

  . مع حاجات ورغبات العملاء والمستهلكین  من خلال التفاعل المستمر الأسواقللتغیرات التي تحدث في 

  التسعیر الالكتروني : الفرع الثاني 

 رسـعار قـد تتغیـالأ، فومرنة وغیر ثابتةعملیة دینامیكیة  بأنهاعملیة التسعیر للمنتجات عبر الانترنیت تتسم    

   والكم الهائل من المنتجات المعروضـة علـى الشـبكة تخلـف حالـة قویـة  ، قد تتغیر في الیوم الواحد وأحیانا، یومیا  

 أسـالیبعبـر  أرباحهـاتمكن المؤسسة مـن زیـادة  ،نة في عملیة التسعیر الالكتروني وهذه المرو  .من المنافسة السعریة 

  :عدیدة من بینها 
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زمـة لاقدرة المؤسسة في الحصـول علـى البیانـات والمعلومـات ال إلىتشیر :  الأسعارالدقة في تحدید مستویات  .1

       أكثـــــرســـــواق معینـــــة بشـــــكل أحیـــــث تمكـــــن المؤسســـــة مـــــن اســـــتهداف .ب التســـــعیر المناســـــ إســـــتراتیجیةلوضـــــع 

 .وتوفیر المعلومات حول المنتجات  ،التسویق بتكلفة اقل بحوث  إجراء تضمن حیث ،فعالیة 

ن التســـعیر الالكترونـــي یمكـــن المؤسســـة مـــن التكیـــف الســـریع مـــن إ:  الاســـتجابة الســـریعة للتغیـــرات الســـوقیة .2

والتكیــف  ،...الاقتصــادیة الظــروفالتغیــر فــي  ،المنافســین  أســعار مســتویاتالتغیــر فــي : تغیــرات الســوق مثــل 

 إلـىحیـث تلجـا المؤسسـة  مختلـف،ذات طـابع  لأنهاالتقلیدیة  الأسواقیكون اقل مرونة من  الأسعارمع تغیرات 

 .والطلبرفع السعر وخفضه وذلك حسب ظروف السوق وخاصة العرض 

فالمؤسســـة العاملـــة علــــى  ،التســـعیر الالكترونـــي مـــن التقلیــــديكبـــر میـــزة یتمیـــز بهــــا أوهــــذه :  الأســـعارتجزئـــة  .3

 جمع البیانات والمعلومات عن القطاعـات السـوقیة المختلفـة إلى أتلج ، بلالانترنیت لا تعتمد على نفس السعر

  .) 1(المناسب السعر تستهدفها ثم تحدد التي

  :مزایا التسعیر الالكتروني :أولا 

  یعد الانترنیت المدخل السریع الى قوائم التسعیر لكافة المنتجات.  

  یتیح الانترنیت المعلومات بین كافة المستهلكین في المجتمع القضائي.  

 یوفر الانترنیت تقنیة هامة هي برامج البحث  *Shop Bots
)2(.  

   

                                                             

 ،فرع اتصالات الجزائر" جواب " دراسة حالة مؤسسة  –في زیادة القدرة التنافسیة  التسویق الالكتروني ودوره  ،نور الدین شارف    -  1  

. 77ص ،2007 ،الجزائر  ،البلیدة  ،جامعة سعد دحلب  ،كلیة العلوم الاقتصادیة   ،تخصص تسویق  ، مذكرة  ماجستیر   

  . 143ص  ، مرجع سابق ،محمد سمیر احمد - 2

.لكین في البحث والعثور على افضل الاسعار المتوفرة عبر الانترنیت هو عبارة عن برنامج یساعد المسته:   Shop Bots 



التسویق الالكتروني                       الفصل الاول                                          

 

30 

 

  التوزیع الالكتروني  :الثالثالفرع 

اذ یهــتم بتوزیـــع الســـلع والخــدمات التـــي تبـــاع عبـــر  ،ساســیا فـــي التســـویق الالكترونـــيأیعــد التوزیـــع عنصـــرا 

وقـد نـتج عـن ظهـور هـذه الشـبكة بـروز الوسـطاء الافتراضـیین المتمثلـین فـي  ،اخـرىو اي شبكة اتصال أ الانترنیت

  . )1(المتاجر الافتراضیة ومراكز التجارة الافتراضیة التي تضم في مواقعها عددا من البائعین

  الالكترونيسالیب التوزیع أ :أولا

المكـان  إلـىل صـحتـى ی ،أخـرى إلـىوهو البرید الذي یجري نقله عبر الانترنیـت مـن شـبكة  : الإلكترونيالبرید  -1

بـرامج  أوصـورا  أونصوصـا  ینقـل أن حیـث یمكـن للبریـد ،ائقالمطلوب في مدة زمنیـة محـدودة لا تتجـاوز بضـع دقـ

  .حاسوبیة 

  .والموسیقى والأفلامبیع البرامج  :سلوب التحمیلأ -2

  خـــدمات المبیــــت فــــي  :مثــــل فـــي العــــالم الـــواقعي آخــــرونیـــة وجــــزء ي جـــزء بصــــورة الكتر أ : التوزیـــع المخــــتلط - 3

  .الفنادق 

حیــث قــدم الانترنیــت وســائل , بدرجــة كبیـرة بنمــو الانترنیــت  تــأثرتالعلاقـة بــین المنظمــة وشــركاء التوزیــع  أن

الاسـتغناء الوسـطاء  أي, تساعد على الاستغناء عن بعض قنوات التوزیع ویطلق علـى هـذه العملیـة عـدم الوسـاطة 

هـو الاسـتغناء عـن تجـارة الجملـة والتجزئـة والبیـع  أیضـاویقصـد بهـا , الذین كانوا همزة وصل بین المنظمة وزبائنهـا 

  .الالكترونیة  الأسواقالتغیرات الهیكلیة الهامة في  إحدىحیث تعتبر عدم الوساطة , بطریقة مباشرة للمستهلكین 

     :التوزیع الالكتروني شكالأوالشكل التالي یوضح  

                                                             

. 68,70ص   - مرجع سابق ص، وآخرونزیادات  ، عاكف یوسف  -  1 
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  أشكال التوزیع الالكتروني: 07الشكل رقم 

 Aلشكل ا        

  B الشكل         

 Cالشكل         

  New York prentice hall.p.180.,Implémentation and Practice",Strategy :MarketingInternet " ,Chaffy:  المصدر

حیـث یقـوم المنـتج بتسـویق وبیـع منتجاتـه  ،عمـال التقلیدیـة یوضح الوضع الطبیعي الموجود في بیئـة الأ :Aلشكل ا

  .بالمستهلك  انتهاءمن خلال دفعها في قناة التوزیع بدءا بتاجر الجملة مرورا بتاجر التجزئة 

توســیط تــاجر  عــدم) B(الشــكل  یظهــرحیــث نــواع مختلفــة مــن عــدم الوســاطة أفیعرضـان  : CوالشــكلB الشــكل 

 إلـىنـتج بـالبیع مباشـرة فیظهر عدم التوسیط كل من تاجر الجملـة والتجزئـة حیـث یقـوم الم) C(ما الشكل أ ،الجملة 

  : أهمهاوان عدم الوساطة فوائد  ،المستهلك 

  ربـاح التـي كــان یحصـل علیهـا كــل مـن تـاجر الجملــة للأالمبیعـات مــن خـلال تـوفیر المنــتج انخفـاض تكلفـة

 .والتجزئة

 ئـــدة بالفاعلـــى المســـتهلك  مـــا یعـــودوهـــو  ،انخفـــاض التكــالیف  ســـعار الســـلع والخـــدمات بســـببأنخفــاض ا

  . 1المنظمة وبدعم موقفها التنافسي إلىوینعكس هذا بدوره  ، الأسعارالمتمثلة في انخفاض 

   

  

                                                             
1
 - chaffy Dave, « marketing internet : strategy » Implémention and practice, new york prentice hall, p180.   

 المنتج  

 المنتج

 المستهلك

 المستهلك

 المستهلك

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

 تاجر الجملة

 تاجر الجملة

 المنتج تاجر الجملة
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  الالكتروني  الترویج:الفرع الرابع 

 ،)Web(هـــو جـــذب انتبـــاه العمـــلاء لاســـتخدام الشـــبكة العنكبوتیـــة العالمیـــة ن جـــوهر التـــرویج عبـــر الانترنیـــت إ   

حیــث تســـاعد خطــوط الاتصــال المفتوحـــة بــین المعلنــین ومســـتخدمي  ،معلومــات المفیــدة طبقـــا لاهتمــامهمدعمهــا بالو 

  .لترویج منتجاتهم  وأكثرفضل أیقدم المعلنون عملا  أنترنیت في الان

عبــر  الإعــلانحیــث یــؤدي  ،ي اســتخداما علــى مواقــع الانترنیــت حــد عناصــر المــزیج الترویجــأ الإعــلانویعتبــر   

عــدة عبــر الانترنیــت  الإعــلانكمــا یحقــق  ، والعمــلاء والمســتهلكین المنشــأةزیــادة التفاعــل بــین  إلــىشــبكة الانترنیــت 

  :همها أمزایا 

  .التكالیف بأقلو  وقت أي في الإعلانتحدیث  إمكانیة .1

  .العالمعدد كبیر من العملاء والمستهلكین حول  إلى الإعلانیصل  .2

 إلــىفاصــیل الخاصــة بــالمنتج الحصــول علــى الت إلــى الإعــلانالشــراء مــن رؤیــة  إجــراءاتالســهولة والســرعة فــي  .3

  .مر الشراء أ إصدار

  ).الجرائد  ،الرادیو، التلیفزیون(  :التقلیدي مثل الإعلانرخص بالمقارنة بوسائل أالالكتروني  الإعلانتفاعلیة  .4

 MultiMediaیتضـمن تطبیقـات الوسـائط المتعـددة  لأنهوذلك  ،كثر جاذبیة للمستهلكأالالكتروني  علانالإیعتبر  .5

 .)1(والصوت Animationمثل الحركة والمحاكاة 

  المزیج الترویجي على شبكة الانترنیت:  

لشــكل مــزیج دوات وتمــزج بــین هـذه الأ ،بزبائنهــا المسـتهدفینتصــال للات دواأتعتمـد المؤسســات علــى عـدة      

  .بالمزیج الترویجي  أحیاناو ما یسمى أاتصالات التسویقیة 

                                                             

.140ص  ،مرجع سابق ،احمدمحمد سمیر   - 1 
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  :  الترویجي وهي  المزیج وأكبرى للاتصال تحدد مزیج الاتصال التسویقي  أسالیبوهناك خمسة  

   .تیة من معلن معروفأوالخدمات المت ، السلع، فكارمدفوع الثمن لعرض وترویج الأ شيءي أ وهو:  الإعلان .1

  .خدمة معینة  أومحفز على المدى القصیر والموجه لتشجیع شراء سلعة  أو تأثیركل :  ترویج المبیعات .2

  .المنتج  أوكل نشاط یهدف لتحسین صورة المؤسسة :  العلاقات العامة .3

 الإجابــة بعــض المشــترین العــامین بغــرض عــرض المنــتج و أوبــین المؤسســة واحــد كــل محادثــة شــفویة : البیــع  .4

تمامعلى التساؤلات  ٕ   .صفقة البیع  وا

 إلـىیهـدف  ،أخـرىبطـرق  أولاتصال والمعلومـات عبر شبكة ا أوهاتفي  ،كل اتصال بریدي:  التسویق المباشر .5

  . )1(المحتملین أوالحصول على الاستجابة من الزبائن الحالیین 

  مراحل التسویق الالكتروني : المطلب الثاني 

  :ساسیة وهيأربعة مراحل أنموذجا یعبر عن دورة التسویق الالكتروني ویتكون من "  arther D. little" قدم   

واق المســـتهدفة ســـتحدیـــد الأ ،ري تحدیـــد حاجـــات ورغبـــات المســـتهلكفـــي هـــذه  المرحلـــة یجـــ :الإعـــدادمرحلـــة  - 1

زمــة لابســرعة الحصــول علــى المعلومــات والبیانــات ال إلایــتم ذلــك  ولا. تحدیــد طبیعــة المنافســة ،المجدیــة والجذابــة 

لائمــة علـــى الانترنیـــت ممـــا یســاعد المنظمـــة فـــي طــرح المنتجـــات والخـــدمات الم ،باســتخدام مـــنهج بحــوث التســـویق

  .)2(هدافها أوالتي تحقق 

مـــع مــن وســـائل الاتصــال المختلفـــة للتواصــل  العدیــده المرحلـــة تســتخدم الشـــركات فـــي هــذ:  مرحلــة الاتصــال - 2

ســـهلة المختلفـــة  بطریقـــة  الإعـــلانوفـــي الوقـــت نفســـه للتـــرویج عـــن منتجـــات الشـــركة مـــن خـــلال وســـائل  ،ون بـــالز 

وتستخدم الشركات الوسـائل الالكترونیـة فـي  ،هم على الشراءثوح إقناعهمومحاولة  ،وواضحة ومفهومة للمستهلكین 
                                                             

.86ص  ، مرجع سایق ، نور الدین شارف - 1 

2
كلیة  ،مذكرة ماجستیر  ،.. " الجزائر  دراسة حالة بعض البنوك في -اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة  " ،شینروف فضیلة  -  
  . 9ص  ، 2009 ،الجزائر  ،قسنطینة   ،جامعة منتمري / تخصص تسویق  ،لعلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ا
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كمـا یمكـن للمسـتهلك معالجـة المعلومـات التـي  ،تیعرف صفحة الانترنیـ والترویجیة من خلال ما الإعلانیةالعملیة 

 AIDAوالتـــرویج المتعلقـــة بمنتجـــات الشـــركة مـــن خـــلال نمـــوذج  الإعـــلانتحملهـــا الوســـائل الالكترونیـــة فـــي عملیـــة 

  :یتكون من المراحل التالیة و 

  .مرحلة جذب الانتباه   .أ 

  .زمة لامرحلة توفیر المعلومات ال  .ب 

 .الرغبة  إثارةمرحلة   .ج 

  .)1(مرحلة الفعل والتعرف السلوكي   .د 

یكـون قـد تلقـى العـرض  أي ،البـائع والمسـتهلك أووهي مرحلـة القبـول والاتفـاق مـابین الشـركة  : مرحلة التبادل - 3

عبـر  تمانیـةئالاالبطاقـات  بأسـلوبوذلك من خلال الدفع  ،بالشراء الالكتروني قرارهبالقبول ومن ثم یصدر المشتري 

ذ, )TRUST(وكـذلك المصـداقیة,  PRIVACYوالحفـاظ علـى السـریة ) SAFETY( الأمـانوالتـي تكفـل . الانترنیت  ٕ  وا

عملیـــات التبـــادل النقـــدي / فع وذلـــك باســـتخدام النقـــود بالـــد أمـــر إصـــداربالشـــراء  الأمـــرقـــد یصـــاحب  تحقـــق ذلـــك

Monetatary transaction  والغیرNo Monetarey transaction ـمن خلال ما یعرف ب E-Bank.  

  After-salesphrase:  بعد البیع مرحلة ما - 4

تتوقـف عنـد اسـتقطاب زبـائن جـدد  فالعملیـة التسـویقیة لا ،إضـافیةودعـم  إسـنادبعد عملیة التنفیذ من وجود خدمات 

  :المحافظة على هؤلاء الزبائن في ظل المنافسة الموجودة من خلال  أیضابل 

  . )(chat roomsمجتمعات افتراضیة  أوغرف محادثة  إیجاد .1

  .المتابعة والتواصل عن طریق الرسائل الالكترونیة وتزوید المشتري بما هو جدید  .2

                                                             

. 427 ،426ص -ص، 2008، الأردن ،عمان  ،دار المسیرة للنشر والتوزیع  ،" مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق"  ، وآخرونزكریا عزام  -  1 



التسویق الالكتروني                       الفصل الاول                                          

 

35 

 

  .  FAQ Frequently ASK E-questionالمتكررة  الأسئلةوتوفیر على قائمة  الإجابة .3

 .)1( إضافیةودعم وتحدیث  إسنادخدمات  .4

  مزایا وعیوب التسویق الالكتروني  :الثالثالمطلب 

  :یمكن تقسیم المطلب إلى فرعین وذلك لمعرفة المزایا والعیوب للتسویق الالكتروني

  مزایا التسویق الالكتروني: الفرع الأول

  :مجموعتین إلىتتحقق من التسویق الالكتروني  أنیمكن تصنیف المزایا التي یمكن 

  مزایا تتعلق بالمستهلك) :1(المجموعة

كمـا یـوفر تشـكیلة واسـعة مـن المنتجـات  ،ساعة  24سوق على مدار تالبالتسویق الالكتروني المستهلكین  یساعد  -

  .والماركات 

یبــذل  حیــث لا ،وأســرع أفضــلالمنتجــات قبــل شــرائها بشــكل  لأســعارمقارنــات  لإجــراءیمــنح للمســتهلكین الفرصــة  -

  .السابقكما في الجهد  أوالمستهلك الكثیر من الوقت 

التـي تعـرض منتجاتهـا مـن  الأعمـالمـات ظمنالتسویق الالكتروني یوفر فرص الاتصال المباشر والسریعة بین  إن -

وذلـك مـن خـلال تقـدیم  ،عملیـة التغذیـة العكسـیة الفوریـة ممـا یتـیح .والمسـتهلكینالسلع والخدمات عبـر تلـك الشـبكات 

  .آرائهم ومقترحاتهم اتجاه المنتجات 

حیـث لا یترتـب علـى المسـتهلكین التعامـل مـع رجـال البیـع  ،كتروني فـي التقلیـل مـن المشـاحناتلالتسویق الا ساهم -

  .والمشاداتمما قد یحدث هذا التعامل من بعض المشاحنات 

                                                             

. 427زكریا عزام وآخرون ، مرجع سابق ، ص   -  1 
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وسـائل  أكثـرالالكترونـي عبـر الانترنیـت مـن  الإعـلانحیـث یعتبـر  ،ترویج تفاعلیة مـع الزبـائن  أسالیب استخدام -

  .الترویج جاذبیة وانتشارا في ظل الاتجاه نحو التسویق الالكتروني 

    الأعمالمزایا تتعلق بمنظمات  :الثانیةالمجموعة 

منتجــات المعروضــة عبــر مواقــع الانترنیــت تحقــق انتشــارا عالمیـــا لللتــي یوفرهــا التســویق الالكترونــي وا :العولمــة  .1

  .العالمیة بسهولة  الأسواق إلىلذلك المنتجات ویمكنها من الدخول 

وكأنهــا حــوار  ،حیــث یمكـن مــن خـلال التســویق الالكترونــي التفاعـل مــع الزبـائن بصــورة فردیـة : علاقـة الفــرد لفـرد .2

  .مما یساعد على بناء العلاقات مع زبائن بطریقة شخصیة لفترات طویلة  ،بین الفرد وفرد 

الالكترونیـة بمرحلـة انتقالیـة نتیجـة  الأسـواقتمـر المنافسـة فـي  : في السوق إستراتیجیةتحقیق میزة تنافسیة وموقع  .3

 لوجیــــا المعلومــــات المرتبطــــة نو كالتطــــورات الهائلــــة فــــي ت أن شــــك ولا, المنافســــة المســــتندة للقــــدرات  إلــــىالتحــــول 

  .بالتسویق الالكتروني قد خلقت فرصة غیر مسبوقة في تحسین الوضع التنافسي للمنظمات 

 إجـــراءنتیجـــة التطـــورات الحالیـــة فـــي الحیـــاة البشـــریة فـــان غالبیـــة الزبـــائن یفضـــلون  : كینتلبیـــة حاجـــات المســـتهل .4

یفضـلون الخدمـة  أنهـم آخـربمعنـى  أي, تسـوقهم  أمـاكنمن  أوموقع عملهم  أومعاملاتهم المصرفیة من منازلهم 

الطویلــة للحصــول علــى خدمــة  الطــوابیراتصــال دون الوقــوف فــي  أيمكــان وعبــر  أيوقــت وفــي  أيالذاتیــة فــي 

  . )1(مصرفیة معینة وذلك اختصارا لوقتهم وجهدهم

   

                                                             

.383ص  ، 2004،  الأردن ،عمان ،دار المناهج للنشر والتوزیع ، " لوجیا التسویق و تكن"  ، وآخرونالصمیدعي  -   1 
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  عیوب التسویق الالكتروني : الفرع الثاني 

  : یخلوا من بعض العیوب نذكر منها  انه لا إلاعلى الرغم من المزایا المتعددة للتسویق الالكتروني   

  والمشـــاكل  ،التـــي لـــم تعتمـــد علـــى هـــذه التقنیـــة الـــدولقصـــور القـــوانین اتجـــاه التســـویق الالكترونـــي خاصـــة لـــدى

 الإعـــلان،نشــر فیروســات  :ذلــكمثـــال ، بــین الــدول المتقدمــة والمتدخلــة الوجیـــو التكنالناجمــة عــن اتســاع القــوة 

  .الالكترونيالتجسس  إمكانیة

 ض و یك في مصداقیته للمعر عدم ثقة المستهلك بدرجة الجودة والتشك.  

 بها  تكالیف التسویق یصعب التنبؤ.  

  الثمنتكون باهظة  أنیمكن الجهود المبذولة في شبكة الانترنیت.  

  بهامحاولة العبث  أوسرقة المعلومات التي تعرضها المنظمات.  

