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 .لابتدائي إلى الجامعةاالمرتبة من    على درب التعلم حتى هذه
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شهههد العالم في السههنوات الأخيرة نقلة نوعية في مجال التكنولوجيا الحديثةث حيث سهههلت هذه الأخيرة 
ما كمن التواصهههل الإجتماعي بين البشهههر في فضهههاء إلكتروني افتراضهههي بالاعتماد على وسهههائط الكترونيةث 

لغاء الحدود الجغرافية والزمنية ومكنت من التمازج بين ا  سهههههههههاعدت على تقريب المسهههههههههافات بين الشهههههههههعوب و 
الثقافاتث وفتحت آفاق اتصهههههههال جديدة باسهههههههتحداث تغيرات جوهرية مهمة على مسهههههههتوى الجماعات والأفراد 

ل بين ع من التواصهههوليس على المسهههتوى المحلي فقط بل تعدى ذلك إلى المسهههتوى العالمي وسهههمي هذا النو 
حيث أن البداية الحقيقية لظهور الشهههبكات الاجتماعية كانت خلال الناس " شهههبكات التواصهههل الإجتماعي"ث 

 أعوام التسعينات الأولى من القرن الماضي.

وتعددت اسههتعمالات هذه الشههبكات في مختلف الميادين والقطاعات والتي من أبرزها التسههويقث الذي 
وعرض مختلف برامجه واسهههههتراتيجياته التسهههههويقيةث حيث كان توجه الشهههههركات شهههههديدا اتخذها منصهههههة لتقديم 

وسههريعا نحو انتهاج هذا المسههار في مجال التسههويق وانتشههرت أكاديميات عالمية لتكوين مسههوقين عبر هاته 
 الشبكاتث لما لها من فعالية في هذا المجال.

اليومية وبزيادة أهميته لدى الأفرادث  من أكثر المواقع انتشهههههههههههههههارا في حياتنا Instagram يعدحيث 
ظهرت ظاهرة جديدة ألا وهي المؤثرين عبر هذا الموقع بحيث تمثل هذه الفئة مجموعة من الأشههههههههههههههخاص 
الذين يتابعهم عدد كبير من المتابعينث ويثقون في تقييمهم للسهههلع والخدمات في مجال معين حيث تسهههتعين 

ي كل من تأثير على القرار الشرائي للمستهلكين وتوجيه سلوكهم ف بهم الشركات للترويج لمنتجاتهمث لما لهم
مرحلة من مراحل اتخاذهث باعتبارهم عامل مؤثرا على سلوك المستهلكين سواء في توليد أو في زيادة الرغبة 

 لديهم حول شراء واستخدام المنتجات والخدمات المعروضة من طرفهم.
تعرف على مواقع التواصههههههل الاجتماعي وتأثيرها على سههههههلوك ولذلك سههههههنحاول من خلال دراسههههههتنا هذه ال   
 :ضوء ما سبق نطرح الإشكالية الرئيسية التالية علىو زبون ال
 ستهلاكي لعينة من مستخدميه؟ على سلوك الا Instagramتأثير للمؤثرين عبر الانستغرام  هل يوجد 

 :ة بمتغيرات الدراسة تتمثل فيو هذا السؤال يتضمن على مجموعة من التساؤلات المهمة ذات العلاق
 هل يوجد تأثير للمؤثرين عبر الأنستغرام على القرار الشرائي لعينة الدراسة؟ 
 هل يوجد تأثير للعوامل التسويقية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؟ 
 هل يوجد تأثير للعوامل الاجتماعية والنفسية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؟ 
 يوجد تأثير للعوامل الثقافية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؟هل  
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ذات دلالة إحصهههائية لتأثير المؤثرين عبر الأنسهههتغرام على القرار الشهههرائي لعينة  فروقاتهل هناك  
 الدراسة تعزى لمتغير الجنس؟ 

ائي لعينة ار الشهههر ذات دلالة إحصهههائية لتأثير المؤثرين عبر الأنسهههتغرام على القر  فروقاتهل هناك  
 الدراسة تعزى لمتغير الوضعية الاقتصادية؟ 

 الفرضيات:
 لا يوجد تأثير للمؤثرين عبر الأنستغرام على القرار الشرائي لعينة الدراسة؛ الفرضية الأولى:

 يوجد تأثير للعوامل التسويقية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؛ لا :الثانيةالفرضية 
 يوجد تأثير للعوامل الاجتماعية والنفسية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؛  لا :لثةالثاالفرضية 
  يوجد تأثير للعوامل الثقافية على سلوك المستهلك عبر موقع الأنستغرام؛لا :لرابعةالفرضية ا
القرار  لىتأثير المؤثرين عبر الأنسهههههههتغرام علذات دلالة إحصهههههههائية  فروقاتوجد ت لا :الخامســـــةالفرضـــــية 
 ؛لعينة الدراسة تعزى لمتغير الجنسالشرائي 

تأثير المؤثرين عبر الأنسههههههتغرام على القرار لذات دلالة إحصههههههائية  فروقاتلا توجد  :الســــادســــةالفرضــــية 
 الشرائي لعينة الدراسة تعزى لمتغير الوضعية الاقتصادية.

 :أهمية الدراسة
تواصل الاجتماعي وخاصة المؤثرين عبر الأنستغرام يكتسي الموضوع أهمية كونه يتحدث عن مواقع ال  

أصهههههههبحوا واقعا مهما ومؤثرا حيث  وتغير جذري في سهههههههلوك الأفرادث الذين سهههههههاهموا في إحداث ثورة هائلة
على الحياة الاجتماعية والاقتصادية والتسويقيةث وهذا الاهتمام الكبير الذي أصبح يوليه هذا الموقع جعله 

وواسههعة الانتشههار لعرض منتجات وخدمات المؤسههسههاتث مما أدى إلى ارتباط كبير وسههيلة إعلانية مجانية 
تباع سلوك شرائي معين.  للأفراد به من أجل التواصل وأخذ المعلومات وا 

 أهداف الدراسة:
 :وفقا للمشكلة التي على أساسها بنيت الدراسةث وفي ضوء أهميتهاث فإن الدراسة الحالية تهدف إلى  

تناول إحدى المفاهيم الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات وهو بيم عرض مفاهيم المساهمة في تقد 
 .شبكات التواصل الاجتماعي

 .غرامخاصة الأنست إظهار الدور الذي يلعبه المؤثرون في التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 .تبني سلوك معين إبراز دور المؤثرين في تغيير سلوك الأفراد نحو استخدام منتوج أو خدمة أ 
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 محاولة معرفة التأثير الذي يتركه المؤثرون في سلوكيات متابعيهم. 
 الوقوف على أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك عبر الأنستغرام من بينهم المؤثرين.  

 :منهج الدراسة
من أجل  ت الفرعيةثبغية دراسة إشكالية الموضوع والإلمام بجميع جوانبهث ومحاولة الإجابة على التساؤلا  

 إثبات صحة أو عدم صحة الفرضياتث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي.

ث ماجيستار-أجنبيةث رسائل دوكتوراهكتب عربية و  :ففي الجانب النظري قمنا بالاعتماد على مراجع متنوعة 
بيان فقمنا بتصههميم اسههتداني مجلاتث مقالاتث مواقع الكترونيةث دراسههات سههابقة...الأ(ث أما في الجانب المي

 في تحليل مخرجاته. Spss 26اعتمدنا على برنامج التحليل الإحصائيالكتروني و 

 :أسباب اختيار الموضوع
تعتبر مرحلة اختيار الموضهههههههوع من أهم مراحل البحث العلمي حيث تمثل خطوة حاسهههههههمة تؤثر على سهههههههير 

ة أسهههههههههباب تتراوح بين الذاتية والتي تفرضهههههههههها طبيع عملية البحث بكاملهث وعادة ما يكون وراء هذا الاختيار
تخصههههههههص الباحث وقدراته ورغباتهث وأسههههههههباب موضههههههههوعية يفرضههههههههها الواقع الاجتماعي والضههههههههرورة الملحة 

 :لمواضيع تطرح نفسها بقوةث ومن بين الأسباب التي دفعت بنا لاختيار هذا الموضوع
واصهههل الاجتماعي من المواضهههيع التي لاتزال الرغبة في الموضهههوعث نظرا لكون المؤثرين عبر مواقع الت 

 .غير واضحة من حيث التطبيق في بلادنا كما تثير الكثير من التساؤلات والغموض
إدراكنا للمكانة التي يحتلها المؤثرون عبر الأنسههههههههههتغرام في مجال التسههههههههههويق والترويج دفعنا للبحث عن  

 .دورها في توجيه السلوك للمستهلك
 .متزايد للمستهلكين بالمؤثرين خاصة في للآونة الأخيرة وتقليدهمملاحظتنا للاهتمام ال 
حداثة الموضههههههههههههههوع واعتباره محط نقال وجدلث فلا يزال للعالم الجديد وما أفرزه من تطبيقات تشههههههههههههههوبه  

 .الكثير من الضبابية والغموض
م هالتوجه الحديث للمؤسهههسهههات بالمسهههتهلك حيث أصهههبحت تهتم به بكل تفاصهههيله وتحرص أكثر على ف 

 وتنبأ بسلوكه وتصرفاته باستغلال المؤثرين كعامل مؤثر على سلوكهم .

 هيكل الدراسة:
إيضهههاحا لبجابة على إشهههكالية البحث واختبار الفرضهههياتث وللوصهههول إلى تحقيق أهداف الدراسهههة وأهميتها 

 :اقتضت الضرورة تناول الموضوع في ثلاث فصول وهي
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 كتروني ومواقع التواصل الاجتماعي ".الفصل الأول: تحت عنوان " التسويق الال 
 وتضمن مبحثين:  

عموميات حول التسهههويق الالكتروني ومواقع التواصهههل الاجتماعي ) مدخل نظري للتسهههويق  :المبحث الأول
مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي وأشهرهاث دوافع وخدمات مواقع التواصل الاجتماعيث و   الالكترونيث نشأة

 واقع التواصل الاجتماعي(.وايجابيات وسلبيات م

الأنسهههتغرام كنموذج ) نشهههأة ومفهوم الأنسهههتغرامث كيفية إنشهههاء حسهههاب عليهث فوائده وتوظيفه  :المبحث الثاني
 في التسويق الالكترونيث ثم ايجابياته وسلبياته(.

 ."الفصل الثاني: جاء بعنوان" دراسة سلوك المستهلك 
 حيث تم تقسيمه إلى مبحثين:

قرار الشههههههههراء وسههههههههلوك المسههههههههتهلك ) مفهوم قرار الشههههههههراء وأنواعهث مراحل عملية اتخاذ قرار  :المبحث الأول
 الشراء والعوامل المؤثرة بهث أدوار الشراء والمخاطر المرتبطة بقرار الشراءث مدخل لسلوك المستهلكث

 أنواع وأسباب تطور دراسة سلوك المستهلكث النظريات والنماذج المفسرة لسلوك المستهلك(. 