  مســتوى الخــدمات التــي یمكــن تقــدیمها فــي ظــل التزایــد وتوســیع شــبكة المســتهلكین ومــدى مقــدرة المنظمــة علــى

 .محددینمكان  أوتلبیة هذه الطلبات التي لن یكون لها زمان 

  انـــه فـــي المقابـــل هنـــاك  إلـــىالحـــوافز الثقافیـــة تجعـــل التســـویق الالكترونـــي مقتصـــر علـــى فئـــة معینـــة بالإضـــافة

  .( 1) التقالید الشرائیة لبعض المجموعات مع الزبائن تجعلهم یمتعون عن التسویق عبر الانترنیت

  

  

  

  

                                                             

.43، مرجع سابق ، ص " التسویق الالكتروني " عاكف یوسف زیادات وآخرون ،   -   1 
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  :خلاصة

، اطات التسـویقیةشـبكة الانترنیـت غیـرت طبیعـة الكثیـر مـن النشـ أنلقد تبین لنا من خلال هذا الفصل كیف 

 لوجیـــاو تكنیتطلـــب مهـــارات كبیـــرة متصـــلة بالتعامـــل مـــع  أصـــبحالتســـویقیة علـــى شـــبكة الانترنیـــت  الأنشـــطة فـــأداء

   :التالیةویمكن استخلاص بعض النقاط  ، أساسیةالمعلومات والاتصال بصفة 

 بأسـلوب ،لمـة عادلـةفـي تحقیـق عو  الأمـلبمـا یحقـق  ،التسـویق الحـدیثوني سمى مـن سـمات التسویق الالكتر  .1

  .جدید مخالف للفكر التقلیدي 

  .اعتمادههو نشاط حدیث وممیز ومن السهل التسویق الالكتروني  .2

ویــوفر جهــدا وتكــالیف كانــت فــي الســابق تمثــل  ، یلبــي كافــة حاجــات ورغبــات الزبــون التســویق الالكترونــي إن .3

  .ة لمحدودي الدخل عائقا كبیرا بالنسب

 ومنشـآت ،رجـال التسـویق والمنظمـات المنتجـة أمـامتـوفیر فـرص حقیقیـة  إلـىتطویر التسویق الالكترونـي  أدى .4

  .اكبر عدد ممكن من العملاء معهم مباشرة  إلىالوصول  إمكانیة أهمهاومن  ،التوزیع 

الاتصــال وعلاقــات العمــلاء  لوجیــاو تكنیختلــف المــزیج التســویق الالكترونــي عــن التقلیــدي بــالتركیز كثیــرا علــى  .5

  .والتمییز

ــــة  الأدواروبــــذلك یســــتغني عــــن  الصــــدارة،التســــویق الالكترونــــي یضــــع العمیــــل فــــي مركــــز  .6 للمــــوزعین التقلیدی

  .والوسطاء

  .لوجیا الصلبةو ة تحتیة تكنبنی الالكتروني إلىالتسویق  طبیقیحتاج ت .7
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  ة ــقدمـــــــم

 لمعیــار الــذي یمكــن مــن خلالــه الحكـــموهـــو ا للعملیــة التســویقیة،  الأساســيیعتبــر المســتهلك المحــور       

مفهـوم التسـویق الالكترونـي الاسـتفادة مـن  التـي تتبنـى أوفشل السـلع والخـدمات،  لـذا تحـاول المؤسسـاتعلى نجاح 

  .ودوافع ومحفزات الشراء عندهم  أسالیبوذلك لمعرفة  للمستهلك،الشراء دراسة قرار 

    دراسـة وتحلیـل قـرارات الشـراء تقـوم المؤسسـة بوعلیـه  اتخاذ العدید من القـرارات یومیـا، فالمستهلك یقوم ب     

لیـــة الشـــراء بعم یـــةوذلـــك للإجابـــة علـــى جمیـــع التســـاؤلات المتعلقـــة بكیفیـــة قیـــام مســـتخدمي المواقـــع الالكترونهـــذه ، 

  : وهي  أساسیةثلاث مباحث  إلىوسنتناول في هذا الفصل  .للمنتجات 

  . القرار الشرائياتخاذ ماهیة :  الأولالمبحث 

  . القرار الشرائي اتخاذ مكونات عملیة: المبحث الثاني 

  .العلاقة بین التسویق الالكتروني والقرار الشرائي للمستهلك دراسة: المبحث الثالث 

 

 

 

  

  

   



 الفصل الثاني                                                  القرار الشرائي للمستهلك
 

40 

 

  القرار الشرائي ماهیة:  الأولالمبحث 

  :تمــــــــــهید 

لهـم ،  لكسـب عمـلاء جـدد مـن خـلال تولیفـة السـلع والخـدمات التـي تقـدمها  الأعمـالتسعى معظـم منظمـات 

هــي فقــط مــن اجــل كســبه وبنــاء جهــود تقــوم بهــا  وأي قیــام تلــك المنظمــة ، وأســاس باعتبـار العمیــل هــو ســید الســوق

شباعولائه ، و  ٕ وحتـى نفهـم عملیـة اتخـاذه لقـرار للشـراء لابـد  .وجـود تكـون للمنظمـة أي  لا هلولاو  ،حاجاته ورغباته  ا

  : وسنتناول في هذا المبحث  ،أولاجمیع المعلومات المتعلقة بالسلوك الشرائي  إلىمن التطرق 

  ونشأتهمفهوم سلوك المستهلك   

 الشرائي طبیعة ومفهوم عملیة اتخاذ القرار   

  مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء  

 اتخاذها  وأسالیبالقرارات الشرائیة  أنواع  

   ونشأتهمفهوم سلوك المستهلك :  الأولالمطلب 

  :تمهید 

حیــث تحركــه الغرائــز وتــتحكم فیــه العواطــف  ائن بشــري معقــد فــي تكوینــه النفســي ،المســتهلك كــ أنبمــا      

لـذا ســوف ، الأفـرادتبـاین الحاجــات المادیـة والنفسـیة بــین  إلـى إضـافة سـلوكه بمـا یســیطر علیـه مـن نزاعــات، ویتـأثر

  . أولامفهوم المستهلك  إلىنتطرق 

  المستهلك سلوك تعریف :  الأولالفرع 

 یتلقــى أووالــذي تســتقر عنــده الســلعة  ، مقــدم الخدمــةأو منــتج السـلعة  إلیــهعى هــو الهــدف الــذي یســ : المسـتهلك -1

   .ویقسجمیع من یعمل في مجال الت أنظارهو محط  ، أيالخدمة 
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ومـــن وجهـــة النظـــر  خدمـــة ، أومعنـــوي یســـتعمل ســـلعة  أوهـــو كـــل شـــخص طبیعـــي : "  أیضـــاویمكـــن تعریفـــه  -2

)1("توزیعه أو إنتاجهیتم  لكل ما الأساسيالتسویقیة هو المحور 
.  

ـالبـاحثین والكُ  كبیر بدراسة سلوك المستهلك من طـرفالاهتمام ال أدى:  تعریف سلوك المستهلك - ظهـور  إلـىاب تَ

  : عدة تعاریف من بینها 

بحــثهم  أثنــاءوالتصــرفات التــي یقــوم بهــا المســتهلكون  الأنشــطةویمثــل  ،الإنســانيمــن الســلوك  لا یتجــزأجــزء "هــو  -

علیهــــا  تقیـــیمهم لهــــا للحصـــول وأثنــــاء ،حاجــــاتهم ورغبـــاتهم إشـــباععـــن الســــلع والخـــدمات التــــي یحتاجونهـــا بهــــدف 

  . )2("یصاحب ذلك من عملیات اتخاذ القرار وما والتخلص منها ، واستعمالها

 أوالقــرارات التــي یتخــذها الفــرد عنــد البحــث  أوالتــي یمارســها  الأنشــطةهــو مجموعــة مــن :"  أیضــایمكــن تعریفــه  -

  .)3("التقییم للسلع والخدمات التي تشبع رغباته واحتیاجاته المتباینة والمتغیرة  أوالاستخدام  أوالشراء 

  :ك المستهلك كنظام في نموذج مبسط و فیما یلي سنوضح عملیة سلو  

  

  

  

  

  

  

 

 

                                                             
1
  .13، ص 2008، دار الجامعیة ،  الإسكندریة ، مصر ، "  سلوك المستھلك" أیمن علي عمر ،  -  

2
، مذكرة ما ستر ، جامعة العقید الحلي محندا "  تنشیط المبیعات ودوره في التأثیر على القرارات الشرائیة للمستھلك" حجوطي سمیة ، نامون حمیدة ،  -  

  .71، ص 2012ولحاج، البویرة ، الجزائر ، 
3
  .21، ص 2006، المصریة للطباعة ، مصر ، "  المفاھیم العصریة والتطبیقات: المستھلك سلوك "وآخرون ،  طلعت اسعد عبد الحمید -  
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سلوك المستهلك كنظام" 8"الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

  من اعداد الطالبة: المصدر 

      :عملیة سلوك المستهلك كنظام التي یتمیز بالخصائص التالیة " 8"یوضح الشكل رقم          

  خلات المتمثلــة دمـع المـ) الـخ ...الشخصـیة لإدراكا ،الـدوافع (الفرعیـة الموجـودة داخـل المســتهلك  الأنظمـةتفاعـل

فـي لكـي تنـتج المخرجـات المتمثلـة .) ....اجتماعیـة  ،عوامـل اقتصـادیة (في عوامـل البیئـة الخارجیـة لهـذا النظـام 

  .صور ومواقف واتخاذ قرارات اتجاه السلع والخدمات وبالتالي تكوین سلوك  إعطاء

 یوجـــد داخـــل  ســـلوكه مبنـــي علـــى العوامـــل الخارجیـــة وكـــذا مـــا أن إذ ،ســـلوك المســـتهلك بـــالمحیط الخـــارجي یتـــأثر

 .  )1(المستهلك

  

  

  

                                                             

1
  .126طلعت الصمیدعي،  ردینة عثمان یوسف ، مرجع سایق ، ص -  

عوامل البیئة : المدخلات 
الخارجیة كنظام     

 المخرجات الأنظمة الفرعیة 

   الإدراك  -الدوافع  

  التعلم , الشخصیة  

 الاتجاهات  

  الاعتقاد , الصورة  

  الموقف  

 القرار  

  سیاسیة, عوامل اقتصادیة  

  عوامل اجتماعیة  

   السلوكعوامل ثقافیة 

 مابعد السلوك 

 التعلم
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  سلوك المستهلك نشأة: الفرع الثاني 

تاریخیـة ، بمـا أنـه نشـأ  وأصـولولم یكن له جذورا  نسبیا للبحث ،مستهلك توجها جدیدا تعتبر دراسة سلوك ال

 إطـارعلـى البـاحثین الاعتمـاد  علـىح بصـلـذا فقـد أ.لحـرب العالمیـة الثانیـة خـلال السـنوات التـي تبعـث ا أ.م.في الو

عن المستهلك في كل مرحلة مـن مراحـل اتخـاذ  التي تصدر والأفعالكمرجع یساعدهم في فهم التصرفات  نظري ،

المــؤثرة فــي  البیئیــةالنفســیة و  أووكــذلك فــي التعــرف علــى كــل العوامــل الشخصــیة  الاســتهلاكي،  أوالقــرار الشــرائي 

  .اتخاذ تصرف معین  إلىسلوك المستهلك وتدفعه 

بســلوك مهمــة رجـال التســویق تتمثــل فـي فهــم وحصــر كـل المفــاهیم والنظریــات التـي لهــا علاقــة  أصــبحتفقـد 

  .قيیتصمیم نموذج علمي خاص بمعالجة كل مشكل تسو  إلىبهدف الوصول  بعضهاها بوربط ،المستهلك

فــي ســلوك المســتهلك فــي  الأولحیــث شــهد البحــث العلمــي فــي هــذا المجــال فــي ذلــك الوقــت ظهــور الكتــاب 

فـــي " ســـلوك المســـتهلك " وبعـــده كتــاب  ،Necosia  للمؤلـــف " عملیـــات القــرار الاســـتهلاكي " بعنـــوان  1966 ســنة 

نظریـة سـلوك المشـتري " كتـاب بعنـوان تلـى ذلـك ظهـور و  ، Koblet and Black wellكـل مـن  تـألیفمن  1968سنة 

  . Haward and Sheth تألیفمن  1969في سنة " 

ومـن بـین المراجــع العربیـة التـي حــازت  رب مـؤخرا فــي الاهتمـام بهـذا الحقــل، بعـض البــاحثین العـ أوقـد بـد   

رشـاد .حمـد الغـدیر ود. د تـألیفمـن  1998فـي سـنة " مـدخل متكامـل : لك كتاب سلوك المسـته: " انتباه الباحثین 

 1999فـي سـنة " منهج بیئـي اجتمـاعي : سلوك المستهلك والاستراتیجیات التسویقیة " كتاب تلى ذلك  و. الساعد 

ســـلوك المســـتهلك بـــین النظریـــة والتطبیـــق مـــع " ظهـــر كتـــاب  2000فـــي ســـنة  وأخیـــرا عایـــدة نخلـــة ،.د تـــألیفمـــن 

  .)1(احمد علي سلیمان . د تألیفمن "" التركیز على السوق السعودیة 

   

                                                             

.13، ص 2003ئر ، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، بن عكنون، الجزا"  عوامل التأثیر النفسي: سلوك المستهلك  "عنابي بن عیسى ،  -  1  
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  طبیعة ومفهوم اتخاذ القرار الشرائي  :الثانيالمطلب 

حســب سـنتناول فـي هـذا المطلـب كـل مـن طبیعـة عملیــة الشـراء ومفهـوم عملیـة اتخـاذ القـرار الشـرائي للمسـتهلك     

  :ما یلي

  طبیعة عملیة الشراء  :الأولالفرع 

تعتبـــر مـــن المهـــام  ، التـــي تمـــت قبـــل اتخـــاذ قـــرار الشـــراء وبعـــد هـــذا القـــرار الإجـــراءاتعملیـــة التعـــرف علـــى  إن   

دارة المؤسسة بشكل عام ،  إدارةالصعبة والمعقدة التي تواجه  ٕ  الإجـراءاتهـذه  أنحیـث  التسویق بشكل خـاص ، وا

  .عوامل البیئة المحیطة  وتأثیر فاعل الخصائص الشخصیة والوراثیة ،تحدث داخل المستهلكین من خلال ت

  : أهمهاة عملیة اتخاذ قرار الشراء یجب توفر عدة شروط نه لكي یتم اعتبار نشاط بمثابأ ویرى ویلیامز    

 الأشـخاصن بحیـث یعـرف متخـذ القـرار بـأ ر مجموعة من المشـاكل یتطلـب حلهـا ،وجوب مواجهة صانع القرا 

نـه یتـوفر لدیـه الرغبـة والقـدرة علـى العمـل فـي المتعامل معهم غیر راضین عن الوضع الـراهن أو المرتقـب ، وأ

  .تغییر هذا الوضع 

  المتحصـل علیـه  بالإشـباعتـربط  المسـتهلك عـادة مـا أهـدافن معینـة ، وأ أهـدافرغبة متخذ القرار فـي تحقیـق

 .الخدمة  أومن السلعة 

   ن هــذه التصــرفات تــرتبط المرغوبــة ، وأ الأهــدافتحقیــق  إلــىیقــوم صــاحب القــرار بتصــرفات تــؤدي  أنیجــب

 .الخ .... والأسعاروخصائص السلع  بأصناف

  الإشـــباع البـــدائل والتـــي ســوف تحقـــق  مـــن هــذه بــأي التأكـــدالقــرارات مجموعـــة مـــن درجــات عـــدم یواجــه متخـــذ     

وذلــك مــن خــلال جمــع  ، التأكــدن المســتهلك یحــاول التعامــل بكفــاءة مــع مختلــف درجــات عــدم ، وأالمطلــوب 

وتشـــغیل المعلومـــات والنتیجـــة النهائیـــة لعملیـــة اتخـــاذ القـــرار الاســـتهلاكي هـــي اختیـــار واســـتخدام بعـــض بـــدائل 

 .المزیج التسویقي التي یقدمها المسوق 

 : وتتناول عملیة اتخاذ القرار مجموعة من المواضیع وهي  -
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  فــاق یضــمن لــه اكبــر إشــباع بــین عــدة أوجــه الان ،قــرارات تتعلــق بتخصــیص المــوارد المتاحــة لــدى متخــذ القــرار

  .لحاجاته وتحقیق المنافع من كل وحدة نقدیة ینفقها 

  وولائه لها دون غیرها من علامات أخرى منافسة  ،قرارات تتعلق بشراء المستهلك لعلامة محددة.  

 مات أخرى لة لدى المستهلك و من المنتجات المشابهة من علارارات تتعلق بشراء المنتجات المفضق.  

  1(والتي تحتوي على نفس السلع والخدمات تجاریة دون غیرها ،قرارات تتعلق بشرائه من محلات( . 

  مفهوم عملیة اتخاذ قرار الشراء : الفرع الثاني 

 نتیجــــة للعوامــــل الكثیــــرة والمختلفــــة التــــي یواجههــــا  ،معقــــدة  إجــــراءاتتمــــر عملیــــة اتخــــاذ قــــرار الشــــراء بعــــدة     

  .ر من المهام الصعبة في المؤسسة ك العملیة تحدد بشكل دقیق وحازم ، وتعتبلت أصبحتمما  المستهلك ،

  : حیث یمكن تعریف عملیة اتخاذ القرار بمایلي 

 أيالمراحل التـي یمـر بهـا المشـتري فـي حالـة القیـام باختیـارات حـول  أوهي عبارة عن تلك الخطوات : " 1تعریف

  .)2(" ها من المنتجات التي یفضل شرائ

بمجموعــة مــن القیــود المحیطــة بهــا  تتــأثروهــذه الرغبــة  فــي الحصــول علــى منفعــة معینــة،  الرغبــةهــي : " 2تعریــف

  . )3("السیاسات التسویقیة  وتأثیركالسلع المتاحة في السوق 

القـرارات التـي تسـبق  أیضـامجموعة التصرفات التي تتضمن الشراء واستخدام السلع والخـدمات وتشـمل : " 3تعریف

  . )4("وتحدد هذه التصرفات 

                                                             

  .76ص  ، 2006ر ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، دا ،" مدخل الإعلان : سلوك المستهلك "  كاسر نصر المنصور ، - 1

  .109ص ،  2007والتوزیع، عمان ، الأردن ، دار المناهج للنشر  ، "  سلوك المستهلك" ، ردینة عثمان یوسف محمود جاسم الصمیدعي ، - 2

  .109ص  عبد الحمید طلعت اسعد وآخرون، مرجع سابق الذكر، - 3

.17، ص 1988، مكتبة عین شمس ، القاهرة ، مصر ، " مفاهیم واستراتیجیات: سلوك المستهلك " عائشة مصطفى المیناوي ،  - 4  
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عمـال ن عملیـة اتخـاذ قـرار الشـراء هـي كـل الإجـراءات والأبأ: " یف السابقة یمكن أن نستنتج ومن خلال التعار     

وذلــك مــن خــلال جمــع مختلــف المعلومــات تــم تحلیلهــا واختیــار أفضــل بــدیل مــن بــین  التــي یقــوم بهــا المســتهلكون،

والتــي مــن خلالهــا یحقــق ذلــك الإشــباع وتحقیــق أهــداف معینــة وذلــك  ،)ســلعة أو الخدمــة (المتاحــة  مجمــوع البــدائل

  " .لحل مشكل معین 

  مراحل عملیة اتخاذ قرار الشراء : المطلب الثالث 

نفــاق مــواردهم علــى شــراء الســلع وال     ٕ خــدمات والتــي تشــبع حاجــاتهم یسـعى المســتهلكون دائمــا لإشــباع حاجــاتهم وا

  : وعملیة الإشباع والإنفاق على السلع والخدمات تتم وفق مراحل یقوم بها المستهلك وهي . یة المتنام

حیث تتناول هذه المرحلة عـدة خطـوات متسلسـلة یقـوم بهـا المسـتهلك  :وهي مرحلة ماقبل الشراء :  الأولىالمرحلة 

  .قرار الشراء  إلىحتى یصل 

ـــة الثانیـــة ـــة :  المرحل فعـــلا للســـلع حیـــث تتمثـــل بقیـــام المســـتهلك بعملیـــة الشـــراء  :عملیـــة الشـــراء  أثنـــاءوهـــي مرحل

  .والخدمات التي تشبع حاجاته 

 الاستهلاك  الخدمة وذلك بعد نتج اوحیث تشمل تقییم المستهلك للم :وهي مرحلة مابعد الشراء : المرحلة الثالثة

    :یوضح مراحل عملیة الشراء "  9" والشكل رقم 
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  مراحل عملیة الشراء:  09الشكل رقم 

  

  

    

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  .بتصرف ،17ص ،مرجع سابق الذكر ،"عوامل التأثر النفسي:سلوك المستهلك"،عنابي بن عیسى : المصدر 

   

 حاجات غیر مشبعة

 قیود 

 التعرف على المشكلة منبهات خارجیة

 قیود  بدء الرغبة في الشراء 

 تقییم البدائل المتاحة 

 قرار الشراء     

 الشعوراللاحق للشراء 

 عدم الرضا رضا

  إعادة الشراء 

  ثقة في مراحل 

 القرار

  )البدیل ( رفض المنتج  -

 تعدیل مراحل القرار  -

 البحث عن المعلومات

اختیار البدیل الأفضل 

 نقاط البیع 

 أین ؟
 كم ؟

 ماذا ؟

 متى ؟

 علامات

راء منتجات
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یة 
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  مرحلة ماقبل الشراء :المرحلة الأولى 

 یبـدأومـن ثـم  وجـود مشـكلة ، أووالتي یشـعر فیهـا الفـرد بالحاجـة المرحلة التي تسبق عملیة الشراء، هي تلك 

 اصــة بــالمنتج الــذي یرغــب فــي شــرائه ،وذلــك عــن طریــق جمــع المعلومــات الخ المســتهلك فــي البحــث عــن الحــل، 

  :وفیما یلي شرح لعناصر هذه المرحلة 

  : التعرف على المشكلة -1

ت منبهـــاوذلــك عنـــد تعرضــه ل بــدأ عملیــة الشـــراء بــإدراك أو شـــعور المســتهلك بــأن لدیـــه حاجــة غیـــر مشــبعة، ت    

وتظهــر المشــكلة عنــد ). تنشــیط المبیعــات الإعلانــات،(عرضــه لمنبهــات خارجیــة أو ت ،)الجــوع أو العطــش(داخلیــة 

  ).والتي یحلم بتحقیقها(وبین الحالة المرغوبة  الحالي، الإشباعقعیة والتي تمثل حدوث اختلاف بین الحالة الوا

فــع یحركـه نحــو الحاجـة الغیــر مشـبعة قـد تتحــول إلـى دان تلــك وعنـد إدراك المسـتهلك بــأن لدیـه حاجــة معینـة، فـإ   

   .)1(ومن ثم تحقیق الاستقرار والتوازن المطلوبین القیام بسلوك معین،

  :البحث عن المعلومات  -2

التـي تحقـق لـه الإشـباع  وتحدیـد كافـة البـدائل حلة بالبحث عن المعومات المتاحـة، المر  هذه یهتم المستهلك في    