العوامل المؤثرة في سههههههههههههههلوك المسههههههههههههههتهلك ) العوامل الثقافيةث العوامل الاجتماعيةث العوامل  :المبحث الثاني
النفسهههههههيةث العوامل الشهههههههخصهههههههيةث العوامل التسهههههههويقيةث المؤثرون عبر الأنسهههههههتغرام كعامل مؤثر على سهههههههلوك 

 المستهلك(.

وأثرها  -نموذج أنسههههههتغرام -ماعيلمواقع التواصههههههل الاجت ميداني: بعنوان "التحليل الالفصههههههل الثالث 
 على سلوك المستهلك".

 :و قسمناه إلى
ية يب الاحصهههائالمبحث الأول: تصهههميم الدراسهههة وخطواتها الإجرائية ) أداة المجتمع وعينة الدراسهههةث الأسهههال

 نموذج الدراسة(.ث و والتوزيع الطبيعي الاستبيان ثباتاختبار و 
فرضههههههيات) وصههههههف خصههههههائص عينة الدراسههههههةث التحليل الوصههههههفي المبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار ال

 .لمحاور الاستبيانث نتائج اختبار فرضيات الدراسة(
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 :حدود الدراسة
 :تتمثل أبعاد دراستنا الحالية فيما يلي

 المجال البشري: 
 .ستغراممستخدمي الأنحيث تم توزيع استبيان الكترونيا على العينة محل الدراسة المتمثلة في بعض  

 :بعد الزمنيال 
 .0200إلى نهاية شهر جوان  0200امتدت فترة دراستنا لهذا الموضوع من بداية سنة 

 :الدراسات السابقة

ة ث دراسالأنستغرام على السلوك الشرائي لدى الاناثمن إعداد الطالبة نوارا داودث أثر  :الأولىالدراسة  
درجة ماجيسههههتر في ادارة الأعمال  دراسههههة أعدت للحصههههول على عملية )طالبات الجامعات السههههورية(ث

 ث الجامعة الافتراضية السوريةث الجمهورية العربية السعودية.MBAالتخصصي 
 على السلوك الشرائي لدى الإناثث حيث تم انتقاء عينة Instagramهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر

 تبانة عليهن بطريقة مباشهههرةثمن طالبات الجامعات السهههورية وتم توزيع الاسههه 082عشهههوائية بسهههيطة قوامها 
 اعتمدت الباحثة على المنهج التحليلي الوصهههفي واسهههتبيان مدرج على مقياس ليكارت الخماسهههي كأداة لجمع

 :لعرض لتحليل البيانات والتوصل إلى نتائج الدراسة التالية SPSS البيانات والاستعانة برنامج
 اعي لها أهمية في التأثير على السهههههههههههلوك تبين أن موثوقية المؤثرين على وسهههههههههههائل التواصهههههههههههل االجتم

 .الشرائي لدى الإناث
 خبرة المؤثرين على Instagram له عالقة إيجابية في توضيح موقف الإناث وسلوكهم الشرائي. 
 تبين أن جاذبية المصههههدر للمؤثرين على Instagram  التي تؤثر بشههههكل كبير على السههههلوك الشههههرائي

 . لدى الإناث
 الإناث على اسههههههتعداد لشههههههراء المزيد إذا كان المؤثر ذا مصههههههداقيةث لكن في  توصههههههلت الباحثة إلى أن

 .الوقت نفسه لا يعتمدون فقط على هذاث حيث يريدون الوثوق به
يؤثران على الإناث ولكنهم يرون  Instagram تبين للباحثة أن الكفاءة ومسهههتوى الخبرة لدى المؤثرين على

 :مشاهيرث على النتائج أوصت الدارسة مايليأن الخبراء أكثر كفاءة من النجوم أو ال
 الاعتماد بشكل كبير على وسائل التواصل الاجتماعي وخصوصاInstagram  منلما له  التسويقفي 

 في التأثير على السلوك الشرائي.  كبيرة عند الإناثأهمية
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 وم لى المشههههههههههههههاهير والنجالاعتماد على مؤثرين خبراء بالعالمة التجارية المروج لها أكثر من الاعتماد ع
 . Instagramللتسويق عبر 

  الإناث للتسويق عبر الاعتماد على مؤثرين ذو مصداقية عالية عندInstagram. 
 بعنوان دراســات تأثير وســائل التواصــل الاجتماعي علىمن اعداد عطاء الله لحسههينث  :الثانيةالدراسههة  

لد المج -في مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية مقال فايسبوك، دراسة حالة :القرار الشرائي للمستهلك
 .28/20/0221ث 0221الثالثث العدد الأولث مارس 

  ث الهدف من هذا البحث هو دراسههههة تأثير اسههههتخدام الفايسههههبوك على مراحل القرار الشههههرائي للمسههههتهلك 
 لعدد منالعلاقة قمنا بدراسههههههههههههههة ميدانية تم من خلالها توزيع اسههههههههههههههتمارات موجهة  من أجل تحديد هذهو 

تم تحليل ث  و  فرد 220الفايسههههههههههبوك مسههههههههههت حوالي  الأفراد الذين يتفاعلون بشههههههههههكل مسههههههههههتمر مع موقع
إلى  هذه الدراسة من خلال وصل الباحثقد تث  و  معطيات الدراسة باستخدام أسلوب الانحدار البسيط 

 ك.للمستهلأن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام الفايسبوك على مراحل القرار الشرائي 

 "ثQin Moshi كين موشي " :الثالثةالدراسة  

The impact of Influencers on Young People's buying decisions 

 .0202ربيع  ث أطروحة البكالوريوسثتأثير المؤثرين على قرارات الشراء لدى الشباب
ول على لإضهههافة إلى الحصهههبا الغرض من هذه الرسهههالة هو التحقيق في مفهوم التسهههويق المؤثر والمؤثرينث