ــــة البحــــث عــــن  المتكامــــل، ــــدأ فــــي مرحل ــــه یب ــــى المشــــكلة بحجــــم كــــاف یجعل ــــك بعــــد أن یتعــــرف المســــتهلك عل وذل

  :المعلوماتوهناك نوعین من البحث عن  .المعلومات

التـي تسـاعد فـي و  فـي البحـث عـن المعلومـات المخزنـة،  وهـي العملیـة العقلیـة التـي تتمثـل : بحث إدراكي داخلي -أ

 تلـك تناول المستهلك والمتمثلة بخلاصـة خبراتـه وتجاربـه السـابقة عـن مثـلتكون في مالتي عادة ما . اتخاذ القرارات

  .تشبعهاونوع السلع والخدمات التي یمكن أن ) الحاجة(المشكلة 

 : وتتم وفق للمصادر التالیة  : البحث الخارجي -ب

                                                             

  . 91ص  ،2007، مصر ، الإسكندریة  ،الدار الجامعیة "  التسویق المعاصر"  ،علاء الفرباوي وآخرون  -  1
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وتشـــمل هـــذه المصـــادر أفـــراد العائلـــة والأقـــارب والجیـــران وتحتـــل أهمیـــة خاصـــة لـــدى  : المصـــادر الشخصـــیة -1

  .المستهلك لإدراكه بان توفر له معلومات صادقة 

كــل الكتیبــات التــي تصــدر ومنــدوبي البیــع والمــوزعین و  الإعلانــاتوتشــمل هــذه المصــادر :  المصــادر التجاریــة -2

  .دون بذل مجهودات كبیرة یعتمد علیها المستهلك ب أنویمكن المؤسسات ، 

الهیئــات المســتقلة التــي  أووتشــمل هــذه المصــادر المجــالات والجرائــد والمقــالات والنشــرات : المصــادر العامــة  -3

  .)1(تقوم بخدمة المستهلكین ولما یتهم عن طریق اختیارات الجودة والتغلیف لمختلف المنتجات 

  : تقییم البدائل المتاحة -3

  الخطـــوة الثالثـــة فـــي مرحلـــة ماقبـــل تـــأتي ات الكافیـــة مـــن المصـــادر المختلفـــة، المعلومـــبعـــد الحصـــول علـــى 

مـــن بـــین  الإشــباعبـــدیل یحقــق لـــه  أفضــلویقـــوم فیهــا المســـتهلك باختیـــار  الشــراء،  و هـــي تقیــیم البـــدائل المتاحــة، 

 یعتقـد أنهـا قـد تقـوم بحـل المشـكل، وذلك عـن طریـق المقارنـة بـین مختلـف العلامـات التـي مجموع البدائل المتاحة، 

  : وتمر عملیة التقییم بالمراحل التالیة 

حیــث نجـــد هـــذه  تم فیهــا تحدیـــد المعـــاییر التــي مـــن أجلهــا یـــتم اختیـــار أفضــل بـــدیل،ویـــ: تحدیــد معـــاییر التقیــیم  -1

 معاییر مختلفة من سلعة إلى أخرىال

ساسـي الأفـذوي الـدخل المرتفـع یغیـرون السـعر  معیار،قوم الفرد بتحدید أهمیة كل هنا ی: تحدید أهمیة المعاییر -2

  .أما بالنسبة لذوي الدخل المرتفع یعتبرونه عنصر ثانوي  یة،لتحدید الأهم

حیــث نجــد أن لكــل فــرد وجهــة  یــز هنــا علــى قیمــة المنــتج لكــل فــرد، یــتم الترك: تحدیــد قیمــة المنــتج للمســتهلك  -3

  . )2(الرغم من وجود بعض الأفراد یمتلكون نفس المعاییرب فة عن الأخر فیما یتعلق بالمنتج، نظر مختل

   

                                                             

  . 45ص  ،مرجع سابق  ،طلعت اسعد عبد الحمید وآخرون  -  1

      . 53ص  ،مرجع سابق  ،طلعت اسعد عبد الحمید وآخرون  -  2
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  مرحلة القیام بعملیة الشراء : ثانیا 

ویكــون قــرار  فــي نظــره،  إشــباع أقصــىفــي هــذه المرحلــة یقــوم المســتهلك النهــائي باختیــار البــدیل الــذي یحقــق لــه 

 لأهــمیلــي تلخــیص  وفیمــا المعروضــة،ن بــین مجموعــة العلامــات مــ الأفضــلالشــراء للمســتهلك هــو شــراء العلامــة 

  .الشرائي التي تتوسط بین نیة الشراء لدى المستهلك واتخاذ القرار العوامل 

 الشراء واتخاذ قرار الشراء  العوامل التي تتوسط بین نیة: 10الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

عملیــة اتخـاذ قـرار الشــراء هـي عملیـة متسلســلة فـلا یمكـن القیــام  أنیمكـن القـول : 10مـن خـلال الشـكل رقــم 

وحـدها ولكـن النیـة  الشـراء، فبعد تقییم البـدائل المختلفـة والموازنـة فیمـا بینهـا یجـب تـوفر نیـة  ،أخرىبخطوة ونسیان 

  : تغیر قرار المستهلك وتؤثر فیه وهي كالأتي غیر كافیة فهناك عوامل قد 

فـي قـراره یـدخلون  وأصـدقائه أهلـهلكـن  یقـوم الفـرد بشـراء سـلعة تعجبـه، الأحیـانفـي بعـض  :الآخـریناتجاهـات  -1

  1.أخرىشراء علامة  إلىحیث قد یدفعون  الشرائي،

لــم یأخــذها  لوالعــزم الأكیــد علــى الشــراء عوامــ قــد تتحــول بــین تقریــر الشــراء،:  غیــر المتوقعــةالعوامــل الظرفیــة  -2

وبــذلك لا نســتطیع اعتبــار العــزم علــى الشــراء دلیــل  ان كانخفــاض دخلــه بصــفة غیــر متوقعــة، المســتهلك فــي الحســب

                                                             
1
 kotler "Dibois" ,Marketing Management, 7éme edition , pupli union,paris, fance, p219 

Source: kotler Dibois,Marketing Management, 7éme edition, pupli union ,paris , France , p219. 

 تقییم البدائـــــــل المتاحة

الشراء) نیة( تركیز  

المؤثرین الآخریناتجاهات   العوامل الظرفیة غیر المتوقعة    

 تقریر الشراء
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 وبصــورة ســریعة ك للقیــام بعملیــة الشــراء الفعلیــة،وهنــا یظهــر دور المســوق فــي التــأثیر علــى المســتهل.علــى الســلوك 

وتحفیـزهم للتحــدث بشــكل   وذلـك مــن خـلال التكــرار الإعلانــي،  تنشـیط المبیعــات،  تـدریب رجــال البیــع فـي المتــاجر،

  . )1(ایجابي عن السلعة 

  مرحلة مابعد الشراء : ثالثا 

ویكـون هـذا السـلوك نـاتج عنـد تقیـیم  ،وفي هذه المرحلـة یـتم معرفـة رد فعـل المسـتهلك عنـد قیامـه بعملیـة الشـراء    

وهنــاك . الفعلــي  الأداءالمتوقــع مــن الســلعة مــع  الأداءحیــث یقــوم بمقارنــة  ،المســتهلك للســلعة التــي قــام باقتنائهــا 

  :بعد الشراء حالتین لسلوك ما

  قل من الأداء الفعلي وهوأن حالة الأداء المتوقع أأي في السلوك الایجابي حول المنتج،  تتمثل: الحالة الأولى

ن المسـتهلك خبـرة وتتكـو وفـي هـذه الحالـة یكتسـب . ستهلك عن المنتج الـذي قـام بشـرائهما یولد حالة الرضا لدى الم

  .وهذا ما یجعل احتمالیة تكرار الشراء لنفس المنتج كبیرة  لدیه قناعة حول البدیل المختار،

یولـد حالـة  وهـو مـا الفعلـي،  الأداءالمتوقع اكبر مـن  الأداءحالة  أن أي في السلوك السلبي، تتمثل : الحالة الثانیة

وبهـــذا ســـوف لـــن یقـــوم  متوقـــع،  قـــل ممـــا كـــانالمســـتهلك مـــن الســـلعة أالتـــي تلقاهـــا المنفعـــة  أن أي عـــدم الرضـــا،

 أومــن اجــل الاقتنــاء علامــة البحــث عــن المعلومــات  بإعــادةوبالتــالي یقــوم ســتهلك بتكــرار الشــراء نفــس الســلعة، الم

یوضــح ســلوك " 11"الشـكل  . 2حرجــةونتیجــة لـذلك تتــدنى مبیعــات المؤسسـة ممــا یجعلهــا فـي وضــعیة  منـتج بــدیل،

  .ءلك في مرحلة ما بعد الشراالمسته

 

 

 

                                                             

  .125ص ، مرجع سابق الذكر ، عنابي بن عیسى  -  1
2
  .بتصرف، 113ص  ،مرجع سابق ، ردینة عثمان یوسف ، محمود جاسم الصمیدعي  -  
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  أنواع قرارات الشراء : المطلب الرابع 

 طبیعیــة المنتجـــات والعلامـــات،تلاف ویكمـــن هـــذا الاخــتلاف فـــي اخـــ مختلفــة مـــن قـــرارات الشــراء، أنـــواعهنــاك     

  :وهي   أنواعویمكن التمییز بین ستة  المستقبلة، وأثارهقرارات الشراء  أهمیةوالاختلاف في 

  :  أساسیةیتكون هذا السلوك من ثلاثة مراحل  : القرار الشرائي المعقد -1

  المشتري یطور الاعتقاد بالحاجة للمنتج الذي یرغب بشرائه  إن:  الأولىالمرحلة.  

  یقوم بتطویر الاتجاهات حول هذا المنتج : المرحلة الثانیة.  

  یقوم باختیار المنتج بطریقة تفكیر عقلانیة : المرحلة الثالثة.  

وعنـدما یكـون واعــي  من بشـكل كبیـر فـي القــرار الشـرائي،یقـع المسـتهلك ضـمن هــذا السـلوك عنـدما یكـون متضــ    

لــة عنــدما یكــون ســعر وتحــدث هــذه الحا. التــي تقــع بــین المنتجــات Significant Differenceللاختلافــات الجوهریــة 

  .یعرف كثیرا عن تصنیف المنتج  المستهلك لا أن أو المنتج مرتفع ویحمل مخاطر، ویعبر عن الذات،

 سلوك المستهلك بعد عملیة الشراء :  11الشكل 

 سلوك المستهلك بعد عملیة الشراء 

 حالة الرضا

 تكرار عملیة الشراء 

 التحلي عن المنتج  خلق مستهلك وفي 

 ذكر العلامة او المنتج بسوء

 تقدیم الشكوى ورفع الدعوى  ذكر محاسن المنتج للآخرین 

 حالةعدم  الرضا

  .بتصرف , 42ص, مرجع سابق , ردینة عثمان , محمود جاسم الصمیدعي : المصدر 
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 المســتهلك، وتقیــیم ســلوكه الشــرائي، كمــا یحتــاجون ملیــة جمــع المعلومــات عــنیــتقن رجــال التســویق ع أنیجــب     

، Product Attributesتطـوــیر اســـتراتیجیات تســـهل تعریـــف المشـــتري بالمزایـــا والمنـــافع التـــي یتضـــمنها المنـــتج  إلـــى

ة المعــاني المهمــة بالنســـب أوالقـــیم  أو ،المزیـــد مــن المنــافع إضــافةكمــا یجــب التركیـــز علــى  ،إلیـــهبالنســبة  أهمیتهــاو 

منتجـاتهم بخصـائص فریـدة ومتمیـزة، وتحفیـز البیـع الشخصـي فـي  ومحاولـة تمییـز فـي المنتجـات القائمـة،للمستهلك 

  .المشتري واحتجازه عند اختیار المنتج  امتلاك علىوالعمل  المتجر،

  :  القرار الشرائي قلیل التعارض -2

والشــراء غیــر متكــرر ویحمــل  الســلعة مرتفعــة الســعر، أنعــن حالــة  High Inrolvementیعبــر التضــمین الكامــل    

عندما یكون المسـتهلك متضـمنا داخـل عملیـة الشـراء لكنـه مـازال  .مخاطر، ورغم ذلك فإن المستهلك یرغب بالشراء

م المســتهلك بعــد الشــراء بتعــارض فــي الخبــرة ســیت. وقــد یســتجیب لســعر المنــتج ،المنــتج هنــاك تبــاین فــي  أنیــرى 

Experience Dissonance  ،الخصـــائص غیـــر المقبولـــة فـــي بوجـــود بعـــض  التـــي تولـــدت لـــه عـــن طریـــق الملاحظـــة

هنــــا تقـــوم الاتصــــالات . الأخـــرىالتحـــدیثات التــــي یفضـــلها فــــي المنتجـــات  أو الأفكـــارلســـماعه بعــــض  أو المنـــتج،

  .(1)التسویقیة في توفیر الاعتقادات التي تعزز الشعور الایجابي لدى المستهلك عند اختیار المنتج 

 : القرار الشرائي الاعتیادي -3

عـــن غیـــاب الاختلافـــات الجوهریـــة فـــي المنـــتج الـــذي  Low Involvementیعبـــر التضـــمین المـــنخفض للمســـتهلك    

 أویمــر وفــق الاعتقــادات الراســخة  شــراء هــذه المنتجــات لا إن. ویمكــن شــراءه بشــكل متكــرر  ،یرغــب المشــتري بــه 

تقیـــیم  أو ،یقـــوم بعملیـــة البحـــث واســـعة عـــن المعلومـــات  كمـــا انـــه لا. ســـلوكیات اســـتهلاكیة معینـــة  أوالاتجاهـــات 

  .واستخدامها في صناعة قرار شراء المنتج  ،خصائص المنتج 

                                                             

1
 ،دار صفاء للنشر والتوزیع ،"  المؤثرات الاجتماعیة والثقافة والنفسیة والتربویة :سلوك المستهلك "  ،مبارك بن فهید القحطاني ، ایاد عبد الفاتح النسور   

  .295 -294ص  ،2013 ، الأردن ،عمان 
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فـي  ،المطبوعـة  الفـاعلانمـن وسـائل  أو ،تساهم المعلومات السـلبیة التـي یحصـل علیهـا المشـتري مـن التلفزیـون   

  . Passive hearmingغیر متضمن بشكل كبیر مع المنتج  ،المنتج في القرار الشرائي  تقلیل درجة تضمین

تـــرویج  أســلوبباســتخدام و  باســـتخدام الســعر، المنتجــاتیقــوم رجــال التســـویق عنــد تــرویج بعــض  أنمــن الممكــن  

   الإعلانفعالیة من  أكثرالتلفزیوني  علانالإوقد یكون  یع عملیة تجریب واستخدام المنتج،المبیعات لتشج

  بسبب تدني مستوى تصمیمها وجمیعها حلول للتخلص من التعلم أو الانطباع السلبي الذي یحصل المطبوع،

  : في القرار الشرائي مایلي وقد یستخدم رجال التسویق لزیادة درجة تضمین المستهلك  علیه المستهلك،

  المشاعر القویة التي تربط بالقیم الشخصیة والدفاع عن الذات  لإثارة الإعلانتصمیم.  

 ســكافي بالحیویــة ربــط شــرب الن: ربــط المنــتج بــبعض المواقــف الشخصــیة التــي یتعــرض لهــا المشــتري مثــل

  .والنشاط 

 1(تناول الشاي مع نوع من البسكویت : إضافة خصائص هامة للمنتج مثل(.  

  : القرار الشرائي المتنوع -4

فهنــاك اختلافــات جوهریــة  مین فــي القــرار الشــرائي للمســتهلك،قلیلــة التضــ بأنهــاتتصــف بعــض المواقــف الشــرائیة    

وعنــد . دون اســتخدام الاعتقــادات فـي عملیــة تقیــیم المنــتج  أخــرىفـي المنــتج تــدفع المشــتري بــالتحول نحـو منتجــات 

وهــذا یزیــد خبــرة  جدیــدة، وبأســعارنــتج فــان المســتهلك یحصــل علــى خصــائص جدیــدة للم الأخــرىشــراء المنتجــات 

  .من درجة عدم الرضا أیضاالمستهلك في التعامل مع المنتجات الجدیدة وقد یزید 

 :  قرارات الشراء العائلي  -5

 أنولـذا نجــد  ،والأساسـیةالاسـتهلاكیة  الأولـىالخلیـة  أنهـاعلـى  الأسـرة إلـىینظـر الاقتصـادیون ورجـال التسـویق    

الــذین یتخــذون قــرارات  الأفــراد أووبتحدیــد الفــرد  ،الأســرةالدراســات التحلیلیــة للاســتهلاك تهــتم كثیــرا بتحلیــل ســلوك 

بالنســبة ، و لأخــرىمــن ســلعة  ربــة البیــت تتفــاوت أهمیــةولكــن  ،الأســرةالشــراء بالنســبة لمعظــم الســلع التــي تســتهلكها 
                                                             

1
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وهذا بالنسـبة للسـلع الاسـتهلاكیة المعمـرة التـي لهـا اثـر كبیـر القرار یشترك فیها أفراد الأسرة في اتخاذ لبعض السلع 

  .واستهلاكها  على میزانیة الأسرة

 : قرار الشراء الصناعي -6

  : تختلف قرارات الشراء الصناعي عند الشراء العائلي من عدة نواحي وهي 

  ن الــة الشــراء الصــناعي فــإ، ولكــن فــي حاع رغبــات اســتهلاكیة معینــةفالشــراء العــائلي الهــدف مــن اشــب :الهــدف

  .الهدف هو تحقیق ربح معین 

 ا فـي الشـراء الصـناعي یـتم ي من خلال العلاقات العائلیـة بینمـیتم اتخاذ القرارات في الشراء العائل : اتخاذ القرار

  .اتخاذ القرار في إطار التنظیم الإداري 

  مشــروع وطبیعــة الســـلعة   حجـــم ال الصــناعة،ر بعــدة عوامـــل منهــا نــوع  الشــراء الصـــناعي یتــأث :العوامــل المــؤثرة

 .)1(وتتأثر قرارات الشراء العائلي بحجم الأسرة وتركیب أعمار أفرادها  المنتشرة،

   

                                                             

، 2006 ،مصر، القاهرة  ،قیادة الطباعة والنشر والتوزیع  دار ،"استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین " ،امین عبد العزیز حسن  - 1
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  مكونات عملیة اتخاذ القرار الشرائي : المبحث الثاني 

  :تمهید 

تنســیق  ذلــك یســاعد فــي أنبســبب  اتخــاذ المســتهلك لقــراره الشــرائي، یهــتم رجــال التســویق فــي معرفــة طریقــة      

وفــي هـــذا المبحــث ســـوف  ؤثر فـــي الســلوك الشــرائي للمســـتهلك،تــ أنتیجیات التـــي مــن الممكـــن تراالسیاســات والاســ

وأخیــرا  ،العوامــل المـؤثرة فـي قــرار الشـراء فـي اتخــاذ قـرار الشـراء الأفـرادالتـي یلعبهــا  الأدوار أهـممعرفــة  إلـىنتطـرق 

  .أسالیب اتخاذ القرار الشرائي 

  الأدوار التي یلعبها الأفراد في اتخاذ القرار الشرائي : المطلب الأول 

   ونوالتي من خلالها یتمكن یاغة البرامج التسویقیة الناجحة،لكي یتمكن المختصون في مجال التسویق من ص

ومـا هـي الأدوار  التي یتخذ بهـا قـرار الشـراء،یفهموا ویتعرفوا على الكیفیة  أنعلیهم  المرغوبة، الأهدافمن تحقیق 

  :ومن هم أصحاب القرار وبشكل عام یمكن أن توجد هذه الأدوار بما یلي  ،التي تلعب 

  :فكرة الشراء  بأصحابیطلق علیهم  ما أو: المقترح 

یكــون متخــذ قـــرار  أنولكــن لــیس بالضـــرورة ماركــة مـــا  أویطــرح فكــرة شـــراء منــتج  آوویمثــل الفــرد الــذي یقتـــرح    

فــــي محــــیط  ،أصــــدقائه ،لأهلــــهیكــــون مســــتهلك للســــلعة ولكنــــه یقــــوم بــــاقتراح هــــذا المنــــتج  أن أو) مشــــتري(الشــــراء 

هـو تقـیمهم لهـا لكـي یسـتفاد مـن  ومـا فـي شـراء ماركـة مـا، الآخرین أراءقد یطرح الفكرة بهدف اخذ  أو. الخ...عمله

  .المعلومات المتوفرة لدیهم 

  :وهم أصحاب التأثیر في فكرة الشراء :  المؤثرة

وذلــك لامــتلاكهم المعلومــات والحجــة والقــدرة علــى الاقتنــاع  ،التــأثیریتمیــز هــذا النــوع مــن الأفــراد بقــدرتهم علــى     

  .(1)اتخاذ قرار الشراء  إلىتؤثر علیهم وتدفعهم  صائبة، الآخرینوطرح وجهة نظر یجدها  ،الإبداءوعلى 

                                                             

1
  .113ص  ،مرجع سابق الذكر ،ردینة عثمان یوسف  ،محمد جاسم الصمیدعي  -  
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   :الفعلیینالذین یقررون عملیة الشراء والمشترون  الأشخاصوهم :  المشتري

فعلــى  متلـك صـفة المشــتري والمسـتهلك معـا،لأنـه ی مـن المســتهلك،شـمل المشـتري الاعتیـادي یمثـل مفهومــا أ إن    

وهنــا یمثــل المشــتري  بــاقي أفــراد أســرته وهــو مــن ضــمنهم، فانــه یســتخدمها مــع بیل المثــال إذا قــام بشــراء ثلاجــة،ســ

 في واقع و  ،ولكن هناك قرارات أخرى وعدیدة یتخذ بها الفرد ویقوم بعملیة الشراء ،نفس الوقتومستهلك في 

نما علیه الشراء فقط، ٕ  إذا قام رب الأسرة بشراء حلیب لطفل رضیع: ومثال ذلك  الحال لا یستخدم المنتج، وا

  .نه یمثل المشتري والطفل هو المستهلك فإ

...) معــادن  ، آلات ،قطــع غیــار ، أولیــهمــواد ( هــو ذلــك الفــرد الــذي یقــوم بشــراء المنتجــات :  المشــتري الصــناعي

بغـــرض تشـــغیل  أخـــرىمنتجـــات  إنتـــاجهـــدف الشـــراء هنـــا هـــو  أنوطرحـــه فـــي الســـوق حیـــث المنـــتج،  إنتـــاجبهـــدف 

  .)1(مة التي ینتمي لها المنظ

ــ : المســتهلك   ظــروف قــرار الشــراء، فــي حــالات معینــة وتحــته القــدرة علــى اتخــاذ هــو ذلــك الفــرد الــذي لــیس لدی

 فـي الشــراء، رأي أي أورد فعـلا  أيولـیس لـه  یتصـف بـه هـو اسـتهلاك المنـتج فقـط، مـا أنحیـث خاصـة، محـددة و 

فـي الاختیـار وفـي توجیـه الطلـب نحـو المنـتج  رأيیكـون لـه  ولكن بشـكل عـام مـن یقـوم باسـتهلاك واسـتخدام المنـتج

شــراء الملابــس، مــن والــدهم  الأولادطلــب علــى ســبیل المثــال ی( شــراء المنــتج  إلــىومــن المســؤول عــن اتخــاذ القــرار 

قــادر علــى تلبیــة  القــرار،حیــث یشــكلون عامــل ضــغط قــوي فــي توجیــه ، )الــخ ...شــراء مســتلزمات الدراســة، الطعــام 

  .)2( ین والمستفیدین من أفراد الأسرة وغیرهمحاجات ورغبات المستهلك

  العوامل المؤثرة في القرار الشرائي للمستهلك : المطلب الثاني 

ــرفات غیــــر متماثلــــة، بــــل هــــي مختلفــــة ومتباینــــة، فالتصــــرفات التــــي یبــــدیها إن تصــــرفات ال    مســــتهلكین هــــي تصــ

و أ الزمنیــةتختلــف الفتــرات  ماعنــد ذاتــهالأمــر فــنلاحظ  ة مــا قــد تختلــف فــي الســلعة الأخــرى، یــال ســلعالشــخص ح

                                                             

  .42ص، مرجع سابق  ،مبارك بن فهید القحطاني  ،إیاد عبد الفاتح النسور  -  1

  . 170ص  ،2009،  الأردن ،عمان  ،دار الحامد للنشر والتوزیع  ،  الاتصالات التسویقیة  والترویج، تامر البكري  -  2
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والشـكل  ،المسـتهلكفهذا كله راجع إلى عدة عوامل تؤثر فـي قـرارات  ،المناطق الجغرافیة التي یعیش فیها المستهلك

  .یوضح مختلف تلك العوامل المؤثرة اتجاه المستهلك " 12"رقم 

  

   
 العوامل الثقافیة

 العوامل الشخصیة
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 العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك ": 12"الشكل رقم 

  ، دار المیسرة للنشر و" مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق " زكریا عزام وآخرون ،: المصدر

 .، بتصرف 136، ص2008التوزیع ، عمان ، الأردن ، 
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  : یمكن توضیح العوامل المؤثرة على القرار الشرائي على النحو التالي " 12"من الشكل رقم  اانطلاق

  العوامل الثقافیة :  أولا

      :الثقافة  -أ 

المــؤثرة ســلوكیات وال مجموعــة القــیم، والاعتقــادات، والتفضــیلات، والادراكــات، أنهــایمكــن تعریــف الثقافــة علــى     

البحــث عــن حاجاتــه لســلوك المســتهلك فــي  الوظیفیــةمــن المحــددات  أساســیا افهــي تعتبــر محــدد علــى ســلوك الفــرد،

  .)1(الثقافیة  العواملبعین الاعتبار  یأخذ أنفالمستهلك وقبل اتخاذه لقرار الشراء یجب  ورغباته،

 أنمـاهي الســلع التــي یمكــن  التطـورات الثقافیــة، كــي یعرفــون إظهــار إلــىفالقـائمون علــى التســویق یسـعون دائمــا    

عـــدة  ظهـــور إلـــى أدىالتحـــول الثقـــافي للاهتمـــام بالصـــحة واللیاقـــة البدنیـــة : فمـــثلا  اقتنائهـــا، إلـــىیســـعى المســـتهلك 

  .)2(قل من الدهون والمنتجات الطبیعیة التي تحتوي على كمیات أ والأغذیةصناعات للمعدات 

  : ة الثقافة الفرعی -ب 

 لأسـباب الأصـلیةوتعایشت مـع ثقافـة المجتمـع  تلك الثقافات التي دخلت" : بأنهایمكن تعریف الثقافات الفرعیة     

الثقافـة  أفـرادسـلوكیة تمیـزهم نسـبیا عـن  وأنمـاط قـیم، معتقـدات، لأفرادهـاوالتي یكون  الهجرة، العمل المؤقت،: منها 

  ." الأصلیة

 ،علــى الــنهج الحیــاتي تــأثیراتكبیــرة لرجــال التســویق لمــا لهــا مــن  أهمیــةالثقافــة الفرعیــة ذات  أصــبحتتســویقیا،     

  . أخرىالشرائیة والاستهلاكیة جهة  أنماطهمالمنظمین لها من جهة وعلى  لأفرادها الأداء والاهتمامات، الأنشطة

الخلفیــات العرقیــة  :مجتمــع الواحــد هــيوجــود ثقافــات فرعیــة عدیــدة داخــل ال إلــىالعوامــل التــي تــؤدي  أهــمومــن     

  .المنطقة الجغرافیة  ، الدیانة،للأفراد

                                                             

  . 183ص  ،مرجع سابق، مبارد بن فهید القحطاني  ،إیاد عبد الفتاح النسور -  1

  . 137 -136ص  –ص  ،مرجع سابق ،  وآخرونزكریا عزام   -  2
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تمیــزه عــن غیــرهم بالمقارنــة مــع  الثقافــات الفرعیــة فــي مجتمــع مــا أفــرادهــذه العوامــل التــي تجعــل  وبشــكل عــام،   

  . )1(الشرائیة والاستهلاكیة السلوكیة، الأنماطمن حیث  ،الأصلیةالثقافات  أصحابنظراتهم من 

  : الطبقة الاجتماعیة  -جـ 

 ، واختلفـت كـذلك التقسـیماتأخـر إلـىكما یختلف من باحث  ،لأخریختلف مفهوم الطبقة الاجتماعیة من مجال    

طبقــة ( البرولیربــة : قســمین  إلــى الإنتاجیــةالعلاقــات  أســاسحیــث یقســم كــارل مــاركس الطبقــات الاجتماعیــة علــى  

 ،وهـي الــدخل  أخــرىمعـاییر  إلــىبینمــا قسـمها كــل مـن مــاكس وفیبـر وذلــك بالاعتمـاد  والطبقــة البرجوازیـة،) العمـال

  .الخ .....المكانة  السلطة،

ي جـــاء بـــه عـــالم التعریـــف الـــذ: ساســـا لفهـــم الطبقـــات الاجتماعیـــة هـــوإلا انـــه مـــن أهـــم التعـــاریف التـــي تعتبـــر أ    

غیــر  أوضــم الأفــراد مجتمعــین بطریقــة رســمیة هــي التــي ت: لیــد بــوغنر حیــث عرفهــا علــى أنهــا: الاجتمــاع الأمریكــي

  .رسمیة ویتقاسمون نفس التوقعات 

ومـن خــلال دراسـة توصـل إلــى  وات الاجتماعیــة والقـیم المشـتركة،القنـ وهـذا المفهـوم ارتكـز علــى المكانـة، الرقـي،   

  : ثلاث طبقات أساسیة وهي المعمول بها حالیا وهي  إلىتقسیم المجتمع 

  .الطبقة الدنیا  –بقة الوسطى الط –الطبقة العلیا 

  .)2(وهناك تقسیم أخر وهو التقسیم على أساس الدخل 

  العوامل الاجتماعیة : ثانیا 

  ،احتیاجاتـه المادیـة والسـیكولوجیة إشـباعویسـتخدمها فـي  بهـا، یتـأثرمعینـة  أسـرةالفرد منـذ بدایـة طفولتـه فـي  أینش  

یكبـر یـدخل فـي مجموعـات جدیـدة غیـر  أنوبعـد  فـي بنـاء الفـرد وتكوینـه، الأولىبمثابة الوحدة  الأسرةوبذلك تعتبر 

المجموعـة مـن كـل فـرد فیهـا  لواجبات والحقوق التي یتوقعها أعضاءوا الأعباء(  الأدوار أهمیةفیتعلم منهم  ،الأسرة

                                                             

  . 392، 391ص  -، ص 1998، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ،  مدخل استراتیجي: سلوك المستهلك محمد إبراهیم عیددات ،  -  1

  .  230، ص 2009،  دار زهران، عمان، الأردن،  مدخل متكامل: سلوك المستهلك محمد الغدیر ،  رساد الساعد ،   -  2
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 ي،غیــر رســم والأخـرالصــفة الرســمیة  یأخـذوبعـض هــذه المجموعــات  ،)موقعــه النســبي فـي هــذه المجموعــة حسـب 

  .والمركز الاجتماعي  الأدوارالطفل وكذلك في بناء فكرة  أنشطةوكلاهما یؤثر في 

   :الجماعات المرجعیة  –أ 

وسـلوكیاتهم  الأفـرادغیـر مباشـر علـى اتجاهـا  أومباشـر  تـأثیرالمجموعـة التـي لـدیها : " أنهایمكن تعریفها على     

  . (1)الشرائیة

  : الجماعات المرجعیة  أنواع

  : والجماعات الثانویة )  الأولیة(  الأساسیةالجماعات  -1

س المجموعـــة نفـــ أفـــرادهـــي تلـــك الاتصـــالات التـــي تكـــون بـــین الفـــرد وبقیـــة : ) الأولیـــة(  الأساســـیةالجماعـــات  –أ 

   الأصدقاء ، الجیران،الأسرة أفرادالاتصالات بین : المجموعة مهما مثال ذلك رأيوكان  وتكون بفترات متكررة،

  .وزملاء العمل 

فمعیـار التفریــق فــي  إذن. غیـر مهــم ورأیهــا ك الاتصـالات المتقطعــة بالمجموعـة،هـي تلــ: الجماعـات الثانویــة  –ب 

  . )2(الجماعة بالنسبة للفرد رأي وأهمیةهذا النوع هو استمراریة الاتصال 

  : الجماعات الرسمیة والغیر الرسمیة – 2

 كــان للجماعــة قائمــة عضــویة محــددة، فــإذا ،الأعضــاءدوار درجــة التنظــیم وتحدیــد أ إلــىتشــیر كلمــة الرســمیة      

ذا .عندئذ تكون جماعة رسمیة محددة، وأهداف العام، ونظام معین، وأمینورئیس  ٕ تلف عـن ذلـك هـي جماعـة اخ وا

  . )3(على السلوك الاستهلاكي التأثیروالتي من شانها غیر رسمیة 

  

                                                             

1  - DENIS LINDON , " LE MRKETING ",  3ENE éditions Nathan, paris ,France, 1994  ,  p37. 

  .بتصرف  ،212ص ،مرجع سابق  ،مبارك بن فهید القحطاني  ،إیاد عبد الفاتح النسور -  2

دراسة  –أهم العناصر المؤثرة على صنع قرار الشراء للمواد الغذائیة المستوردة عند المستهلكین "  ،علي عبد حسن الفتلاوي  ،عادل عبد حسین  -  3
  .14ص  ، 25العدد  ،لمجلة العراقیة للعلوم الإداریة ا ،"  محافظة كربلاءاستطلاعیة لأراء عینة من الأسر في 



 الفصل الثاني                                                  القرار الشرائي للمستهلك
 

62 

 

  : الجماعات الكبیرة والجماعات الصغیرة  – 3

ویسـتخدم معیـار  المتواجـدین فـي المجموعـة، الأعضـاءالفرق بـین الجماعـة الكبیـرة والصـغیرة یكـون فـي عـدد  إن   

مثــل الفــرق بــین المؤسســة الكبیــرة  یــز بــین الجمــاعتین،المجموعــة للتمی أعضــاءمــدى قــدرة الفــرد علــى معرفــة بقیــة 

  .)1(الخ ...والصغیرة 

   ) : الأسرة( العائلة  –ب 

للشـخص بشـكل  الأساسـیةتحـدد القـیم والمواقـف  لأنهـا المباشر على سلوك الفرد الشرائي، التأثیرذات  الأسرةتعتبر 

 الدیمغرافیـة،علـى نمطهـا وسـلوكها الاسـتهلاكي كالعوامـل  تـأثیرولها  بالأسرةمرتبطة  أخرىلعوامل  إضافة. أساسي

  .)2(الاقتصادیة والدینیة والسیاسیة 

  :والمكانة  الأدوار -جـ 

حیث یمكن تحدید وضعه وموقعـه مـن وجهـة نظـر الـدور والموقـع  فرد عضوا في العدید من الجماعات،یعتبر ال   

مجموعــة مــن التفــاعلات والنشــاطات التــي " نــه ثلهــا فــي الجماعــة التــي ینتمــي لهــا، فــیمكن تعریــف الــدور أالتــي یم

ة التـي ن موقـع هـذا الشـخص یتحـدد بالـدور والمكانـوبالتالي فإ" الشخص أن یقوم بها  المجموعة من أعضاءیتوقع 

كمــا أن التقیــیم العــام الــذي یعطیــه المجتمــع لــذلك الــدور یســمى بالمكانــة التــي تعكــس  یمتلكهــا فــي هــذه المجموعــة،

ن رئـیس الجامعـة مـثلا یحتـل مكانـة أعلـى مـن یتمتع به الشخص من قبل المجتمـع، فـإ قدیر الذيمدى الاحترام والت

  .)3(عمید الكلیة 

   

                                                             

  . 190ص  ،مرجع سابق  ،اد الساعد رش ،محمد الغدیر  -  1

  . 60ص   ،1998، مصر  ،القاهرة  ،دائرة المكنیة الوطنیة للنشر  ،,أهل التسویق  ،رائق توفیق  ،ناجي المعلا  -  2

3  - Luc Marcenac alain Milon , serge- Henri  saint – Michel ,  2002, "Straégies Publicitaires " 6éme edition ,Bréal 

edition  ,paris , France , p 55. 
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  :  العوامل الشخصیة: ثالثا 

الشخصـیة  یمكـن تعریـف. تتـرجم مـن خـلال سـلوكیاته الشـرائیة أنهـابحیـث  الآخـر،لكل فرد شخصیة تمیـزه عـن     

والتي تترجم بـردة فعـل مسـتقرة ومتلائمـة مـع المحـیط الـذي یعـیش  النفسیة الممیزة،ائص مجموعة الخص:" أنهاعلى 

  " .فیه 

  : دورة الحیاة ومراحل العمر  –أ 

 الطفولـــة، ســـن المراهقـــة،( حیـــاة الفـــرد  أثنـــاءتـــرتبط عملیـــة اختیـــار الســـلع والخـــدمات بالفئـــات العمریـــة المختلفـــة    

  كما تؤثر مراحل دورة الحیاة على السلوك الشرائي وهي . )الشیخوخة ومرحلة الكهول ومن ثم مرحلة الشباب 

وفي كل مرحلـة وفئـة عمریـة سـلوك شـرائي مختلـف عـن المراحـل . تمر من خلالها العائلة في تطورهاالتي  المراحل

قـد  مـن خـلال هـذه الأسـئلة والتـي الاعتبار خذ هذه المراحل بعینأ) المسوق ( یجب على رجل التسویق و . الأخرى

  :تستدعي استخدام استراتیجیات مختلفة في كل مرحلة 

  ؟من الذي یؤثر على القرار الشراء  .1

  ؟من یتولى عملیة الشراء الفعلیة  .2

  ؟من یتخذ قرار الشراء  .3

  )1(؟من یستخدم السلعة  .4

  :  الوظیفة –ب 

  یــــؤثر نــــوع العمــــل علــــى الســــلوك الشــــرائي للفــــرد باختیــــاره للســــلع والخــــدمات التــــي یحتاجهــــا ومــــدى ملائمتهــــا      

 اهتمـــام واضـــح بمنتجـــاتهم وخــــدماتهم،التـــي یكـــون لهـــا  الوظیفیـــةیحـــاول المســـوقون تحدیـــد الجماعـــات ، و للوظیفـــة

  .)2(المهنیة المحددة السلع لتلك الجماعات  بإنتاجتتخصص  نأوتستطیع الشركات 

                                                             

  .60ناجي معلا ، زائق توفیق ، مرجع سابق ، ص  -  1

  . 47، ص 2001، دار البازوري للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ،  مبادئ التسویقنعیم العید عاشور ، رشید نمر عودة ،  -  2
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  : الظروف الاقتصادیة  -جـ 

ادیة التـي وهنـاك للعدیـد مـن المؤشـرات الاقتصـ ،للإنفاقالحالة الاقتصادیة للشخص تتكون من الدخل القابل  إن   

الكســـاد ورواج ( ي العـــام أســـعار الســـلع والوضـــع الاقتصـــاد ،الـــدخل: تواجـــه الفـــرد لســـلوك شـــرائي معـــین مثـــال ذلـــك

)1(سیقوم بشرائها إذا كان دخل قابل للإنفاق  الذي یحتاج لشراء سلعة ما،الشخص ن ، ولذلك فإ)ورخاء 
.  

  : نمط الحیاة الشخصیة  –د 

یكــون  أنیفــة یمكــن ظالطبقــة الاجتماعیــة والو  أوات الفرعیــة ن ویشــتركون فــي الثقافــالــذین ینتمــو  الأشــخاص إن   

وجمیــع  الحیــاة الیومیــة للنــاس،صــور خصــائص ونمــط الحیــاة یصــف وی الآخــرلهــم نمــط للحیــاة فــي مختلــف عــن 

ن حولـــه، صـــورة شــاملة بطریقــة وجــودة وتفاعلــه مــع العــالم مــ لإعطــاءمــع بیئتــه  الأفــرادالتفــاعلات التــي یقــوم بهــا 

  : والمتعلقة بـــــ ) AIO(یمكن التعبیر عن نمط الحیاة من خلال الدراسة و 

  ) .التسوق  الهوایات، التسلیة، العمل،: ( قة بالأبعاد الأساسیة والمتعل: Activitiesالنشاطات  .1

  ) .الأزیاء والطعام  المنزل، الأسرة، الوظیفة،: ( Interestالاهتمام  .2

  ) .والثقافة والمستقبل  رأي الأفراد بأنفسهم، القضایا الاجتماعیة، السیاسیة، التعلیم،: ( Opinionsالآراء  .3

 .(2)ویتیح نمط الحیاة بوضع وصف عام النشاط الإنسان وعلاقته المتبادلة مع العالم الخارجي   

  العوامل النفسیة : رابعا 

  : هناك أربعة عوامل نفسیة أساسیة تؤثر على السلوك الشرائي وهي   

  : الدوافع  – 1

                                                             

  . 140زكریا عزام وآخرون ، مرجع سابق، ص  -  1

2 - Marc filser , "Le comportement du consonateur " , édition Dallos , paris, france   ,  p15. 