يات مفهوم قراراتث يناقل جزء مراجعة الأدب فهم أفضل لكيفية تأثير التسويق المؤثر على مشتريات الشباب
أكمل المشهههاركون مسهههحا  208تكوين التسهههويق المؤثر وخصهههائص الشهههبابث حجم العينة  وتأثيرات المؤثرين

 .بر الإنترنتكميا بشأن مواقفهم تجاه المؤثرين وسلوكيات الشراء ع
وصياتهمث اتبع المشاركون ت تظهر نتائج البحث أن الشباب يحصلون على تأثير كبير من المؤثرينث معظم

ا فهم   يتابع الناس المؤثرين بشههكل أسههاسههي لأنها كذلك ا مصههدر للترفيه أو المعلوماتث أعطتنا الدراسههة أيضهه 
 .أفضل لهسلوكيات الشباب

الجريدةث  اضهههههههلث أميرة عبدوث عبد المالك لونيسهههههههيث آمال سهههههههعيدانيثمن قبل ليندة ف :الرابعةالدراسهههههههة  
  : بعنوان

Identification des e-influenceurs avant la mise en place d’une stratégie de 

communication digitale par les marques algériennes sur Instagram. 



 مقدمة 
 

 ز
 

ية جية الاتصــــال الرقمي من قبل العلامة التجارية الج ائر تحديد المؤثرين الالكترونيين قبل تنفيذ إســــتراتي
 على الأنستغرام.

تضهههههههمنت ما و   02/20/0200. بتاريأ الجريدة العالمية للتواصهههههههل الاجتماعيث جامعة مسهههههههتغانمث الجزائر
  : يلي

 ثإلى ذلكافة بالإضههههه المزيد ثمع المكانة التي تحتلها الشهههههبكات الاجتماعية في الحياة اليومية لشهههههبابنا اليوم
تدعو العلامات التجارية الجزائرية بعض منشههههههههههههههئي المحتوى الذين يطلق عليهم المؤثرون الإلكترونيون من 

وحظ في ل الترويج لمنتجاتها أو الدعاية لها عبر الإنترنت. ومع ذلكث فإن بعض عمليات التأثير أجل ذلك
ية اختيار واختيار إسههتراتيج في فعاليةالجزائر أن المديرين الرئيسههيين والمتخصههصههين في التسههويق يشههككون 

حملة  أهمية اختيار وتحديد المؤثرين الإلكترونيين في المؤثر الإلكتروني الجيد لرفيقه. من أجل فهم أفضههههل
دراسة حول تعاون العلامات التجارية الشابة مع هؤلاء المؤثرين  قامو باجراء الاتصال الرقمي الخاصة بكث

حيث أطلقو بحث ا كمي ا يعتمد على أداتين التي هي  0202ت دراسهههههههتهم في عام أسهههههههتغرام. فتم الإلكترونيين
 .ديدةظاهرة اتصال ج الاستبيان عبر الإنترنت وتحليل المكون الرئيسي من أجل فهم هذا بشكل أفضل
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طار النظري للتسويق الالكتروني الإ 
 مواقع التواصل الاجتماعيو 
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 تمهيد
ميزة لترويج الخدمات والسههههههههلع في الوقت مإن مفهوم التسههههههههويق الإلكتروني يعد من بين أحد الوسههههههههائل ال   

الحههاضههههههههههههههرث فمع تطور التكنولوجيهها الحههديثههة في العههالم وتههأثيرههها على عههدة مجههالات منههها الاقتصههههههههههههههههاديههةث 
 رنت جذبت ملاييرالدعائيةث أدى ذلك إلى ظهور مواقع جديدة على شهههههههبكة الانت ثالاجتماعيةث السهههههههياسهههههههية

ل الثاني مواقع الجيالمسهتخدمين إليهاث اشهتركت جميعها في خصهائص معينةث وتصهنف تلك المواقع ضهمن 
تسهههمى بمواقع التواصهههل الاجتماعي وتقوم على المسهههتخدمين بدرجة أولى سهههواء كانوا أقاربث ( و 20للويب )

 .أصدقاء من أرض الواقع أو افتراضين
اقع قد أحدثت تغير كبير في كيفية التواصهههههههههههههههل والمشهههههههههههههههاركة بين الأفراد ومن الواضههههههههههههههح أن تلك المو    

 لثمسههههتوى العالم ك المسههههتخدمين في وقت واحد على تضههههموالمجتمعات وتبادل المعلوماتث وقد أصههههبحت 
وقد انقسهههمت الشهههبكات لأغراض متنوعةث فهناك التي تجمع أصهههدقاء الدراسهههة وأخرى تجمع أصهههدقاء العمل 

ث "يوتيوب"ث "تويتر" ث"أنسههتغرام"ث "فيسههبوك"تدوينات المصههغرةث ومن أشهههر هذه المواقع بالإضههافة لشههبكات ال
  ...الأ. "قوقل"و
ويعد الأنسهههههتغرام من أكثر المواقع اسهههههتخداما من قبل المسهههههتهلكين باعتباره يركز على الجانب البصهههههري    

ويق م به وتوجه نحوه لتسههههههههههههههالمبهر في طرح المحتوى ونتيجة لذالك اتجهت العديد من الشههههههههههههههركات للاهتما
منتجاتهم بالاعتماد عليه لتعزيز العلاقة بينها وبين الزبائنث كونه منصة لترويج وطرح الخدمات والمنتجات 