 الفصل الثاني                                                  القرار الشرائي للمستهلك
 

65 

 

هـي نقطـة البدایـة ف لأنـه یواجـه حاجـة معینـة لابـد أن یشـبعها، فالشـخص یتصـرف بالحاجة،كل السلوكیات  تبدأ    

هــو القــوة الداخلیــة أو المحــرك الــداخلي الــذي یقــود الإنســان إلــى ســلوك معــین :  motiveوالــدافع  لكــي تصــبح دافعــا،

  .لتحقیق حاجة معینة غیر مشبعة وتصبح الحاجة دافع عندما تثار 

  :وتنقسم الدوافع إلى نوعین 

تحلیـل  أودون تفكیـر منطقـي  م المشـتري بشـراء السـلعة والخدمـة،وهـي قیـا: Emotional Motivesفیـة دوافـع عاط –أ 

مكاناته، مثال ٕ   .التسلیة  التفاخر، التقلید،: لكافة العوامل الموضوعیة، المتعلقة باحتیاجاته وا

الموضــوعیة المتعلقــة وهــي قیــام المســتهلك بتحلیــل ودراســة جمیــع العوامــل : Rational Motivesدوافــع رشــیدة  –ب 

مكاناتــه مثــل بــالمنتج قبــل شــرائها بمــا یتناســب مــ ٕ ســهولة  ،الأمــان الجــدوى الاقتصــادیة مــن الســلعة،( ع احتیاجاتــه وا

  ) .الاستخدام والاستعمال 

حیـث " ماسـلو  إبـراهیم" نظریـة  هـي والتـي نالـت اهتمامـا كبیـرا لـنفس حـول الـدوافع،النظریـات لعلمـاء ا أهمومن     

كمـا  ،أهمیـةاقـل  إلـى الأسـفلعنـد  أهمیـة الأكثـربالفئـة  یبـدأخمسـة حاجـات أساسـیة،  إلـىبشكل هرم  اجاتالحقسم 

  : (1))  13( هو موضح في الشكل 

   

                                                             

  . 190ص  ،2002منشورات علاء الدین ، دمشق ، سوریا ، ، ترجمة مازن بقاع ، التسویقفیلیب كوتلر وآخرون ،  - 1
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  : یقوم على  نفهم بان هرم ماسلو 13ومن الشكل رقم   

  .الحاجة الغیر المشبعة هي التي تحرك السلوك  إن .1

 .الحاجات بشكل تصاعدي  بإشباعالفرد  یبدأ .2

  : الإدراك  -2

 المحفـزات  وهـي عبـارة عـن اكتشـاف ،"رى بها العالم مـن حولنـا التي ن الكیفیة:" یمكن تعریف الإدراك على انه    

ئي وذلــــك لتحدیــــد البــــدائل ویــــؤدي الإدراك دورا رئیســـیا فــــي عملیــــة اتخــــاذ القـــرار الشــــرا بواســـطة الحــــواس الخمــــس،

  :وذلك بسبب العملیات الإدراكیة التالیة  ة لنفس المنبه،دراكات مختلفإ ویستطیع الفرد تشكیل المتاحة،

میـع یعیـر الاهتمـام لج أنمئات المنبهات ومن المسـتحیل  إلىفالفرد یتعرض في الیوم الواحد  :الاختیاري  الإدراك  .أ 

  .الفعلیة والمرتبطة بحاجاته وتوقعاته الاهتمام بالمنبهات ذات العلاقة  إلىولكنه یمیل  هذه المنبهات،

ــاري  التشــویه  .ب   تفســیر وتكیــف المعلومــات بمــا یتفــق مــع إلــى الأفــرادمیــل  إلــىیصــف التشــویه الاختیــاري : الاختی

  .السائد  الرأيبحیث تؤكد وتدعم  المعاني الشخصیة التي یرغبونها،

  الحاجة للاحترام 

  الحاجة الاجتماعیة 

  الحاجة للامان والحمایة 

 الحاجة الفسیولوجیة 

  هرم ماسلو للحاجات ) : 13(الشكل رقم 

, سوریا , دمشق , منشورات علاء الدین , ترجمة مازن بقاع , "التسویق " ,فیلیب كوتلر وآخرون : المصدر

 . 190ص , 2002
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ي ولكنـه یمیـل إلـى تـذكیر المعلومـات التـ الكثیـر مـن مـا رآه وشـاهده وسـمعه، ینسى الفرد عادة :التذكر الاختیاري   .ج 

  . )1(بالبدائل من السلعة التي تم اختیارها تنسجم وتدعم مواقفه ومعتقداته،

  : التعلم  – 3

ویتحقـق العلـم عـن طریـق  الدراسـة، أوالخبـرة  أو السـلوك یحـدث نتیجـة التـدرب أوتغیـر دائـم فـي المعرفـة  أيهو     

ر بـین الزبـون والمنـتج أو البـائع، مـن شـأنه أن یحقـق الـتعلم بأحسـن متفـالتعلم المسـ المباشر،الغیر  أوالخبرة المباشرة 

نه أن یمنع من وقـوع الزبـون فـي متاهـات أو حـالات مـن الأخطـاء التـي غالبـا مـا تظهـر صورة، كما أن التعلم من شأ

  .في العملیات الشرائیة 

  : المعتقادات والاتجاهات  – 4

 صـورات التــي یبنیهـا الفـرد عـن شـيء مــا،تلـك الت ، ویمكـن تعریـفوالآراء علـى السـلوك الشــرائيتـؤثر المعتقـدات      

هـذه المعتقـدات تـؤثر علـى موقـف المسـتهلك اتجـاه السـلع مـن خـلال  أنحیـث  اختیـار سـلوك معـین، إلـىوالتي تقـوده 

  .میزات المختلفة لهذه المنتجات مالمعطاة لل الأهمیة

 التـيو  ات النظر وهي الأحاسیس وتقییمهـا، میـول الفـرد اتجـاه هـدف أو فكـرة،عن وجه أما الاتجاهات فهي عبارة   

وقـد یحمـل المواقــف  اضـحة،تعطـى صـورة و   Kedaأنفعلـى سـبیل المثـال قـد یعتقـد شــخص . ایجابیـة أوتكـون سـلبیة 

  .(2)وبالتالي لابد أن تلائم آلة التصویر هذه المواقف هي الأفضل، شراء الأفضل،السلع الیابانیة  :التالیة

  أسالیب اتخاذ القرارات الشرائیة : المطلب الثالث 

یمكـن  الأسـالیبوهـذه  لمستهلك لحـل مشـكلته الاسـتهلاكیة، وتلبیـة حاجاتـه المشـبعة،ا إلیهاالتي یلجأ  الأسالیبتتعدد 

  :التالیة  الأشكال تأخذ أن

   

                                                             

  . 146محمد إبراهیم عبیدات ، مرجع سابق ، ص  -  1

  .43ص  ،مرجع سابق ،أیمن علي عمر -  2
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   :وفیه نجد :وبدون تفكیر  أنیااتخاذ القرارات  – 1

وعلامـات بشـكل عشـوائي حتـى یجـد  أصـنافقیـام المسـتهلك بشـراء واسـتهلاك عـدة مـن خـلال : التجزئة  أسلوب –أ 

  .التي تتناسب  أوالسلعة المطلوبة 

 إلــــىویحــــدث فــــي حالـــة اعتیــــاد المســــتهلك بشــــراء نفــــس الســـلعة بشــــكل متكــــرر دون النظــــر : الشـــراء المعتــــاد  –ب 

  .المنافسة  الأخرى الأصناف

فـي  الأخـذوفـي هـذه الحالـة یـتم  مخاطر الشـراء، أوویتم في حالة ارتفاع تكلفة  :اتخاذ القرار بناءا على الفهم  – 2

  .ثم اختیار صنف معین  العامة للسلعة التي تشبع الحاجة،الخصائص  أولاالاعتبار 

فمـثلا قــد یبحــث  عــد الكثیـر مــن التفكیـر فــي المنــتج،فالتبصــر یحـدث فجــأة ب :اتخـاذ القــرار بنــاء علــى التبصــر  – 3

  بهذا السعر لمستهلك عن صنف معین بسعر منخفض، فإذا لم یجد ذلك الصنف فإنه یقترح شراء صنف آخرا

  .المنخفض 

 لــذلك القــرار،لشــعور فــي اتخــاذ وفیهــا یعتمــد المســتهلك علــى ا :البدیهــة  أواتخــاذ القــرار بنــاءا علــى الحــدس  – 4

ویتبــع المســتهلك هــذا  یعتبــر هــذه القــرارات غیــر منطقیــة، فمــثلا یشــتري المســتهلك ســلعة مــا لأن لــون غلافهــا جمیــل،

  .تتوفر لدیهم المعلومات الكافیة  في اتخاذ القرارات عندما لا الأسلوب

 بجمـع المعلومــات عــن الســلعة،ســتهلك وهنــا یقــوم الم :اتخــاذ القــرارات بنــاءا علــى جمــع المعلومــات وتشــغیلها  – 5

ویــتم عنــدما  كثــر أســالیب اتخــاذ القــرار تعقیــدا،ویعتبــر هــذا الأســلوب مــن أ تشــغیلها قبــل اتخــاذ قــرار الشــراء، ومــن ثــم

  .یمثل شراء السلعة مشكلة كبیرة للمشتري 

  سلوب الذي فالأ ،ویتوقف استخدام هذه الأسالیب على حسب طبیعة المواقف الشرائیة التي تصادف المستهلك   

  .)1(یستخدمه المستهلك عند القیام بشراء سیارة یختلف تماما عن الأسلوب الذي یستخدمه عند شراء الخبز مثلا 

                                                             

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة ، تخصص تسویق ، جامعة "  مدى تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك" إكرام مرعوش ،  -  1
  . 146 -145ص  -، ص2009الحاج لخضر ، باتنة ، الجزائر ، 
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  القرار الشرائي للمستهلك في التأثیر على التسویق الالكتروني  دوردراسة : المبحث الثالث 

  :تمهید 

اتخــــاذ القــــرار الشــــرائي التــــي لهــــا دور فــــي المــــزیج التســــویقي الالكترونــــي مــــن العوامــــل المهمــــة  تعتبــــر عناصــــر   

 إطـــارمــل تقــع خــارج اوهــذه العو  ي حاجاتـــه علــى الموقــع الالكترونــي،منــتج قــد یلبــ أيذلــك عنــد شــرائه ، و للمســتهلك

الالكترونـــي یمثـــل  يتســـویقفـــالمزیج ال فیـــه وعلـــى تلبیـــة حاجاتـــه ورغباتـــه، التـــأثیرتعمـــل علـــى  أنهـــاحیـــث   ســـیطرته،

حیــث یقـــوم بهــا باعـــة  ،الأخـــرىیمكـــن العمــل بواحـــدة ونســیان  حیــث لا التســویقیة المتكامـــل، الأنشـــطةمجموعــة مــن 

ومـــن  االمرجـــو  الإشـــباعوتحقیـــق  لنهـــائیین ودفعهـــم لشـــراء منتجـــاتهم،المســـتهلكین ا علـــى للتـــأثیرالمواقـــع الالكترونیـــة 

وعلــى الكیفیــة التــي تــؤثر بهــا هــذه المتغیــرات علــى القــرار الشــرائي  مطالــب،تم التعــرف علیهــا فــي أربعــة الأنشــطة یــ

 .النهائي  للمستهلك 

  على القرار الشرائي للمستهلك في التأثیر المنتج الالكتروني  دور: المطلب الأول 

حاجــــاتهم ورغبــــاتهم وذلــــك مــــن خــــلال الحصــــول علــــى الســــلع  إشــــباع إلــــىیســــعون وبشــــكل مســــتمر  الأفــــراد إن    

حیــث أصــبح العــالم قریــة -التطــور الملحــوظ فــي وســائل الاتصــاللوجیــا و نو كالت ولكــن وبظهــور ،ألــيوالخــدمات بشــكل 

وذلـك عـن طریـق دخولـه إلـى  ما یحتاجـه مـن المنتجـات دون تعـب، فقد سهل على الفرد الحصول على كل -صغیرة

  .الالكترونیة والتسوق فیها واختیار ما یشبع حاجاته مجموعة من المواقع 

بــل  الــذي یمكــن تداولــه بشــكل ألــي، بمعنــى أنــه لا یحتــاج إلــى توزیــع مــادي،فــالمنتج الالكترونــي هــو ذلــك المنــتج     

حــد المواقــع یمكـن لأي فــرد دخـول أ: أو البیـع مــن المنـزل أو المنظمــة، فعلــى سـبیل المثــال یمكـن إتمــام صـفقة الشــراء

   .حصول على تذكرةلل ،یر طویلةرونیة وشراء فیلم، أو للدخول إلى أحد الحفلات دون عناء الانتظار في طوابالالكت

یجـــادفـــي تصـــمیم المســـتهلك یمثـــل نقطـــة الانطـــلاق  أنوبمـــا      ٕ الباعـــة فـــي  المنتجـــات والتـــي یعتمـــد علیهـــا كثیـــرا وا

بــالتركیز علــى معرفــة دوافــع  تبــدأ أنســتخدمة ناجحــة یجــب تســویقیة م إســتراتیجیة أين المواقــع الالكترونیــة، لهــذا فــإ

 دة كالــدخل، الجـــنس، الطبقــة الاجتماعیــة، وتفیــد هــذه المعرفــة فــي خلـــقالشــراء لــدى المســتهلك والخصــائص المعتمــ
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 فـــالمرأة: فعلـــى ســبیل المثــال  ،وتــوفیر المنتجــات التــي تلبـــي احتیاجــات كــل مســتهلك فـــي الوقــت والمكــان المناســبین

  فهناك مواقع  تحتاجه، یمكنها التسوق في البیت وشراء كل ماتجد وقتا للتسوق في الخارج،  لتي لاالعاملة ا

شــــرة بالبوكــــذلك مواقــــع للاهتمــــام  ...)  ZARa H&M ،Loboutin(  الفـــاخرة الألبســــةكمواقــــع  خاصـــة بــــالمرأة 

)Flormer،tarte،kvonD(...، اختیار ما ترید وبأسعار معقولة، وكـذلك هنـاك مواقـع الكترونیـة خاصـة بألعـاب  یمكنها

  .وأخرى خاصة بالرجال  الأطفال،

حیــث أن المشــتري  الشــرائي الحــالي والمسـتقبلي للفــرد،علــى القـرار  التــأثیرفـي  أساســيوللمنـتج الالكترونــي دور     

شـراء نـه یمكـن أن یكـرر عملیـة الالمرجـوة، وسـهولة الـدفع فإذلـك الاهتمـام والمعاملـة إذا وجد المنتج المرغـوب فیـه و 

  .وربما یتحول إلى زبون وفي  لنفس الموقع مع نفس البائع،

علــى القـــرار الشـــرائي  فـــي التـــأثیر نــيالمنـــتج الالكترو  دور بین بعــض النـــواحي التـــي یظهــر فیهـــالـــي ســـنوفیمــا ی    

  :للمستهلك

  :على القرار الشرائي للمستهلك في التأثیر  السلع الاستهلاكیة الالكترونیة  دور – 1

  :من السلع الاستهلاكیة ولكن نذكر سلعتین فقط هما  أنواعهناك عدة 

لمعروضـــة فـــي هـــي تلـــك الســلع التـــي یتطلـــب شــرائها القیـــام بدراســة وبحـــث ومقارنـــة الســلع ا :ســلع التســـوق  – 1

  ...) . الأثاثكالملابس، أدوات التجمیل، ( السعر والتصمیم الخارجي والشكل،  من حیث المواقع الالكترونیة،

حیـث  وهـي تخـص بعـض الطبقـات الاجتماعیـة، والطبقـة العاملـة خاصـة،وتعتبر هذه السلع بأنهـا أكثـر التكلفـة     

ع التشــــكیلات والبحــــث عــــن الســــلعة مــــن بیــــ لا بعــــد الدراســــة والتفكیــــر المعمــــق،أن قــــرار الشــــراء لا یتكــــرر دائمــــا إ

  .المعروضة والمتنوعة 

ل ل فیهـا المسـتهلك جهـودا كبیـرة قبـبـذهي السلع التي تتمیز بمواصفات وخصائص فریـدة وی :السلع الخاصة  – 2

صـــرار ویتمیـــز هـــذا النـــوع بإالــخ، ...الأدوات الریاضـــیة، الســـیارات : ل ذلـــك ومثــا الاســتقرار فـــي رأي واحـــد للشـــراء،

أو العلاقــة تجاریـــة معینــة دون غیرهـــا وهنــاك مواقـــع نبــع مجموعـــة مــن الســـلع  ،المســتهلك فــي شـــراء صــنف معـــین
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بــین الالكترونــي وعملیــة اتخــاذ القــرار  والتــأثیریوضــح العلاقــة  14والشــكل رقــم .  المعروضــة مــن مختلــف الباعــة 

  .الشرائي 

المنتج الالكتروني واتخاذ قرار الشرائي للمستهلكنموذج العلاقة بین " :  14" الشكل   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

       

  

المواقــع  لإحــدىفالمســتهلك وبزیارتــه  لكترونــي علــى اتخــاذ قــرار الشــراء،المنــتج الا تــأثیریوضــح  )14(الشــكل رقــم   

ار الماركــة التــي یفضــلها ة التســوق مــع اختیــعســل أوالســلعة خاصــة  أمــا الالكترونیــة فإنــه یختــار المنــتج المــراد شــرائه،

 المنتج الالكتروني

:خصائص المنتج الالكتروني   

  الماركة  -

  طریقة الاستعمال  -
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وني
كتر

الال
ق 

سو
 الت

سلع
 

وقع
الم

ي 
ة ف

اص
 خ

سلع
 

وني
كتر

الال
 

 الموقع الالكتروني الذي اختاره المستهلك

 المستهلك النهائي

 الرضا

 اتخاذ قرار الشراء

 عدم الرضا

 عدم اتخاذ القرار للشراء 
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ذا المســـتهلك المنـــتج وكـــان راضـــي فإنـــه یتخـــذ قـــرار الشـــراء، أعجبـــه فـــإذا واللـــون، ٕ نـــه یتوقـــف عـــن   كـــان العكـــس فإ وا

  . الشراء 

  على القرار الشرائي للمستهلك  في التأثیر السعر الالكتروني دور: المطلب الثاني 

نـه یعتبـر عنصـر علـى نجـاح أي موقـع الكترونـي، حیـث أ التـي تـؤثرحد أهم القرارات یعتبر التسعیر الالكتروني أ    

كمـا أن باعــة المواقـع الالكترونیــة  لمحافظـة علـى المســتهلكین الحـالین،فعـال والمـؤثر فــي كسـب المسـتهلكین الجــدد وا

  .یستخدمون كعنصر مؤثر لجلب المستهلكین نحوهم وذلك لتحقیق الأهداف المرجوة 

واقـــع أن تنســـجم مـــع المبـــادئ الأساســـیة والجوهریـــة للم یر الالكترونـــي ینبغـــيالتســـع فإســـتراتیجیة آخـــر،ومـــن جانـــب 

ســواء تعامــل المســتهلك مــع  د التــي تقطعهــا اتجــاه المســتهلكین،ومــع الأهــداف والوعــو  الالكترونیــة وللمنظمــة كــذلك،

  .الموقع الالكتروني وذلك لشراء سلع التسوق أو مع منظمة تستخدم موقعا لبیع سلعها 

  :العوامل المؤثرة على تحدید الأسعار الالكترونیة 

 والمســتهلكون یمثلــون ارات تحدیــد الأســعار الالكترونیــة،بشــكل عــام هنــاك الكثیــر مــن العوامــل التــي تــؤثر علــى قــر    

ي یوضــح تــأثیر التســعیر والــذ" 15"ویمكــن إیجــاز هــذه العوامــل فــي الشــكل رقــم  المحــور الأساســي مــن هــذه العوامــل،

  :على اتخاذ المستهلك لقرار الشراء  نيالالكترو 
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منظمـة علـى حسـاب  أوالعوامـل المـؤثرة التـي تجعـل المسـتهلك ینجـذب لموقـع  هـمأومن خلال الشـكل یمكـن تحدیـد 

 . أخرى

المنظمــات الالكترونیــة  أو ،هــذه الدقــة هــي ناجمــة عــن قــدرة المواقــع الالكترونیــة إن :الدقــة فــي تحدیــد الســعر  – 1

دقــة  إن لرســم معــالم التســعیر الالكترونــي، وذلــك ،العالیــة فــي الحصــول علــى البیانــات والمعلومــات الواجــب تحدیــدها

تســتخدم  الأخیــرةهــذه  یمكنهــا مــن تحقیــق فوائــد كافیــة، الأســعارالموقــع الالكترونــي فــي تحدیــد مســتویات  أوالمنظمــة 

  .للاحتفاظ بحجم معتدل من الزبائن 

تتمیز شبكة الانترنیت بإمكانیة التحـدیث الفـوري للتغیـرات التـي قـد تحصـل :    التكییف مع متغیرات السوقیة – 2

فــي تحدیــد  أیضــاكمــا یســاعد  ،ممــا یفســح المجــال لقبــول التغیــرات المســتمرة فــي الســعر  ،فــي اي موقــع الكترونــي 

  .للتسعیر وذلك لتعظیم الربح  الأمثلالسیاسة 

السعر الالكتروني على اتخاذ المستهلك لقرار الشراء  تأثیر" : 15"الشكل   

 التكییف الدقة

 التجزئة

 التسعیر الالكتروني

وني
كتر

الال
قع 

مو
 

بیه
تنـــ

 

 المستهلك

  الأولسابقة من الفصل  الأفكارالطالبة بناءا عن  إعدادمن : المصدر 
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وذلــك  لاســتراتیجیات المعمــول بهــا الســفر،نجــد اختلافــا كبیــرا فــي ا موقــع الكترونــي، أيفــي  :  الأســعارتجزئــة  – 3

 ، وذلـك مـن مصـادر متعـددة،اللجـوء المواقـع لجمـع المعلومـات والبیانـات عـن القطاعـات السـوقیة المختلفـة إلىنتیجة 

  .مع تحدید القطاع المستهدف بالأسعار التي تتناسب معه 

  على القرار الشرائي للمستهلك  في التأثیر التوزیع الالكتروني دور:  الثالثالمطلب 

حیـث وجـود الحاجـة  المستهلكین واتخاذ قرار الشـراء، یلعب التوزیع الالكتروني دورا كبیرا في التأثیر على سلوك     

عة المسـتهلك مـن الحصـول علیـه ولكن عدم توفر المنتج وعدم اسـتطا راء والقدرة المالیة على الشراء،والرغبة في الش

لــذلك تســعى جمیــع المنظمــات الالكترونیــة مــن خــلال هــذا  إمكانیــة الشــراء المنــتج المطلــوب،عــدم  إلــىســوف یــؤدي 

وجعل المنتج في متناول یـدهم وتحقیـق الاتصـال بهـم لكـي تـتمكن هـذه المنظمـات عـن  إلى بلوغ المستهلكین،النشاط 

  .الاستمرار والرد على طلب السوق 

عد علــى تخفــیض شــبكة الانترنیــت التــي تســا إلــىوهــذا راجــع  لكترونــي باختصــار قنــوات التوزیــع،یتمیــز التوزیــع الا   

تطبیـق قاعــدة  إلـىوتـؤدي  هلك فـي المكـان والزمــان المناسـبین،السـلعة للمسـت إیصــالوتعمـل علـى  القنـوات التسـویقیة،

  :یوضح ذلك " 16"والشكل رقم  إلى المستهلك مباشرة،من المنتج 

  

  

  

  

  

  

 الموقع المستهلك المنتج

 الالكتروني

التوزیع الالكتروني  – 1  

المستهلك  تاجر الجملة  تاجر الجملة  المنتج

التوزیع التقلیدي  – 2  

یوضح الفرق بین التوزیع الالكتروني والتوزیع التقلیدي ": 16"شكل رقم   

 المصدر من إعداد الطالبة بناءا على معارف سابقة 
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 شكل كبیر علـى اتخـاذ قـرار الشـراء، وذلـك لقصـر قنـوات التوزیـع التـي تسـلكها السـلعةفالتوزیع الالكتروني یؤثر ب   

 إلــىعكــس التوزیــع التقلیــدي الــذي یســلك مســلكا طــویلا ویتخــذ الوقــت الكبیــر للوصــول  المســتهلك، إلــىمــن المنــتج 

  .المستهلك 

قنـاعوحتى یتمكن العاملون في القناة التوزیعیة الالكترونیة من حث       ٕ نـه المسـتهلكین علـى اتخـاذ قـرار الشـراء فإ وا

  :  أهمهایتمیزوا ببعض المواصفات  أنلابد لهم 

باــلنفس والتــي تجعــل البــائع الالكترونــي قــادر علــى التــأثیر فــي المســتهلكین وجــذبهم لشــراء قــوة الشخصــیة والثقــة  -

  .المنتجات 

  .والرد  والأخذقابلیة التحاور  -

  .المطروحة  الأسئلةعن  الإجابةتجعله قادر على  المعرفة بالسلعة التي یبیعها، -

 .الثقة بجودة المنتج  -

  على اتخاذ قرار الشراء للمستهلك  في التأثیر الترویج الالكتروني دور: المطلب الرابع 

مــن  ،باعــة المواقــع الالكترونیــة فــي الوقــت الحاضــر  أوتعتبــر عملیــة الاتصــال بالمشــترین مــن قبــل المنظمــات     

بــین المشــتري حیــث ســهل عملیــة الاتصــال  نولــوجي الحاصــل،كالأساســیة والســهلة، وذلــك بســبب التطــور التالمهــام 

مــع اســتخدام عناصــر  یــر الســلوك الشــرائي للأفــراد،والــذي ســاهم بشــكل مباشــر فــي تطـویر وتغی. والبـائع الالكترونــي

جــــل الحصــــول علــــى الأساســــي بالنســــبة للمســــتهلك، مــــن أالمــــزیج الترویجــــي الالكترونــــي والتــــي تعتبــــر المصــــدر 

  .المعلومات التي یعتمدون علیها في اتخاذ القرار الشراء 

إلــى حیــث یعمــل علــى جــذب العدیــد مــن الــزوار  ضــروري فــي الوقــت الحاضــر،لكترونــي التــرویج الا أصــبحفقــد    

ج مــن تكــرار عملیــة تحفیــز الشــراء وكســب ولاء الزبــون والــذي ینــت إلــىیــؤدي  ممــا موقــع الویــب الخــاص بالشــركة،

ناتجـــة عـــن المنتجـــات والخـــدمات التـــي تقـــدمها الشـــركة فـــي الموقـــع ولـــیس فقـــط مـــن  وعملیـــة الـــولاء الزیـــارة للموقـــع،
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تخفــیض عنــد  إعطــاء أوتقــدیم : أهمهــاوتــتم عملیــة التــرویج الالكترونیــة بعــدة طــرق  عملیــة الترویجیــة الحاصــلة،ال

  .شراء كمیة كبیرة من المنتجات 

وســـیلة اتصـــال الالكترونیـــة لنقـــل المعلومـــات  أهـــم وســـائل التـــرویج حیـــث أنالالكترونـــي مـــن  الإعـــلانویعتبـــر    

ر ذهنـي بقصـد تـأثی إحـداثحیـث تسـتهدف  اع الزبـون بقـرار الشـراء للسـلعة،إقنـالخدمـة بغـرض  أوالخاصة بالسـلعة 

تســتهدف  نــاعإقوتنطــوي علــى محاولــة  أو تغیــره،ي تریــد المنظمــة تعدیلــه تحقیــق اســتجابة ســلوكیة فــي الاتجــاه الــذ

ویمكــن التــأثیر علـــى  ،الخدمــة أواســتمالة ســلوك المســتهلك النهــائي فــي الاتجــاه المرغــوب فیـــه وهــو شــراء الســلعة 

وذلــك  ،الالكترونــي تســتعملها المنظمــة فــي المواقــع الالكترونیــة الإعــلان أنــواعالقــرار الشــرائي للمســتهلك مــن خــلال 

  :لاستمالة الزبائن 

 ،)الإعلانـيغیـر موقعهـا ( أخرىتستخدمه الشركة المعلنة في مواقع  إعلاني أسلوبهي  :الإعلانیة الأشرطة – 1

بحیـث تـدفع متصـفح الموقـع  أو الخـدمات وبشـكل وألـوان جذابـة،السـلع  أوتصرة عن المؤسسـة ویتضمن بیانات مخ

  .لمؤسسة قع خاص باللضغط على الموقع المخصص في هذا الشریط للوصول للمو 

كمـــا تشـــكل دورا هامـــا فـــي الخطـــة  الأولـــى للدعایـــة بمواقـــع الویـــب،الجهـــود  إحـــدىتمثـــل : الثابتـــة  الإعلانـــات – 2

  .وصامتا غیر متحرك وذلك وفقا للأهداف المطلوبة، فیمثل إعلانا ثابتا غیر متحرك، ،یة الدعائ

وتتـیح  ،ava[ لغـةتـدعى  الإعلانـات مـن خـلال لغـة البرمجـة خاصـة،تنفـذ هـذه : التفـاعلي  الانترنـات إعلانـات – 3

یـذها مــن خـلال قواعــد بســبب تنف الإعلانـات أنــواع أفضـلوتغیــر  الإعلانـات،فــي  أساسـیةهـذه اللغــة كتابـة الكلمــات 

یجــاد فــرص للتســوق تناســب كــل مســتخدمي الشــبكة  ،البیانــات ٕ وقــد یــؤثر التــرویج الالكترونــي علــى قــرار شــراء . وا

أو التعــرف  أو الاهتمــام بــالمنتج والترغیــب فیــه، بغــرض ، مــن خــلال صــور الاتصــال الاقنــاعي،المســتهلك وســلوكه

  . أیضاالمواقع الالكترونیة بوجود منتجات جدیدة كما یعمل على جلب انتباه رواد  التذكیر بوجوده،

العلاقة بـین التسـویق الالكترونـي واتخـاذ قـرار الشـراء للمسـتهلك مـن ویمكن تلخیص المبحث الثالث والذي یتناول   

  :خلال النموذج التالي 
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 ابعاد التسویق الالكتروني  

 المنتج الالكتروني

 السعر الالكتروني

 التوزیع الالكتروني

 الترویج الالكتروني

 اتخاذ قرار الشراء

 لدى المستهلك

 دخول الزبون للموقع الالكتروني

 العوامل المؤثرة في عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك في المواقع الالكترونیة

  :هي  العوامل الاخرى المؤثرة في قرار الشراء

  العوامل الثقافیة -

  العوامل الاجتماعیة -

  العوامل الشخصیة -

 العوامل النفسیة -

الشعور 
 بالحاجة

 البحث عن

 المعلومات

 تقییم البدائل

 المتاحة

الشراء قرار  

 

الشعور 
 الاحق للشراء

 رضا الزبون

الموقع او الباعةمن   

م القیام بعملیة الشراء ث
 مع تكوین الولاء

 عدم الرضا

 من الموقع او الباعة

یترجم ذلك بعدم قیامه 
 بعملیة الشراء

من اعداد الطالبة : المصدر  

قرار الشراء  في  للتأثیر التسویق الالكتروني دورنموذج : 17الشكل   
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 أبعـــادحیـــث یتبـــین ومـــن  ،القـــرار الشـــرائي فـــي الالكترونـــي التســـویق دورنمـــوذج یتـــرجم : "17"یمثـــل الشـــكل رقـــم   

ونیــة بغیــة المواقــع الالكتر  لأحــدخــول المســتهلك دوذلــك عنــد  باتخــاذ قــرار الشــراء، تســاهم أنهــاالتســویق الالكترونــي 

عوامــل مــن بینهــا الشــعور بالحاجــة، البحــث عــن   المعلومــات، تقیــیم البــدائل  حیــث تــؤثر فیــه القیــام بعملیــة الشــراء،

العوامـــل : امــل أخـــرى وهـــي وهـــذه العوامــل تـــتحكم فیهـــا عو  القیـــام الفعلــي بالشـــراء،لشــراء ثـــم اتخـــاذ قـــرار ا المتاحــة،

ومن خلال تقیـیم المسـتهلك لمختلـف المنتجـات الموجـودة فـي الموقـع مـع  النفسیة، الثقافیة، الشخصیة والاجتماعیة،

عـدم الرضـا  أو ،لیـة الشـراء الرضـا والقیـام بعم إمـا: خیـارین  أمـامنه یكون عین الاعتبار المعاملة المقدمة فإب الأخذ

  .بترجمة عدم القیام بعملیة الشراء 
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  :خلاصة 

باعتبــار التســویق الالكترونــي مــن  أیضــا،یعتبــر المســتهلك هــو الوحیــد المــتحكم فــي قــرار الشــراء وفــي ســلوكه      

العملیــات التجاریــة، وبالتــالي لــى العدیــد مــن نظــرا لكونــه یشــمل ع لموجــودة فــي التجــارة الالكترونیــة،ا الأدواتابــرز 

إشـباعها لحاجـات ورغبـات وعلـى مـدى  ى استخدامها للتسویق الالكتروني،مؤسسة یتوقف نجاحها على مد أين فإ

  .المستهلكین

القـــرار الشـــرائي  فـــي التـــأثیر علـــىالتســـویق الالكترونـــي  دورومـــن خـــلال تطرقنـــا فـــي الفصـــل الثـــاني لدراســـة      

  : أنللمستهلك یمكن القول 

  فعال وسریع للمستهلكین ورواد المواقع الاجتماعیة  تأثیرعملیة الترویج الالكتروني هي عبارة عن.  

 بعدمـه، فهـو یمتلـك بعـدا  أوللمستهلك سـواء بالشـراء  یعتبر السعر الالكتروني العامل المؤثر على القرار النهائي

  .حاجاته  إشباعالمستهلك للتضحیة التي قدمها مقابل  إدراكعكس مدى تسویقیا ی

 التنسیق في عملیة التوزیع الالكتروني تعتبر العامل المحدد لولاء الزبون للموقع المتعامل معه  إن.  

 لهـــذا تشـــتد  تـــیح للمســـتهلك حـــق المفاضـــلة بینهـــا،ی واقـــع الالكترونیـــة وتـــوفر البـــدائل،تنـــوع المنتجـــات فـــي الم إن

  .رضا الزبون وذلك لكسب المنافسة بین باعة المواقع الالكترونیة 
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 :واقع التسویق الالكتروني في الجزائر

لقد وعت الجزائر بأهمیة التجارة الالكترونیة وبالاستثمار في تكنولوجیات المعلومات، رغم أنها لم تقدم أي 

والمساعدة إلى بلوغ مرحلة جدید في هذا المجال، ولكنها بدأت في العمل على إعداد البنیة التحتیة الضروریة، 

  .إنتاج البرمجیات

، وهو مركز البحث والإعلام CERISTأدخلت الجزائر خدمة الانترنت، عن طریق مركز  1994في عام 

في البدایة كانت الجزائر مرتبطة بالانترنت عن طریق ایطالیا، لكن بسرعة  ارتباط ضعیفة لم . العلمي والتقني

، حیث كان یمر من باریس، ثم K.O 64ارتفعت سرعة الاتصال لتصل إلى ، وبعد سنتین K.O9.6 تتجاوز 

/ میغا بیت 2تم ربط الجزائر بواشنطن عن طریق القمر الصناعي لترفع سرعة الربط إلى  1998في نهایة  

  .خط هاتفي جدید من خلال نقاط الوصول المنتشرة عبر التراب الوطني 30ثانیة، حیث تم إنشاء أكثر من 

 :دمي الانترنت في الجزائرعدد مستخ

بنسبة تغلل  2016ملیون مستخدم لسنة  15حسب الإحصائیات الأخیرة، بلغ عدد مستخدمي الانترنت 

  :یمثل عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر(..) ، الجدول رقم%37تقدر بـ 
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  عدد مستخدمي الانترنت): 01(الجدول رقم

 

SOURCE : https://fr.slideshare.net/MerzakBenaissi/economie-numrique-en-algrie-2016-57921844 

لسنة  التغلغلتخدمي الانترنت في تزاید مستمر، فقد كان معدل سمن خلال الجدول نلاحظ أن عدد م

، وهذا دلیل على %37.3، ثم یتواصل في الارتفاع لیبلغ %13.6لیبلغ  2010، لیرتفع سنة %0.2هو  2000

  . نمو ووعي الجزائر بمدى أهمیة الانترنت في جمیع النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة

النظر  وبالإمكانوعا ما، للانترنت نلاحظ أنه تطور بشكل متصاعد لكنه ضعیف ن التغلغلولكن بالنظر لمعدل 

، وهذا ما یدل على أن الانترنت %5 إلى %0.2من  التغلغلارتفع معدل  2005-2000خلال الفترة بین 

 .وأصبحت ضرورة لعقد الصفقات وسیر الأعمال والإداراتدخلت في أعمال المؤسسات 
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  :تمهید

ومختلـــف مجالاتـــه وأنواعـــه، والقـــرار بعـــد أن تناولنـــا فـــي الجـــزء النظـــري مـــن الدراســـة التســـویق الإلكترونـــي 

سـنتطرق فـي هـذا الفصـل إلـى الجانـب التطبیقـي، أیـن سـنحاول التأكـد مـن  ،الشرائي للمستهلك والعوامـل المـؤثرة فیـه

مـــدى صـــحة النتـــائج والفرضـــیات المتوصـــل إلیهـــا فـــي الجانـــب النظـــري ومـــدى تطبیقهـــا علـــى أرض الواقـــع، وذلـــك 

د خیضــر، حیــث تــم توزیــع اســتبیان علــى مجتمــع الدراســة وذلــك مــن أجــل بــالتركیز علــى عینــة طلبــة جامعــة محمــ

 :وقد تم تقسیم هذا الفصل إلى ،دور التسویق الالكتروني في التأثیرعلى القرار الشرائي للمستهلك معرفة 

  ،منهجیة الدراسة :ولالمبحث الأ 

  ،عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة: الثانيالمبحث 
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  منهجیة الدراسة: الأولالمبحث 

 أسالیب إلى بالإضافة البحث، عینة و ومجتمع ، الدراسة بیانات جمع مصادر إلى المبحث هذا في سنتطرق

الدور والأثر بین التسویق الالكتروني  على للوقوف الاستبانة صدق و ثبات مدى إلى وكذا ، الإحصائي التحلیل

  والقرار الشرائي للمستهلك

  :الدراسة عینة و مجتمع و البحث أداة :المطلب الأول

 الدراسة بیانات جمع مصادر:الفرع الأول 

 طرق و المتغیرات تحدید و الفرضیات وضع و للبحث النظري الإطار تغطیة من الباحث تمكن دفبه

 مصادر تقسیم یمكن و ، للبحث اللازمة البیانات عن الحصول مصادر تحدید مرحلة في نفسه یجد ،اقیاسه

 الحصول

، وبما أن دراستنا تركزت على جمع البیانات لأول البیانات الأولیة والثانویة :نوعین هما إلى البیانات على

 : مرة سنقوم بتعریف البیانات الأولیة

 و أدوات باستخدام المیدان، من مرة لأول بجمعها الباحث یقوم التي البیانات هي  :الأولیة البیانات 

 الأخیرة هاته لتعد و ، الاستبیان و والمقابلة، ،ةالملاحظ في الممثلة و المعروفة المیداني البحث وسائل

 بموضوعیة مواقفهم عرض من المستجوبین قدرة حیث من ، البیانات لجمع استخداما الأكثر الأدوات من

 ، حریة و

  البحث أداة،: الفرع الثاني

ان هذا الاستبی تم تصمیم، حیث سؤال 47 قمنا باستخدام الاستبیان الذي یعتبر نموذج یتكون من

قمنا بتوجیه  وهي من النوع المقفل، ،تتعلق بمواضیع تتشابه مع موضوع البحث بالاعتماد على دراسات سابقة

عطاء  أجل التدقیق أكثرمن للجنة تحكیم للأستاذ المشرف ومن ثم الاستبیان  ٕ وبعد تصحیح الاستبیان وا
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قمنا بأخذ الملاحظات بعین الاعتبار، بعدها تم صیاغة الاستبیان بشكله النهائي  ،الملاحظات من قبل المحكمین

  : تم تقسیم الاستبیان إلى قسمین أساسیــــــــن همـــــــــــــــا  طلبة جامعة محمد خیضر،وتوجیهه للعینة المختارة في 

 فقــــــرات 5تضــــــمن وییتكــــــون مــــــن أســــــئلة حــــــول المعلومــــــات الشخصــــــیة لأفــــــراد العینــــــة : القســــــم الأول 

 ،الجنس،السن، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعیة، الوظیفة :حول

  یتناول محــاور الاستبانة حیث قسم إلى ثلاث محاور كالتالي :القسم الثاني:  

ــــل  4تنـــاول مجموعـــة مـــن الأســـئلة حـــول الأطـــراف المشـــاركة، ویتكـــون مــــن : المحـــور الأول ــــاد وكــــــــــــ ــــدأبعـــــــــ  بعــــــــــ

  ،فقرة 23یتضمـــن فقـــــرات حیـــــث یشمل المحور بأكمله 

  ،عبارات 9یتناول مجموعة من الأسئلة حول قرار الشراء، وتتضمن : المحور الثاني 

 الدراسة  وعینة مجتمع ،المطلب الثاني

 فردا 50، حیث یتكون من  -بسكرة- یتكون مجتمع الدراسة من عینة طلبة جامعة محمد خیضر  

 الاستبانة وثبات صدق و البیانات تحلیل في المستخدمة الإحصائیة الأسالیب :الفرع الأول

 البیانات تحلیل في المستخدمة الإحصائیة الأسالیب 

 الإحصائیة الحزمة برنامج استخدام تم فرضیاته، صحة واختبار البحث أسئلة على للإجابة                  

  :یلي فیما المبینة الآتیة المقاییس على الاعتماد خلال من، 20SPSS،Vالاجتماعیة   للعلوم

 البحث مجتمع لوصف وذلك:   (Descriptive Statistic Measures) الوصفي الإحصاء مقاییس*

ظهار ٕ  متغیرات وترتیب البحث أسئلة على والإجابة والتكرارات، المئویة النسب على بالاعتماد خصائصه وا

 ،المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات على بالاعتماد أهمیتها البحث، حسب

  دلالة ذات فروق هناك كانت إذا ما لمعرفة وذلك:  (One way ANOVA)الأحادي التباین تحلیل*

الشخصیة و الوظیفیة و المتمثلة  المتغیرات لاختلاف تعزى البحث، والتي عینة أفراد اتجاهات في إحصائیة

 ،الجنس،العمر،المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعیة، الوظیفةفي 
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 هناك كانت إذا ما لمعرفة   (Independent- Samples T- Test):المستقلة للعینات  Tاختبار*

 ،الجنس عامل لاختلاف تعزى المبحوثین اتجاهات في إحصائیة ذات دلالة فروق

 التوزیع تتبع هل البیانات نوع لمعرفة Kolmogorov-Smirnov) : (سمیرنوف – كولومجروف اختبار*

  (Sample K-S-1)، أم لا الطبیعي

  البحث أداة ثبات لقیاس ذلكو : (Cronbach's Coefficient Alpha)  كرونباخ ألفا الثبات معامل*

 ،البحث أداة صدق لقیاس وذلك: المحك صدق معامل*

 الاستبانة صدق وثبات: 

  صممت التي المتغیرات قیاس على الإستبانة قدرة الأداة بصدق یقصد:  (Validity)البحث أداة صدق .1

 :یلي ما على نعتمد البحث في المستخدمة الإستبانة صدق من وللتحقق لقیاسها،

 الظاهر الصدق أو المحتوى صدق  . أ

 من هیئة على الاستبانة عرض تم أهدافه، تخدم انهأ من وللتأكد البحث، أداة محتوى صدق من للتحقق        

 جامعة من التسییر والعلوم التجاریة مجال علوم في المختصین - الجامعیین الأساتذة -الأكادیمیین المحكمین

بداء الاستبانة، لدراسة بسكرة ٕ  في النظر أیضا منهم وطلب للمحتوى، العبارة مناسبة مدى حیث من فیها رأیهم وا

 انهیرو أخرى ملاحظات أیة أو ا،تهعبارا محتوى وشمولیتها،و العبارات، عدد حیث من البحث أداة كفایة مدى

 هیئة وآراء توصیات ضوء على تعدیلات أجریت و م،تهواقتراحا المحكمین ملاحظات بدراسة القیام وتم ، مناسبة

جراء المحكمین بملاحظات الأخذ أن اعتبر وقد البحث لأهداف تحقیقا أكثر لتصبح التحكیم ٕ  التعدیلات وا

 ،الأداة محتوى وصدق الظاهري، الصدق بمثابة هو المطلوبة

 :المحك صدق  . ب

 أن نجد إذ ،"كرونباخ ألفا "الثبات لمعامل التربیعي الجذر أخذ خلال من" المحك صدق "معامل حساب تم      

  ،البحث هذا لأغراض ومناسب ، نوعا مامرتفع  معامل وهو 0،901  بلغ البحث لأداة الكلي الصدق معامل
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 :أداة الثبات  . ت

 متشابهة ظروف في الدراسة كررت لو متقاربة نتائج أو النتائج ، نفس على الحصول مدى ابه یقصد     

 Coefficient Alpha) كرونباخ ألفا الثبات معامل باستخدام البحث أداة ثبات نفسها، فان الأداة باستخدام

Cronbach’s) الجدول في موضح هو كما فأكثر، 0،60 بمستوى القیاس أداة قبول مستوى یحدد الذي 

  :الموالي

  ،اختبار معامل ثبات لكل عبارات القیاس): 02(جدول رقم

  معامل الصدق Alpha cronbachمعامل الثبات  عدد الفقرات  البیان

  0،949  0،901  47  مجموع محاور الاستبیان

            %60اي  0،60=القیمة المرجعیة لمعامـل الفاكرونبـاخ *           ،spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :  المصدر

  الثبات لمعامل التربیعي الجذر =معامل الصدق*                                                                       

  :)01(من الجدول رقم 

نلاحظ أن معامل الاتسـاق الـداخلي لأداة الدراسـة یمتـاز بدرجـة كبیـرة مـــن الثبــــــات والصــــــدق وعلیـه فهـو یحقـق    

والتــــــــي تعتبـر )  %90،1(لاعتمادهـا كوسـیلة تحلیـل میدانیـة حیـث اخـذ معامــل ثبــــــــات نسبـــــــة  الشـروط المطلوبـة،

التجـانس والاتسـاق الـداخلي بـین العبـارات المختـارة لقیـاس كـل محـور مــــــن وتعكـس درجـة  نسبة جیدة فـي المقیـاس،

  ،وهي نسبة جیدة جـــــــدا ) %94،9(كما أن معامل الصدق بلغ نسبة  محــاور الاستبیان،

 ،تحلیل المعلومات الشخصیة .2

ـــــة تهـــــــــــ) 05(إن وصــــف المعلومــــات الشخصــــیة لعینــــة الدراســــة تــــم تمثیلهــــا فــــي  دف فــــي مجملهــــا أسئلــــــ

  : لتوضیــــح بعض الأمور التي تساعد في تحلیل النتائج فیما بعد والجدول التالي یوضح بتفصیل هذه الخصائص 
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 المعلومات الشخصیة لعینة الدراسة): 03(جدول رقم 

 %النسبة     Fiالتكرارات  الفئـــــات  التعیــــــن

  الجنس
  38  19  ذكـــــر

  62  31  أنثـــــى

  الســــــن

  98  49  سنة 30الى  20أقل من 

  2  1  سنة 40الى  30

  0  0  سنة فما فوق 40

  المؤهل العلمي

  