 الموجه للمستهلك مباشرة.
 :وعليه قسمنا هذا الفصل إلى مبحثين نتناول فيهما ما يلي

 ي.المبحث الأول: التسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماع
 المبحث الثاني: الأنستغرام كنموذج من مواقع التواصل الاجتماعي.
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 مواقع التواصل الاجتماعيموميات حول التسويق الالكتروني و المبحث الأول: ع
يعتبر مفهوم مواقع التواصههل الاجتماعي من أهم المفاهيم المرتبطة بالانترنت والمجتمع الافتراضههي في     

د أدى ظهور هذه الأخيرة وانتشهههارها في جميع الأوسهههاط إلى تطور جعل من العالم يعيل ولق الوقت الحالي
مختلفةث حيث جذبت  في قرية صههههههههههههههغيرة وأصههههههههههههههبح بإمكان كل فرد إقامة علاقة اجتماعية وأعمال تجارية

لكه من مالملايين من الأفراد ودمجت عليهم في الممارسات اليوميةث ولاقت إقبالا واسعا ومتزايدا بينهم لما ت
مزايا وخصهههههائص فعالةث غير أن الحقيقة التي تسهههههتوقفنا أمام هذه الظاهرة هو التطور السهههههريع لهذه المواقع 

تواكبه وهذا ما نلمسههههه من خلال الاختلاف الواضههههح في وضهههع  على نحو لم تسههههتطع الدراسههههات العلمية أن
 .المحددات المفاهيمية أساسية لموضوع مواقع التواصل الاجتماعي

 لب الأول: مدخل نظري التسويق الالكترونيالمط

 نشأة التسويق الالكترونيأولا: 
البداية الفعلية للتسهههههويق الالكترونيث خلال هذه السهههههنة تم إنشهههههاء أول محرك بحث  2112تعتبر سهههههنة     

(Arrchie)  للمواقع التي كانت تعتمد على البروتوكول نقل الملفات(PTF)، فترة  فسههههههههههههههعة الكمبيوتر في
انينيات كانت كبيرة جدا وكافية لتخزين كمية هائلة من معلومات العملاءث ولهذا بدأت الشههههههههههههههركات في الثم

اختبار التقنيات عبر الانترنت مثل تسهههويق قواعد البيانات بدلا من وسهههيط العملاء المحدودث فهذا النوع من 
قة بين البائع التالي تحويل العلاقواعد البيانات سههههمح للشههههركات بأن تتابع المعلومات بطريقة أكثر فعالية وب

 والمشتري.
بدأت فترة اسههههتخدام شههههبكة الانترنت كوسههههيلة إعلانية وتسههههويقيةث حيث لاحظ المعنيين  2110وفي عام    

في هذا المجال ازدياد عدد مسههههههتخدمي الانترنت مما يجعل منها وسههههههيلة إعلانية وتسههههههويقية ناجحة وفعالةث 
 مليون دولار. 022إلى  822الإعلاني على شبكة الانترنت ما بين م وصل حجم الإنفاق 2110وفي عام 

ومع بداية العقد الأول من القرن الواحد والعشههههههههههرون انتشههههههههههرت الانترنت على نطاق واسههههههههههع ودخل حياة    
الكثيرين وزاد مسههههههههههههههتخدموهث ومع ولادة الأجهزة اللوحية والهواتف الذكية بدأ العملاء يبحثون عن المنتجات 

ي يمكنهم شههرائها عن طريق الانترنت بدلا من اسههتشههارة مندوبي المبيعاتث وهو أمر خلق مشههكلة والسههلع الت
رغامها على إيجاد حلول الكترونية للتسويق المنتجات.  جديدة في قسم التسويق في الشركات وا 
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 ةم: تطور التسهههههويق الكتروني بشهههههكل كبير وذلك بعدما انتشهههههرت الأجهزة القادر 0222و م0222مابين عام 
على الوصول إلى الوسائط الرقمية بسرعة وأدت بدورها إلى حدوث نمو مفاجئ في ذلك خاصة مع ظهور 

 1وسائل التواصل الاجتماعي وتطورها.
 مفهوم التسويق الالكتروني ثانيا: 

يعرف أو يرتبط التسههههويق الالكتروني بالعديد من المفاهيم في مجال الحيوي نظرا إلى في بطن ممارسههههه    
ية والفاعلة والفعالة بالفهم الصههههههههههههحيح لهذه المعاني والتأثير المتداخل لهث وفيما يلي عرض مختصهههههههههههر الفعل

 لأهم المفاهيم.
 الأعمال الإلكترونية: 

تعرف على أنها "إسههتخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصههال في مجال الأعمال ليس فقط من أجل اليسههر    
 2لومات ولكن من إحداث تحول كيفي في طرق أداء العمل".والسرعة في إنجاز المعاملات وتبادل المع

: "أنها مدخل متكامل ومرن لتوزيع قيمة الأعمال المميزة من خلال ربط IBMكما تعرفها شههركة أ ب م    
النظم بالعمليات التي تنفذ من خلالها أنشههطة الأعمال الجوهرية بطريقة مبسههطة ومرنة باسههتخدام تكنولوجيا 

 3صال".المعلومات والإت
وعليه مما سههههبق اسههههتخلص أن الأعمال الإلكترونية تمثل توليفة متكاملة من العمليات والنظم والأنشههههطة    

الرقمية التي تتيح للمنظمة القيام بإدارة علاقاتها البيئية الداخلية والخارجية بطريقة كفؤةث وأن هذه الإدارة 
ن مواجهة المنافسههههة في ظل سههههوق متقلبة على أن يجب أن تخدم أهدافها الإسههههتراتيجية من جهة وتمكنها م

 يتم ذلك في الوقت الحقيقي.
 التجارة الإلكترونية: 

تعرف على أنها: "متاجرة عبر التقنيات الرقميةث بينما التسويق الإلكتروني هو سلسلة وظائف تسويقية   
 4متخصصة ومدخل شامل يقتصر على عمليات المتاجرة بالسلع والخدمات".