  24  12  تدرج

  54  27  لیسانس

  16  08  ماستر

  06  03  دكتوراه

  الحالة الاجتماعیة
  14  7  متزوج

  86  43  أعزب

  الوظیفة
  18  09  عامل

  82  41  غیر عامل

 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر        

  :نلاحظ مایلي ) 02(مــــن خلال الجدول رقم

ـــم           ـــن )  %62 (فـــــــرد أي بنسبــــــــة 31إن النســبة العالیــة للأفــراد هــــــي نســبة الإنــاث حیــــــــــث بلــــغ عــــــددهـــــــــ مـــ

مــن أفــراد العینــة أي أن الفئــة الأكثــر ســیطرة )  %38(فــرد أي بنســبة 19أفــراد العینــة، فــي حــین بلــغ عــدد الــذكور 

هــــي فئة الإناث مما یدل علـى معظـم العینـة المدروسـة فـي الجامعـة هـي فئـة الإنـاث، وهـذا یمكـن أن یرجـع حسـب 

   ،حصص عكس الذكورتحلیلنا إلــى طبیعة الإناث أنهن دائمات الحضور لل

سـنة هـم الأكثـر حیـث  30إلـى  20أقـل مـن  أعمارهم یتراوح التي العینة أفراد إنیوضح مـــن خلال الجدول        

ـــا أفــراد العینــــــــــــة مــن ) %98(فــرد أي بنســبة  49بلــغ عــددهم  ـــغ عــددهم  40إلــى  30، ثــم یلیهـ ســنة، والــذي بلـــــــــــــــــــ
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ممــا یــدل حســب الجــدول علــى ان  ،ســنة فمــا فــوق 40، ثــم لــم تســجل أي نســبة للفئــة مــن ) %2( بنسبــــــةفـرد واحــد 

  ،سنة  40مـــــــن الطلاب شباب دون )  98%(

ـــــد أن أغلبیـــة أفـــراد العینــــة فـــي جامعـــة محمـــد خیضـــر مـــن طلبـــة اللیســـانس،حیث         ــــانب آخـــر نجــــــ ــــن جــــــــــــ مــ

من أفـراد العینـة، ثـم تلیهـــــا فئـة طلبـة التـدرج حیـث بلـغ )  %54(فرد بنسبة  27ولى وبلغ عددهم احتلت المرتبة الأ

ـــة الــذین هــم فــي مرحلــة الماســتر حیــث بلــغ ) %24(فــرد بنســبة  12عــددهم  مــن أفــراد العینــة، ثــم تلیهــا أفــراد العینـــــ

ة الأخیـرة عینـة طلبـة الـدكتوراه الـذین كـان مـن أفـراد العینـة، ثـم جـاءت فـي المرتبـ)  %16(أفراد بنسـبة  08عددهم 

ن ، وهـــذا مـــا یـــدل علـــى أن عینـــة طلبـــة اللیســـانس هـــي المســـیطرة دلیـــل علـــى أ) %06(أفـــراد بنســـبة  03عـــددهم 

   الطلبة،

ومــن جهــة أخــرى فــإن توزیــع أفــراد العینــة حســب الحالــة الاجتماعیــة، احتلــت اكبــر نســبة للغیــر متــزوجین -       

أفــراد  07مــن أفــراد العینــة،تلیها فئــة المتــزوجین والـــــــــذي بلــغ عــددهم ) % 86(ـــــــرد بنســبةفـ 43حیــث بلــغ عــددهم 

  ،مـــــــن أفراد العینـــــــة، مما یدل على الطلاب لیسوا في سن لتحمل مسؤولیة تكوین أسرة)  % 14(بنسبة

، ) % 82(فرد بنسبة  41ومن جهة أخرى نجد أن أغلبیة الطلبة لیس لدیهم عمل حیث یبلغ عددهم  -       

، ومن تحلیلنا لذلك نجد ) % 18(أفراد بنسبة  09والنسیبة الأقل كانت لفئة الطلاب العاملین، حیث كان عددهم 

  كأن مناصب الشغل غیر متوفرة ویمكن أن یكون عامل الخبرة هو العائق في ذل

  المیدانیة الدراسة نتائج وتحلیل عرض : :المبحث الثاني 

نتناول في هذا المبحث كل من التحلیل الإحصائي الوصفي للبیانـات والـذي یـتم فیـه الإجابـة عـن تسـاؤلات         

    ،الدراسة ، ونتطرق في اختبار فرضیات الدراسة إلى اختبار فرضیات الدراسة بمعامل بیرسون واقتراحاتها
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  للبیانات الوصفي الإحصائي التحلیل: المطلب الأول

 المتوسطات قیمة سیتم حسابو  للبیانات، الوصفي الإحصائي التحلیل لنتائج عرض یأتي ما في        

 الخماسي وقیم المقیاس درجن أن الاعتبار بعین الأخذ مع ،ودرجة الموافقة المعیاریة والانحرافات الحسابیة

 (1)أدناها مستویات، خمسة یتضمن   (Likert)لیكرت مقیاس أساس على حسابها تم التي الحسابیة المتوسطات

  :یأتي لما وفقا البیانات لتفسیر معها التعامل وسیتم ،(5)وأعلاها 

  مقیاس لیكارت الخماسي): 04(جدول رقم 

  )1(  )2(  )3(  )4(  )5(  الدرجة

  1،79 – 1  1،8 – 2،59  2،6 – 3،39  3،4 – 4،19  4،2 – 5  المتوسط الحسابي

  غیر موافق بشدةا  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  درجة الموافقة

  الطالبة إعدادمن : المصدر

 لیكرت مقیاس من )للفئات والدنیا العلیا الحدود طرح( المدى حساب من الفارق النسبي الوزن تحدید تم وقد

 إلى القیمة هذه إضافة ثم الصحیح، الخلیة طول على للحصول المقیاس فئات عدد على تقسیمه ثم الخماسي،

   ،فئة لكل الأعلى الحد لتحدید وذلك الصحیح، الواحد وهي الخماسي التدریج في قیمة أقل

  )التسویق الالكتروني( اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات المتغیر الأول: الأولالفرع 

) التسـویق الالكترونـي(في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحـوثین حـول عبـارات أبعـاد المتغیـر الأول        

  ،المنتج الالكتروني، السعر الالكتروني، التوزیع الالكتروني، الترویج الالكتروني:والمتمثلة في
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  ):المنتج الالكتروني( البعد الأول  اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات -أولا

  )المنتج الالكتروني( البعد الأول في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحوثین حول عبارات      

  "المنتج الالكتروني  ": الأول بعدال لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :05(الجدول رقم 

  

رقم 
  العبارة

  

  

 المنتج"عبـــــــــــــــارات بعد 

  "الالكتروني

  درجات الموافقة

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

اتجاه العام 
لإجابات أفراد 

  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

  موافق  محاید
موافق 
  بشدة

01  

توفر مواقع 
الإنترنت تنوعا 
  في  المنتجات

 06 37 02 02 03  العدد

 موافق  0،919  3،82
% 6  4  4  74  12  

02  

یمكنني إیجاد 
منتجات في 
 مواقع التسوق

 عبر الإنترنت

غیر موجودة 
في السوق 

  التقلیدیة

  9  36  03  2  0  العدد

 موافق  0،638  4،04
%  0  4  6  72  18  

03  

  لدي ثقة

بالمنتجات و 
الخدمات التي 
تعرض و تباع 
  عبر الانترنت

  05  06  17  20  02  العدد

 محاید  1،037  2،84
%  4  40  34  12  10  

04  

یمكنني الإطلاع 
على جمیع 

المنتجات في 
مواقع التسوق 
  عبر الإنترنت

  04  25  10  09  02  العدد

  موافق  1،010  3،40
%  04  18  20  50  8  

  موافق  0،757  3،52  ـــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــيالمتـ  

  spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر 
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  ):03(خــــــلال الجــــــدول رقم مــــن 

ـــط الحســابي الإجمــالي للإجــــــــــــــــابات علــى    ـــام بلــغ نلاحــظ أن المتوســ ـــد المنــتج الالكترونــي بشــكل عـ ـــارات بعـــــ عبـــــ

ـــابات أفــراد العینـــــــــــة لجمیــع العبــارات اكتســبت )0،757(بــانحراف معیــاري) 3،52( ـــام لإجـــــــــ ، كمــا أن الاتجــاه العــــــــــ

التــــي تعــــرض و تبــــاع عبــــر  بالمنتجــــات و الخــــدمات  لــــدي ثقــــة" ، باســــتثناء العبــــارة التــــي نصــــت "موافــــق"طابـــــــــع 

ـــانت محایــد حیــث بلــغ المتوســط الحســابي لهــا"   الانترنــت ، ممــا یـــدل )1،037(بــانحراف معیــاري) 2،84(التــي كــــــــ

أن معظــــــم أفراد عین الدراســــــــة لا یجدون صعوبة في البحـث عـن المنـتج الالكترونـي فهـو متـوفر ویمكـن الاطـلاع 

یعتبـــر بالنســـبة لهـــم ســهـل المنـــال، كمــــــــا أن متوسطـــــــــــــــــات إجابـــات أفـــراد العینـــــــــــة البحـــث علیـــه فـــي أي وقـــت فهـــو 

  ،)1،037- 0،638(،والانحرافات المعیاریة تراوحت بین ) 4،04- 2،84(تراوحـــــــت بیـــــــــن 

  )يالسعر الالكترون(البعد الثاني  اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات -ثانیا

  )السعر الالكتروني(البعد الثاني  في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحوثین حول عبارات      
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  "السعر الالكتروني ": الثاني لبعدا لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :06(الجدول رقم 

  

رقم 
  العبارة

السعر "عبـــارات بعد 
  "الالكتروني

  درجات الموافقة

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

اتجاه العام 
لإجابات 
أفراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

التسوق و البحث   01
عبر الانترنت یوفر 
  منتجات سعرها أقل

  محاید  1،166  3،22  07  16  11  13  3  العدد

% 6  26  22  32  14  

لتسوق عبر یسمح ا  02
الإنترنت بالمفاضلة 

  بین الأسعار

 موافق  1،012  3،58  06  28  07  07  02  العدد
%  4  14  14  56  12  

ي سعر مقابل أدفع أ  03
منتجات تشبع 

حاجاتي متوفرة في 
  موقع الكتروني

 محاید  1،075  2،78  01  14  15  13  7  العدد
%  14  26  30  28  2  

الزیادات أتحمل   04
السعریة مقابل شحن 
المنتج إلي البیت عند 
  التسوق من الإنترنت

 محاید  1،063  3،18  02  23  11  10  04  العدد
%  8  20  22  46  04  

05  

  

یسمح التسوق عبر 
الإنترنت بالحصول 
على منتجات أقل 
سعرا وفي مواقع 

  مختلفة

 موافق  0،993  3،44  04  25  13  05  03  العدد
%  6  10  26  50  8  

یتمیز التسوق عبر   06
الإنترنت بعدم 

  التفاوض على السعر

  محاید  1،362  3،32  12  15  05  13  05  العدد

%  10  26  10  30  24  

  محاید  1،118  3،253  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي  

  spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر 

ــــلال الجـــدول رقـــم         ــــارات   ):05(مـــــــــــن خـــــــ نلاحـــــــظ أن المتوســـط الحســــــــــابي الإجمـــالي للإجابـــات علـــى عبــــــــ

، ووفقـــا لمعیـــار الدراســـة فـــان اتجـــاه العـــام )1،118(بـــانحراف معیـــاري) 3،253(بلـــغ " الســـعر الالكترونـــي '' بعـــــــــد 
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یـدل علـى أن الأسـعار الموضـوعة لإجابات أفراد العینة حول بعــــــد السعر الالكتروني تشیر الى مستوى محاید مما 

غیــر ثابتــة وتتغیــر فــي كــل وقــت ،كمــا یتضــح مــن خــلال الجــدول أن المتوســطات الحســابیة لإجابــات أفــراد عینــة 

كمـــــا تراوحـــــت الانحرافـــــات )  3،58-2،78(الدراســـــة حـــــول عبـــــارات بعـــــد التســـــعیر الالكترونـــــي تراوحـــــت مـــــابین 

یسـمح التسـوق عبـر الإنترنـت بالمفاضـلة  "لمتوسط الحسـابي للعبـارة كما بلغ ا،)1،362-0،993(المعیاریـــــــة مابین

ـــابي بـــ " بــین الأســعار ـــاري ) 3،58(التــي أخــذت أكبــر متوســط حســــــ ـــراف معیـــــــــــــــــ ، أي أنــه یمكــن )1،012(وانحـــــــــــ

اد منتجــات بأقــل الأســعار المفاضــلة بــین مختلــف الأســعار الموضــوعة فــي التســویق عبــر الانترنــت، كمــا یمكــن إیجــ

وفــي مواقــع مختلفـــة، وهــذا مـــا یــدل علـــى أن التســویق عبــر الانترنـــت أســعاره توضـــع بشــكل مـــدروس، حیــث بلــــــــــغ 

  ،)0993(بانحراف معیاري ) 3،44(المتوســـــــط الحسابي لهاته العبارة 
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  )التوزیع الالكتروني(البعد الثالث  اتجاهات عینة الدراسة حول عبارات - ثالثا

  )التوزیع الالكتروني(البعد الثالث  في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحوثین حول عبارات

  "التوزیع الالكتروني ": الثالث البعد لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :07(الجدول رقم 

  

رقم 
  العبارة

  

  

التوزیع "عبـــارات بعد 
  "الالكتروني

  المتوسط  درجات الموافقة

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

اتجاه العام 
لاجابات 
أفراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

  موافق  محاید
موافق 
  بشدة

عنـــــــد الشـــــــراء مـــــــن   01
موقــع الكترونــي فــان 

 التوصـــــــــیلعملیـــــــــة 

تكــون ســریعة عكــس 
  الشراء التقلیدي

  محاید  1،195  2،60  5  8  5  26  6  العدد

% 12  52  10  16  10  

تنــوع قنــوات التوزیـــع   02
ـــــة یســـــاعد  الالكترونی
ــــــــــــــق ولاء  فــــــــــــــي خل

  المستهلكین

  موافق  0،868  3،68  04  33  08  03  02  العدد

%  4  6  16  66  8  

یـــــــــــــــوفر التوزیــــــــــــــــع   03
ــــــي الوقــــــت  الالكترون
والجهـــــــــــــد عكـــــــــــــس 

  التوزیع التقلیدي

  موافق  0،795  3،98  11  30  07  01  01  العدد

%  2  2  14  60  22  

بشكل عام أعتقد أن   04
للتوزیــــع الالكترونــــي 
مصــــداقیة أقــــل مــــن 

  التوزیع التقلیدي

  محاید  1،158  2،92  5  11  14  15  05  العدد

%  10  30  28  22  10  

الرضـــا عــــن أشـــعر ب  05
عملیة وصول السلع 
ـــــــد شـــــــرائها مـــــــن  عن

  خلال الإنترنت

  محاید  1،011  3،28  02  24  14  06  04  العدد

%  8  12  28  48  4  

المنتجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات   06
الإلكترونیـــــة متـــــوفرة 
بشــكل مســتمر علــى 

  مواقع الإنترنت

  موافق  0،926  3،68  11  27  07  04  01 العدد

% 2  8  14  54  22  

  محاید  0،861  3،356  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي  
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  spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر 

نلاحظ أن المتوسط الحسابي الإجمالي للإجابات على عبارات بعد التوزیع ) 06(مـــــــــن خلال الجدول رقم        

، ووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام لإجابات أفراد )0،861(بانحراف معیاري ) 3،356(الالكتروني بلـــــــغ 

مات العینة حول بعـد التوزیع الالكتروني تشیــــــر إلى مستوى محـــــاید، ممـــــــــــا یعنـــــــــي أن الأفراد لیست لدیهم المعلو 

 البحث عینــــــــة أفراد إجاباتالجدول أن متوسطات الكافیة حول التوزیع الالكتروني ، ویتضح مـــــــــــن خــــــــــــلال 

بانحرافــــــــــات معیاریـــــــــــــــــــــة ما بیـــــــــــــــــــــن ) 2،60- 3،98(تـــــراوحت بیــــــــن  البعــد هـــــــــذا حـول عبـــــــــــــــــــــارات

)1،195-0،795(،  
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  )الترویج الالكتروني (البعد الرابع  عینة الدراسة حول عباراتاتجاهات  - رابعا 

  )الترویج الالكتروني(البعد الثالث  في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحوثین حول عبارات

  "الترویج الالكتروني  "لبعد  المبحوثین تحلیل اراء ) :08(الجدول رقم 

  

رقم 
  العبارة

  

  

  عبـــارات المنتج الالكتروني

  المتوسط  درجات الموافقة

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

اتجاه العام 
لاجابات 
  أفراد العینة

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

  موافق  محاید
موافق 
  بشدة

مــــــن خــــــلال الإنترنــــــت یكننــــــي   01
البحــث بســهولة عــن المنتجــات 
التــــــــي تعــــــــرف تخفیضــــــــات أو 

  مناسبة عروض ترویجیة

العـــد
  د

  موافق  0،691  4،18  15  31  02  20  00

% 0  0  4  62  30  

أســـــــــــلوب تـــــــــــرویج المبیعـــــــــــات   02
المتـــاح عبـــر الإنترنـــت یحتـــوي 
على مزایـا أفضـل مـن التـرویج 

   التقلیدي

العـــد
  د

  موافق  0،639  3،80  05  31  13  01  00

%  00  2  26  62  10  

أســــتفید كثیــــرا مــــن المعلومــــات   03
التـــــي تصـــــلني عبـــــر الإعـــــلان 

   الإلكتروني

العـــد
  د

  موافق  0،953  3،90  12  27  07  02  02

%  4  4  14  54  24  

یـــوفر الإعـــلان عبـــر الإنترنـــت   04
معلومــات تســاعدني فــي اتخــاذ 

   قرار الشراء

العـــد
  د

  موافق  0،804  3،92  09  32  06  02  01

%  2  4  12  64  18  

م العلاقـــات العامـــة عبـــر تســـاه  05
الإنترنـــت فــــي تحقیــــق المعرفــــة 

   بمنتجات الشركة

العـــد
  د

  موافق  0،495  4،14  10  37  03  00  00

%  0  0  6  74  20  

القــــــدرة للإطــــــلاع علــــــى لــــــدي   06
جمیـــــــع العــــــــروض الترویجیــــــــة 
التي أجدها عبـر الإنترنـت فـي 

  وقت قصیر

العـــد
 د

  موافق  1،054  3،46  03  31  06  06  04

%  8  12  12  62  6  

ر عروض الإعلان بشكل تتكر   07
  مستمر على مواقع الإنترنت

العـــد
 د

  موافق  0،606  4،14  13  31  06  00  00

% 0  0  12  62  26  

  موافق بشدة  0،748  3،93  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي  

  spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر 
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بـانحراف ) 3،93(بلـغ نلاحظ أن المتوسط الحسـابي لبعـد التـرویج الالكترونـي ): 07(مــــن خلال الجدول رقم       

ووفقــا لمعیــار الدراســة فــإن الاتجــاه العــام لإجابــات أفــراد العینــة حــول بعــد التــرویج الالكترونــي  ، )0،813(معیــاري 

تشیر إلى مستـوى موافق، مما یـــــــدل علــــــــى الأفـراد یهتمـون بـالترویج الالكترونـي حـول المنتجـات المعروضـة وذلـك 

الـــخ، ،،،،،yahoo ،youtubeالفایســـبوك،  : هــذا النـــوع مـــن التـــرویج مثـــل  بفضــل تطلعهـــم للمواقـــع التـــي تعـــرض مثـــل

فـــي نقـــل هـــذه الإعلانـــات عبـــر صـــفحاتهم ) ،،،،الأصـــدقاء، أفـــراد العائلـــة( وكـــذلك مســـاهمة الجماعـــات المرجعیـــة 

عبـارة الخاصة، وكذلك تكـرار مثـل هـذه الإعلانـات الالكترونیـة تجعلهـا ترسـخ فـي ذهـن الطلبـة، وهــــذا مـا جـاء فـي ال

، كمـــا یتضــح مـــن خـــلال )0،691(وبانحــــــــراف معیـــــــــــــــاري ) 4،18(التــي احتلـــت المرتبــة الأولـــى بمتوســط حســـابي

) 4،18-3،46(تراوحــت بــین البعــد هــذا حــول عبــارات البحــث عینــة أفــراد إجـــــاباتالجــدول أن متوســطات 

  ،)1،105-0،606(بانحرافــــــات معیاریــــــــــة مابیـــــــــــن 
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  "القرار الشرائي للمستهلك" أسئلة المتغیر الثاني عن  الإجابة: الفرع الثاني

 ،)القرار الشرائي للمستهلك( ن حول عبارات المتغیر الثاني في هذا الإطار سیتم دراسة اتجاهات المبحوثی

  " الشراء للمستهلكقرار ": المحور الثاني لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :09(الجدول رقم 

  

  

  "عبـــارات قرار الشراء

  المتوسط  درجات الموافقة

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

اتجــاه العـــام 
لاجابــــــــــــــــات 
  أفراد العینة

غیــــــــــــــــر 
موافــــــــق 

  بشدة 

غیـــــــــــــــــــــــــر 
  موافق

موافــــــــــــــــــق   موافق  محاید
  بشدة

أقــوم بــالإطلاع علــى مختلـــف  -1
المنتجـــــات عبـــــر مواقـــــع الإنترنـــــت 

  بشكل مستمر

 موافق  1،090  3،42  07  21  10  10  02  العدد
% 4  20  20  42  14  

أرى أن أســعار المنتجــات فــي  -2
المواقــــــع الالكترونیــــــة تتوافــــــق مــــــع 

  القدرة الشرائیة للمستهلك

 محاید  0،876  3،26  00  27  9  14  00  العدد
%  0  28  18  54  0  

الشـــراء عبـــر الانترنـــت یســـمح  -3
  لي بوضع تقییمي للسلعة

 موافق  0،951  3،44  03  28  08  10  01  العدد
%  2  20  16  56  6  

ســــــرعة عملیــــــة التوصــــــیل فــــــي -4
التســــویق الالكترونــــي تســــاعد فــــي 

  عملیة الشراء

  موافق  0،930  3،54  06  23  14  06  0106  العدد

%  2  18  28  46  12  

عنـــــــد القیـــــــام بعملیـــــــة الشـــــــراء  -5
تختـــــار نفـــــس الموقـــــع الإلكترونـــــي 

  الذي تعاملت معه سابقا

  محاید  1،023  3،12  04  15  16  13  02  العدد

%  4  26  32  30  8  

أقــــــوم بشــــــراء المنتجــــــات مــــــن  -6
موقـــع الكترونـــي بنـــاءا علـــى ثقافـــة 
التســـــــــوق عبـــــــــر الانترنـــــــــت التـــــــــي 

  انتشرت حدیثا

  محاید  1،175  3،26  05  23  06  12  04 العدد

% 8  24  12  46  10  

الحملات الترویجیـة الموجـودة  -7
الاجتمـــــاعي فــــي مواقـــــع التواصـــــل 
  تؤثر على قرار الشراء

  موافق  0،983  3،82  12  25  05  08  00 العدد

%  0  16  10  50  24  

تــــــــؤثر الإعلانــــــــات المتكــــــــررة  -8
علــى مواقــع الإنترنـــت علــى اتخـــاذ 

  قرار الشراء

  موافق  0،834  3،72  06  30  08  06  00 العدد

% 0  12  16  60  12  

یســــمح البحــــث فــــي الانترنــــت  -9
  دقیقة حول المنتج بتكوین فكرة

  موافق  1،095  3،84  11  31  01  03  04 العدد

% 8  6  2  62  22  

  موافق   0،995  3،491  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي

  spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر 
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نلاحظ أن المتوسط الحسابي الإجمالي للإجابات علـى عبـارات قـرار الشـراء  :)08(رقم مـــــن خلال الجدول         

ـــغ  ـــول )0،995(بــانحراف معیــاري ) 3،491(بلـــــ ، ووفقــا لمعیــار الدراســة فــان اتجــاه العــام لإجابــات أفــراد العینــة حـ

عنـد القیــام بعملیـة الشــراء تختــار " عبـــــــارة: عبـارات قــرار الشـراء تشــیر إلـى مســتوى موافـق، باســتثناء العبــارات التالیـة

ــــانت محایـــد بمتوســـط حســـابي" نفـــس الموقـــع الإلكترونـــي الـــذي تعاملـــت معـــه ســـابقا  ــــي كــــــــ وانحـــراف ) 3،12(التــــــــ

ـــنفس الموقـــع عنـــد ) 1،023(معیـــاري  ممـــا یـــدل علـــى أن الأفـــراد یتـــرددون فـــي بعـــض الأحیـــان حـــول اختیـــاراتهم ل

" أرى أن أسعار المنتجات في المواقع الالكترونیـة تتوافـق مـع القـدرة الشـرائیة للمسـتهلك" ــــــــذلك عبــــــــــــــــارة الشراء، كـــــ

، ممـا یـدل علـى أن الأفـراد غیـر )0،876(بانحــــــــــــــراف معیاري) 3،26(والتــــــي كانــــــت محاید بمتوســـــــــط حسابـــــــــي 

أن السعر یبقى كما كان عند القیام بعملیة الشراء الأولى فالسعر هنـا یتمیـز بالمرونـة وهـذا مـا تـم توضـیحه واثقین ب

أقوم بشراء المنتجات من موقع الكترونـي بنـاءا علـى ثقافـة التسـوق عبـر " في بعد السعر الالكتروني، وكذلك عبارة 

) 1،175(وانحــراف معیــاري )  3،26(ط حســابي والتــي كانــت محایــد أیضــا بمتوســ" الانترنــت التــي انتشــرت حــدیثا

 أي أن معظـم الأفـراد لا یقومــون بالشـراء عبــر الانترنـت ولیســت لـدیهم المعلومــات الكافیـة حــوا التسـوق الالكترونــي،

تراوحـت بیـــــــــن  المحـور هـذا حـول عبـارات البحـث عینـــــة أفـراد إجابـاتكما یتضح من خلال الجدول أن متوسطات 

  ،)1،175-0،834(بانحـــــــرافات معیاریـــــــــــة ما بیـــــــــــن ) 3،12-3،84(
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  اختبار فرضیات الدراسة : المطلب الثالث 

 سنقــــــوم فإننـا الدراســـــــة نمـوذج أبعـاد بیــــــــن الارتبـاط علاقـات مــــــــن إلیــــــــه التوصـل تـم مـا خـــــــــلال مــــــن 

 توضـیح سیتـــم حیــــــــــث متغیـرات الدراسـة بـین العلاقـة لطبیعـة التطـرق وسـیتم الفرضیــــــــــــات، صحـــــــــة باختبــــــــــــار

  :یلي كما النتائج وكانت الدراسة نموذج متغیرات لكـــــــــل بیرسون الارتباط معامــــــــــــل

  ،لمتغیرات الدراسة  بیرسون ارتباط معامل:  )10(جدول رقم 

المنــــــــــــــــــــــــتج   
  الالكتروني

الســــــــــــــــــــــــــعر 
  الالكتروني

التوزیــــــــــــــــــــــع 
  الالكتروني

التــــــــــــــــرویج 
  الالكتروني

التســــــــــــــــویق 
  الالكتروني

  ,474**  ,224  ,493**  ,304*  ,122  معامل الارتباط  قرار الشراء

  ,001  ,118  ,000  ,023  ,397  مستوى الدلالة

N  50  50  50  50  50  

  ) 0،05(الدلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات*

  ) 0،01(الدلالة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات **

  اختبار الفرضیة الرئیسیة : الفرع الاول 

  للتسویق الالكتروني للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلكلا یوجد دور، 

بـین المتغیـر المستقـــل التســویق ) 0،474(نلاحـظ انـه هنـاك ارتبـاط قـوي قـدر بــــ) 09(مـن خـلال الجـدول رقـم  

ــــل مــــــــــن مستــــــــــوى المعنویــــــــــــــة  T=0،001الالكترونـــي والمتغیـــر التـــابع قـــرار الشـــراء، وبمـــا أن مســـتوى دلالـــة  اقـــــ

ــالي نــــرفض الفرضــــیة الصــــفریة، ونقبــــل الفرضــــیة البدیلــــة التــــي تقــــول بأنــــه  0،01 ـــــد دور للتســــویق "وبالتــ یوجـــــ

  لكتروني للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلكالا 
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  ،اختبار الفرضیات الفرعیة: الفرع الثاني 

  " لا یوجد دور للمنتج الالكتروني للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلك: "اختبار الفرضیة الأولى  

نلاحـظ أنـه لا یوجـد ارتبـاط بـین بعـد المنـتج الالكترونـي وقـرار الشـراء حیـث ) 09(من خـلال الجـدول رقـم  

ـــد  مســتوى دلالــة ) 0،122(بلــغ  ، وبالتــالي نقبــل الفرضــیة  0،05وهــو أكبــر مــن مســتوى المعنویــة  T=0،379عنــ

  ،"قرار الشراء للمستهلكیوجد دور للمنتج الالكتروني للتأثیر على  لا"الصفریة والتي تقول بأنه 

 ، "لا یوجد دور للسعر الالكتروني للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلك: "اختبار الفرضیة الثانیة  

نلاحــظ هنــاك ارتبــاط متوســط بــین بعــد الســعر الالكترونــي والقــرار الشــرائي ) 09(مــن خــلال الجــدول رقــم          

وبالتــالي نــرفض  0،05أقــل مــن مســتوى المعنویــة T=0،023عنــد مســتوى دلالــة ) 0،304(للمســتهلك حیــث بلــغ 

ـــة الصفریـــــــــــة ونقبــل الفرضــیة البدیلــة بأنـــــــــــه  یوجــد دور للســعر الالكترونــي للتــأثیر علــى قــرار الشــراء " الفرضیـــــ

 ،"للمستهلك

 ،"الشرائي للمستهلكلا یوجد دور للتوزیع الالكتروني للتأثیر على القرار : "اختبار الفرضیة الثالثة  

أن هنــاك ارتبــاط قــوي بــین بعــد التوزیــع الالكترونــي وقــرار الشــراء ) 09(نلاحــظ  مــن خــلال الجــدول رقــم   

وبالتـالي نــرفض الفرضــیة  0،01اقـل مــن مسـتوى المعنویــة  T=0،000، ومستــوى دلالــة )0،493(قـدر بـــــ

ـــول  ـــي تقـــــــ ــرار "بأنــه الصــفریة ونقبــل الفرضــیة البدیلــة التــــــ ــى ق ــأثیر عل ــي للت ــع الالكترون یوجــد دور للتوزی

  ،"الشراء

 ،"لا یوجد دور للترویج الالكتروني للتأثیر على القرار الشراء للمستهلك : "اختبار الفرضیة الرابعة  

) 0،224(بـــــنلاحظ أنه لا یوجد ارتباط بین بعد الترویج الالكتروني والقرار الشرائي للمستهلك قـــــــدر          

وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة التــي تقـــــول  0،05أكبر من مستوى المعنویة T=0،118عنـــــــد مستــــــــوى دلالة 

  "یوجد دور للترویج الالكتروني للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلك لا"بأنــــــــه 
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  للمستهلك دور التسویق الالكتروني على القرار الشرائي: الثالث الفرع

  :یمكن استخلاص دور التسویق الالكتروني على القرار الشرائي في النقاط التالیة

  یلعب التسویق الالكتروني دورا مهما على القرار الشرائي للمستهلك، ویكمن هذا الدور في التسهیلات

بها المستهلك في المواقع الالكترونیة، وفي  عملیة شراء یقوم عند أي E-MARKETINGالتي یقدمها 

سهولة الحصول على المعلومات التي تخص منتج أو خدمة ما على الشبكة طوال الوقت، حیث أن 

  ،التسویق الالكتروني سهل على المستهلك اتخاذ قرار الشراء بسهولة وفي وقت سریع

  یضمن التسویق الالكتروني وجود العدید من البدائل والفرص المتاحة من السلع، وهذا ما یساعد الفرد في

 حاجاته واتخاذ القرار للشراء إشباعاختیار أفضل بدیل یمكن 

 التوزیع عكس  دور التوزیع الالكتروني في تحقیق رضا المستهلك، وهذا راجع إلى قصر طول قناة

 التوزیع الالكتروني 

  یوفر التسویق الالكتروني أمام المستهلكین إمكانیة مقارنة الأسعار الكترونیا ، وذلك من خلال عرض

 ،تساعد في القرار الشرائي و  لتي تضمن التفاعل بین المستهلكینالمنتجات في المواقع الالكترونیة وا

 بسبب أن الأفراد لیس لدیهم الوعي الكافي بهذه التقنیة  عدم وجود اهتمام كبیر للترویج الالكتروني

 ،الجدیدة والتي فیها نقص في التكالیف عكس الترویج العادي
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  :خلاصة

فــي هــذا الفصلــ تعرفنــا علــى عینــة الدراســة والتــي هــي عبــارة عــن مســح لآراء عینــة طلبــة محمــد خیضــر،        

واعتمدنا في هذه الدراسة على الإستمارة التـي تـم توزیعهـا علـى هـذه العینـة، وتضـمنت الاسـتمارة محـورین أساسـیین 

مارة قمنـا بتفریغهـا وتحلیـل بیاناتهـا علـى التسـویق الالكترونـي والقـرار الشـرائي للمسـتهلك، وبعـد اسـترجاع الاسـت: هما

، وقد استخدمنا مختلف الأسـالیب الإحصـائیة مـن أجـل تحلیـل إجابـات أفـراد العینـة وتفسـیرها SPSS20،0برنامج 

لكترونـــي والقـــرار الشـــرائي وجـــود ارتبـــاط قـــوي بـــین التســـویق الاللإجابـــة علـــى إشـــكالیة الدراســـة وقـــد توصـــلنا إلـــى 

  للمستهلك
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  :الخاتمة العامة

على القرار الشرائي  في التأثیر التسویق الالكتروني دور "تطرقنا من خلال هذا البحث إلى 

 .، حیث تبین أنه من المواضیع التي انتشرت نتیجة التطور التكنولوجي لوسائل الإعلام و الاتصال"للمستهلك

قمنا " على القرار الشرائي للمستهلك ؟ في التأثیر  التسویق الالكتروني هو دورما " واستنادا للإشكالیة المطروحة 

التسویق الالكتروني، وذلك بذكر الأهمیة  إلىبتحلیل موضوع الدراسة إلى جوانبه الرئیسیة وذلك بالتطرق أولا 

الكبیرة والتخلص من المفهوم التقلیدي للتسویق الذي یأخذ وقتا، جهدا، وذا تكلفة كبیرة، وتبین كذلك من خلال 

المنتج وتمییزه، السعر : الجزء  أن عناصر التسویق الالكتروني تتلخص في أربعة عناصر والتي تتمثل فيهذا 

  .المطلوب، وكیفیة التوزیع والترویج، مع تحدید المجتمع المستهدف، وعملیات الاتصال والتسلیم

العوامل : ستهلك نذكر منهاقرار الشراء، والعوامل المؤثرة التي تتحكم بسلوك المب فتعلقأما الجانب الثاني 

، الجماعات المرجعیة والتي تؤثر بشكل كبیر على المستهلك الاجتماعیةالثقافیة، النفسیة، الاقتصادیة، العوامل 

إلخ، مع دراسة العلاقة بین التسویق الالكتروني والقرار الشرائي وتبین من هذه الدراسة ....وتحدید اتجاهه الشرائي

، حیث أنها على قرار الشراء تأثیر كبیرالإنترنت له في مواقع  و توفره الإلكتروني المنتجأن : في الجانب النظري

تأثیر سریع على المستهلك خاصة فله تتیح للمستهلك الاختیار بین المعروض، أما الترویج عن طریق الانترنت 

تقلیدي، وأخیرا السعر الالكتروني ال أسرع من التوزیعالتوزیع الالكتروني یكون أما في مواقع التواصل الاجتماعي، 

  :من خلال الجانب النظري یمكن استخلاص النتائج التالیةعلیه و و . یكون مؤشرا على قرار الشراء

 أي شيء أیا كان عبر الانترنتلكتروني یتمیز بالمرونة، فیمكن تسویق التسویق الا. 

  المستهلك والتأثیر فیه  إلىسهولة الوصول. 

 ن وذلك من خلال العروض المقدمة والتحفیزیةبناء ولاء المستهلكی. 

 منطوقة من شخص یوفر التسویق الالكتروني الراحة للمستهلك والتفاعل السریع وبالتالي انتقال الكلمة ال

 . افتراضیا آخرإلى 
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 یوفر التسویق الالكتروني الجهد والوقت للمستهلك 

 نفسیة مؤثرات  بین مشترك تفاعل ھي بل آنیة و عفویة حالة من تنبع لا الشراء في المستھلك قرارات 

 وتسویقیة خارجیة بیئیة وتفاعلات داخلیة

الدور والتأثیر الذي یكون بین التسویق الالكتروني والقرار الشرائي، وقد تم أما الجانب الثالث فقد قمنا بدراسة 

وصلنا بأنه هناك حیث ت الإجابة عنهاو  رذلك من خلال استمارة تم توزیعها على طلبة جامعة محمد خیض

  دور للتسویق الالكتروني والقرار الشرائي للمستهلك 

  :الاقتراحات/ ثانیا

 هذه المستفیدین یعي حتى یتیحها التسویق الالكتروني التي الفوائد على التعرف بأهمیة الوعي زیادة 

 .ومیسرة سهلة بطرق الفوائد

 التسویق الالكتروني همیةأ لشرح ومؤشرات عمل ورشات وتنظیم إعلامیة حملة إطلاق یجب 

 القومي والاقتصاد الشركاتعلى   بها تعود التية والفوائد

 الجزائر في التسویق الالكتروني لترویج الإنترنت شبكة على كبیر حكومي موقع إنشاء یجب 

  تغییر وجهة نظر المستهلك في أن التسویق الالكتروني یساعده في اتخاذ عدة قرارات من بینها قرار

  الذي یعتبر من القرارات التي تأخذ وقتاالشراء 

 أحدث عبر الزبائن إلى والوصول الالكتروني التسویق مجال في الحدیثة التطورات متابعة ضرورة 

 القرار الشرائي للمستهلك على مباشراً  راً تأثی لها أن باعتبار الالكترونیة الوسائل

 لكي الشراء لقرار اتخاذه في المؤثرة ملوالعوا خصائصھ ومعرفة الجدید بالمستھلك الاھتمام زیادة 

 .  لھا النھائي المستھلك ولاء تعزیز من تزید

 والدولیة المحلیة والتغطیة الاتصال بشبكة أكثر لاھتماما.  

 نشاطا الأسواق أكثر من النقال الهاتف سوق لأن العلمي البحث مجال في للطلبة المجال فتح 

  .للدراسة بالغة أهمیة وذو وحیویة
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 :یلي ما نقترح المواضیع من النوع ھذا ولإثراء :آفاق البحث/ اثالث

 مؤسسة أي صورة على وأثرها التسویق الالكتروني دراسة 

 التسویق الالكتروني والقرار الشرائي للمستهلك علاقة دراسة. 

 النهائي للمستهلك الشراء قرار تفعیل في التسویق الالكتروني دور. 

 لكتروني في الجزائردراسة واقع وآفاق التسویق الا 
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   تعاونكم ل مسبقاو شكرا                                                                  

     
  

  أنثى                             ذكر  :         الجنس 

  الى ما فوق - 40من                40أقل من -30من             30أقل من- 20 أقل من  : لسنا

  دكتوراه               ماستر       لیسانس          لیسانس أقل من  : المؤهل العلمي

  متزوجة   / متزوج عزباء             / أعزب  :  الحالة الاجتماعیة

               موظف          غیر موظف  ):  إن وجدت( الوظیفة

  

  

  لكترونيالمنتج الا: البعد الأول

  أوافق بشدة    أوافق   محاید  وافقلاأ   وافق بشدةلاأ  العبارات

أحصل عادة على نفس خصائص المنتجات 
   المعروضة الكترونیا

          

عبر یمكنني إیجاد منتجات في مواقع التسوق 
  وق التقلیدیةغیر موجودة في السالأنترنت 

          

            عبر الانترنت تباعبالمنتجات الإلكترونیة التي    اثق

في مواقع  لإطلاع على جمیع المنتجاتیمكنني ا
  عبر الأنترنت التسوق

          

  السعر الالكتروني : الثاني البعد  

  بشدة أوافق   أوافق    محاید  وافقأ  وافق بشدةلاأ  العبارات

            عرها أقلس ر منتجاتالتسوق عبر الانترنت یوف

            بالمفاضلة بین الأسعار یسمح التسوق والشراء عبر الأنترنت

قوم بدفع أي سعر مقابل منتجات تشبع حاجتك تشتریها من ت
  موقع الكتروني 

          

  تحیة طیبة وبعد،   

طلبـة جامعـة  عینـة دراسـة حالـة "تـأثیر التسـویق الالكترونـي علـى القـرار الشـرائي للمسـتهلك " یهـدف الاسـتبیان إلـى التعـرف علـى   
، وقـــد صـــممت هـــذه  -بســـكرة–دة الماســتر تخصـــص تســـویق شـــامل فـــي جامعـــة محمــد خیضـــر لتقدیمـــه كمشـــروع لنیـــل شـــها. محمــد خیضـــر

الإستبانة لجمع المعلومات حول موضوع الدراسة، یرجى منك الإجابة عـن فقراتهـا شـاكرین لـك تعاونـك، ومؤكـدین لـك بـأن  المعلومـات التـي 
  .ستقدمها لنا لا تستخدم إلا للبحث العلمي فقط 

  

  المعلومات الشخصیة 

 

  التسویق الالكتروني: محور الأولال



             یادات السعریة مقابل شحن المنتج إليأتحمل الز 

ائل أقل بدمعلومات حول  بإعطائيیسمح التسویق الالكتروني 
      سعرا وفي مواقع مختلفة

          

            بعدم التفاوض على السعر  یتمیز الشراء عبر الأنترنت

  التوزیع الالكتروني:  البعد الثالث

  بشدة أوافق   أوافق    محاید  وافقلا أ  وافق بشدةلا أ  العبارات

عند الشراء من موقع الكتروني فان عملیة الشحن تكون 
  لتقلیديسریعة عكس الشراء ا

          

ء تنوع قنوات التوزیع الالكترونیة ساعد في خلق ولا
  لمستهلكین ا

          

            یوفر التوزیع الالكتروني الوقت والجهد عكس التوزیع التقلیدي

من  للتوزیع الالكتروني أقل مصداقیة بشكل عام أعتقد أن
  التوزیع التقلیدي

          

شرائها من خلال یة توصیل السلع عند أشعر بالرضا من عمل
  الانترنت

          

  الترویج الالكتروني  :البعد الرابع  

  بشدة أوافق   أوافق   محاید  وافقلا أ  وافق بشدةلا أ  العبارات

أبحث عن المنتجات الإلكترونیة التي تطرح عبر الخصومات 
   أو العروض

          

سلوب ترویج المنتجات المباعة عبر الأنترنت على یحتوي أ
  من الترویج التقلیديمزایا أفضل 

          

أستفید كثیرا من المعلومات التي تصلني عبر الإعلان 
   الإلكتروني

          

یوفر الإعلان عبر الإنترنت معلومات تساعدني في اتخاذ 
   قرار الشراء

          

هم العلاقات العامة عبر الإنترنت في تحقیق المعرفة اتس
   بمنتجات الشركة

          

میع العروض الترویجیة للمنتجات على ج لدي القدرة للإطلاع
  التي أجدها عبر الأنترنت 

          

   

 

  

وافق لا أ  العبارات
  بشدة

 أوافق   أوافق    محاید  وافقلا أ

  بشدة

أرى أن أسعار المنتجات في المواقع الالكترونیة تتوافق مع القدرة الشرائیة 
  للمستهلك

          

            أنقل تقییمي عن المنتج للأخرین

            یق الالكتروني تساعد في اتخاذ قرار الشراءة عملیة التوصیل في التسو سرع

 ار الشراء قر : المحور الثاني



            نفس الموقع الالكترونيعند القیام بعملیة الشراء تختار 

            كتروني بناءا على ثقافة التسوق عبر الانترنتال أقوم بشراء المنتجات من موقع

جتماعي تؤثر على قرار الحملات الترویجیة الموجودة في مواقع التواصل الا
  الشراء

          

            لدى المستهلكین تؤثر الإعلانات الإلكترونیة  المتكررة على اتخاذ قرار الشراء 

            المنتج جیدة عن یسمح البحث في الانترنت بتكوین فكرة

                                                                                                                      

 