                                                           
 .050ث ص0225دار الفكر الجامعيث مصرث  ث2ط ثلوجستيات التجارة الإلكترونيةخالد ممدوح إبراهيمث  1
جامعة القدسث فلسهههههطينث  ث0ث طالتســـويق الإلكتروني: عناصـــر الم يج التســـويقي عبر الأنترنتأبو فارةث  يوسهههههف أحمد 2

 .208ث ص0220
 .00هههه  08ص ص ث 0220ث الأردنث كنوز المعرفةث 2ث طمبادئ التسويق الإلكترونيأحمد أمجدلث  3
 ث ص0220ار البازوري العلميةث الأردنث د الأســـــس العلمية للتســـــويق الحديث: مدخل شـــــامل،حميد الطائي وآخرونث  4

000. 
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تجارة الإلكترونية "هي ببسههههههههاطة شههههههههراء وبيع المنتجات عبر شههههههههبكة الأنترنت والشههههههههبكات التجارية إذن فال  
 العالمية الأخرى". 

 التسويق عبر الأنترنت: 
 1يعرف على أنه نوع من التسويق لسلعة او خدمة معينة عبر شبكة الأنترنت.  
أن  ق الالكترونيث فان البعض يرىوعلى الرغم من أن التسههههويق عبر الانترنت يمثل احد وسههههائل التسههههوي  

التسههههويق عبر الانترنت هو مرادف للتسههههويق الالكتروني نظرا لانه يمثل الأسههههلوب الأكبر ممارسههههة من بين 
 أساليب التسويق الالكتروني الأخرى.

كما يعرف أيضههههههها على انه إسهههههههتخدام شهههههههبكة الانترنت والتكنولوجيا الرقمية المرتبطة بها لتحقيق أهداف    
 ويقية ودعم المفهوم الحديث.التس
مما سهههههبق يتضهههههح أن التسهههههويق الكتروني أوسهههههع نطاق واشهههههمل من التسهههههويق عبر الانترنت حيث يشهههههمل   

 2 التسويق الالكتروني وسائل أخرى مثل:
 .الوسائط المتعددة 
 .التلفزيون التفاعلي 
 .الواقع الافتراضي والرسوم المتحركة 
 المضغوطة( اسطوانات المدمجة- CD/ROM). 

 تعريف التسويق الالكتروني: .2
 مما سبق نتطرق لمفهوم التسويق الالكتروني:

عملية إنشهههههههاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال " :حيث يعرف التسهههههههويق الالكتروني على انه   
 3."أنشطة الكترونية مباشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق أهداف الطرفين

على أنه: " استخدام الانترنت الحاسبات الآلية في أداء الأنشطة التسويقيةث  Forestو Strousما عرفه ك  
 4". وعليه فان كل أنشطة التسويق الالكتروني تعد من أنشطة الأعمال الإلكترونية

                                                           
 .208ث صمرجع سبق ذكره ،التسويق الإلكتروني: عناصر الم يج التسويقي عبر الأنترنتأحمد أبو فارةث يوسف  1

ث علم المكتبات في ث مذكرة لنيل شهادة الماجيسترإستراتيجية التسويق الإلكتروني للكتاب في الج ائرإبراهيم مرزقلالث  2
  .02ث ص0222-0221ث قسنطينةث الجزائرث جامعة منتوري ة العلوم الانسانية والاجماعيةثكلي

 .05مرجع سبق ذكرهث صث مبادئ التسويق الإلكترونيأمجد أمجدلث  3

 . 02-02ص إبراهيم مرزقلالث مرجع سبق ذكرهث ص 4
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ي ف وهناك من يرى أن التسههههههههههويق الالكتروني هو: " الاسههههههههههتفادة من الخبرة والخبراء في مجال التسههههههههههويق  
تطوير اسهههههههتراتيجيات جديدة وناجحة وفورية تمكن من تحقيق الأهداف والغايات الحالية بشهههههههكل أوسهههههههع من 
التسههههويق التقليديث بالإضههههافة إلى توسههههع ونمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصههههير وباسههههتثمار أقل لرأس 

 1."المال
 ذلك تقنيات المعلومات والاتصهههههههههههالات الاسهههههههههههتخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بما في" :كما يعرف على انه  

تحديد ل لتفعيل إنتاجية التسههههههههويقث وعملياته متمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشههههههههاطات المواجهة
 2."حاجات الأسواق المستهدفة لتقديم السلع والخدمات إلى العملاء وذوي المصلحة في المنظمات

 :خصائص التسويق الالكتروني .1
 3الالكتروني بعديد الخصائص أهمها: يتميز التسويق 

التسهههويق الإلكتروني يتميز بأنه يقدم خدمة واسهههعة ويمكن للعملاء المتعاملين مع الخدمة الواســعة: . 5.1
الموقع التسههههههههويقي التعامل معهم في أي وقت ودون أن تعرف الشههههههههركة صههههههههاحب الموقع من قرأ رسههههههههالتها 

  يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها.الالكترونية إلا إذا اتصل العميل بها كما لا
إن الوسهههههائط المسهههههتخدمة في التسهههههويق الالكتروني لا تعرف الحدود عالمية التســـويق الالكتروني: . 1.1

الجغرافية بحيث يمكن التسهههوق في أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال حاسهههبه الشهههخصهههي على الموقع 
وانين التي تحكم التجارة الالكترونية وخصههوصهها ما المخصههص للشههركة مع وجود محذور من عدم تبلور الق

 يتعلق منها بأمان الصفقات التجارية.
يتميز التسويق الالكتروني بسرعة تغيير المفاهيم وما يغطيه من أنشطة وما سرعة تغيير المفاهيم: . 1.1

والتقنيات  ونييحكمه من قواعدث ذلك أن التجارة الالكترونية مرتبطة بوسهههههههههههائل وتقنيات الاتصهههههههههههال الالكتر 
المعلومات التي تتغير وتتطور بشههههكل متسههههارع لذلك فان الترتيبات القانونية التي تخضههههع لها قابلة للتغيير 

 السريع بشكل متوافق مع تطور التقنيات والاتصالات والمعلومات.
يجب اسهههههههههتخدام عنصهههههههههر إثارة انتباه المسهههههههههتخدم للوسهههههههههائل أهمية الإعلان عبر الشــــــبكة الدولية: . 9.1

 الالكترونية كما هو الحال في الإعلانات التلفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسالته الالكترونية.

                                                           
 .008ث ص0228لدار الجامعيةث مصرث ث االتسويق المعاصرث وآخرون إدريس ثابت عبد الرحمان 1

 .20ص ث0220ث الأردن ازوري للنشر والتوزيعثدار الي مدخل تطبيقي،: التسويق الإلكترونيبشير العلاقث  2

 .28 -20ص ث ص0228ث الأردنث دار أمجد للنشر والتوزيعث التسويق الإلكترونيمبروك العديليث  3
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تزداد أهمية الحذر من التسههويق الغير الصههادق الذي لا يحمل مضههمون الخداع والشركات الوهمية: . 1.1
ن  الة أحد الزبائن قد يتعرض لححقيقيا لأنه من السههههههل نشهههههر هذه المعلومة عن الشهههههركة عبر الانترنتث وا 

أو الغير ملتزمةث مثل: التعامل ببطاقة ائتمان مسهههههروقة أو تقديم ضهههههمانات  خداع من هذه الشهههههركة الوهمية
 عن طريق ادعاء صدق المصرف لتجميع الأموال أوخدمات ما بعد التصنيع دون الالتزام بالتنفيذ الفعليث 

ير ذلك من الأسهههاليب ذلك من مسهههالة تسهههديد مبال  شهههراء وتقديم إغراءات بالحصهههول على عوائد مجزية وغ
 السلع الخدمات بواسطة إرسال أرقام بطاقات ائتمانية عبر الشبكة.

التسههههههويق الالكتروني يضههههههيق المسههههههافة بين الشههههههركات العملاقة  تضــــييق المســــافة بين الشــــركات:. 5.1
ر للشههههههههركات صههههههههغيرة الوصههههههههول عبوالصههههههههغيرة من حيث الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشههههههههرية بحيث يمكن 

الانترنت إلى السههههههوق الدولية بدون أن تكون لها بنية تحتية لشههههههركات ضههههههخمة متعددة الجنسههههههيات ويجعلها 
 تقف على قدم المساواة مع هذه الشركات في المنافسة.

 مع الطبيعة الدولية للتسهههههههههويق الالكتروني تلعب الاختلافات تقبل الرســــــائل الترويج عبر الشــــــبكة:. 3.1
الحضارية والحساسيات الثقافية دورا مهما في ذلك خصوصا بالنسبة في الطرق المتبعة في الترويج بحيث 
يمكن لأمة ما أن تتقبل الوسههههههههههههههائل الترويجية وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخرى تنبذها وتتخذ منها موقف 

 معادي.
خدام فقات الكترونيا دون الحاجة لاسههههتفي التسههههويق الالكتروني تنفذ الصهههه غياب المســندات الورقية:. 8.1

الورقة وخصهههههوصههههها بالنسهههههبة للمنتجات التي تقبل الترقيمث وذلك من عملية التفاوض حتى تسهههههليم البضهههههاعة 
حتى قبض الثمنث وهذا ما أثار مسهههههههالة إثبات العقود وصهههههههحة التواقيع الرقمية. الأمر الذي دعا المنظمات 

 الكترونية والتوقيع والتسديد القيمة الكترونية. الدولية لوضع إطار قانوني خاص بالتجارة

 أنواع التسويق الإلكترونيثالثا: 
إن تطبيق أو إسههههههههقاط نظم تكنولوجيا المعلومات والإتصههههههههال والأنترنت على التسههههههههويق أدت إلى تحول     

ديدة ج الأنترنت لقناة تسههههويقية كبيرة وأصههههبح التسههههويق الإلكتروني أفضههههل الأدوات المسههههتخدمة لفتح أسههههواق
للشركات بحيث تقوم بإستغلال تلك الفرصة وتحويل الأنترنت إلى سوق مفتوح سواء محلي أو دولي متنوع 
الجمهور لترويج السلع والخدماتث وتحقيق أهداف رجال الأعمال والشركات من خطط التسويق الإلكتروني 

 1لتحقيق عائد أرباح عالي ما يلي:
                                                           

 www.matissedem.com، –Matisse Digital Marketingأنواع التسويق الإلكتروني بتصفح موقع  1
20/03/2022, 22 :15. 

http://www.matissedem.com/
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 .(SEM)حث التسويق الإلكتروني عبر محركات الب .2
 (.Search Engine Optimizatonتحسين محركات البحث ) .0
 (.Social Mediaالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي ) .0
 (.E-mail Marketingالتسويق عبر البريد الإلكتروني ) .0
 .(Online Advertisingالتسويق الإعلاني ) .8
 .(Pay Per Impressionالدفع مقابل الظهور) .0
 .(Pay Per clickقر على الإعلانات )الدفع من خلال الن .0
 .(Content Marketingالتسويق بالمحتوى ) .5
 .(Affiliate Marketingالتسويق بالعمولة ) .1

 .(Influencer Marketingالتسويق عبر المؤثرين ) .22
 الإعلانات الإذاعية. .22
  الإعلانات التلفزيونية. .20
ة إلى ف التسويق الممارس من قبل المؤسسانه يمكن تصني "كوتلر"كما يرى بعض الخبراء في التسويق    

 1ثلاثة أنواع رئيسية:
وهو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ  :(extreme marketing)التسويق الخارجي  .5

 المزيج التسويقي )منتجث سعرث توزيع ترويج(. 
حيث انه يجب  هم مرتبط بالعاملين داخل المؤسسة (:internal marketingالتسويق الداخلي ) .1

على المؤسسة أن تتبع سياسة فعالة لتدريب العاملين وتحفيزهم للاتصال الجيد بالعملاء ودعم العاملين 
 في المؤسسة يجب إن يكون موجه في دللعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات ورغبات لعملاء. فكل فر 

التسويق  التقليدية لوظيفةعمله بالعملاء فليس يكفي وجود قسم في المؤسسة خاص بالقيام بالأعمال 
 وبقية الأفراد أو الأقسام كل في اتجاه آخر.

: وهو مرتبط بفكرة وجودة الخدمات والسهههلع المقدمة للعملاء وتعتمد بشهههكل أسهههاسهههي التســويق التفاعلي .1
 على الجودة والعلاقة بين البائع والمشتري.

وسههههههههههههيلة يدية للتسههههههههههههويق إلا فيما يتعلق بومفهوم التسههههههههههههويق الالكتروني لا يختلف عن هذه المفاهيم التقل   
الاتصههههال بالعملاء حيث يعتمد التسههههويق الالكتروني على شههههبكة الانترنت كوسههههيلة اتصههههال سههههريعة وسهههههلة 

 وقليلة التكلفة وذلك لتنفيذ هذه الأعمال التي تشكل الأنواع الرئيسية في عملية التسويق بشكله التقليدي.

                                                           
 .22-1ص  ث ص0220ث الأردنث الجنادرية للنشر والتوزيعث التسويق الإلكترونيمحمد عبد ربهث  1
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 الم يج التسويقي الالكترونيرابعا: 
لا يوجد اتفاق محدد وتقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بين العلماء الباحثين في ميدان     

مع ( Les 4pالأعمال الالكترونيةث فهناك من يرى بأنها تتكون من نفس العناصر التقليدية الأربعة )
 (.les 7p) المتطوراختلافات التطبيق والممارسة. وهناك من يرى أنها ملمة بعناصر المزيج 

ومن جانب آخر فان عناصر المزيج التسويقي الالكتروني هي تطور في عناصر مزيج تجارة التجزئةث    
 1 ويتكون مزيج تجزئه من هذا العناصر الآتية:

 خدمات الزبونث الموقعث الترويجث السعرث التصنيفث تصميم المتجر.  
ا واضحا وشاملا لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني ( تقسيمkalyana & Melntryوقد قدم الباحثان )

 وهذه العناصر هي:  (P2C2S.24وقد أطلقا على هذا التصنيف بتسمية )
 :المنتج عبر الانترنت .5
المنتج هو عبارة عن مجموعة من الأرباح والعوائد التي تلبي احتياجات المؤسههههسههههات أو المسههههتهلكين أو    

ال أو مواد أخرى ذات قيمة. من الممكن أن يكون المنتج بضاعة ملموسة التي من اجلها يرغبون تبادل الم
أو خدمة أو فكرة أو شههخص أو مكان أو شههيء آخرث فهو جوهر النشههاط الاقتصههادي سههواء كان تقليديا أو 

 2 على شبكة الانترنت.
 وأهم هذه الخصائص والضمانات التي يتصف بها المنتج الذي يجب طرحه عبر الانترنت ما يلي:

 إمكانية شراء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت. 
 توفر نظم التسليم والدفع لمنظمات الأعمال الالكترونية وسرعتها. 
 مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في نجاح المنتج. 
 توفر علامة تجارية للمنتج المطروح هو أحد الشروط الأساسية لنجاحه. 

وجيا المعلومات في تسهههههريع وتقصهههههير مدة تصهههههميم وتطوير المنتج الجديد من خلال جمع سهههههاهمت تكنول  
البيانات الخاصة بالمستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة على شبكة الانترنت. كما تعين على المسوقين 

لدعمث ااتخاذ خمسهههة قرارات عامة للمنتج لتلبية احتياجات الزبون )صهههفات مميزةث ماركات تجاريةث خدمات 
 التمييز( تنطبق على منتجات الانترنت.

                                                           
-202 ص بق ذكرهث صمرجع سهه ،عناصر الم يج التسويقي عبر الأنترنت: التسويق الإلكتروني يوسههف أحمد أبوفارةث 1

200. 

 .052ث ص0228ث الأردنث دار حامد للنشر والتوزيعث التسويق الإلكترونيمحمد الطاهر نصيرث  2
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  التسعير عبر الانترنت: .1
تعتبر عملية التسههههههههههههههعير عملية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة تتغير يوميا وأحيانا في اليوم الواحدث وتتقلب    

لمبيعات ا الأسههعار وفقا لمتغيرات متعددة مثل المزايا والفوائد التي تتحقق للمشههتري بعد عملية الشههراء وحجم
 1 للمنتج.

وهناك العديد من الطرق في التسعير منها: التسعير على أساس نسبة الإضافة المعتادةث والتسعير على   
ذا كان التسهههويق الالكتروني يعطي  أسهههاس قدرات العملاء والمنافسهههينث وهناك سهههياسهههات تسهههعيرية أخرىث وا 

لمنتجين فانه في نفس الوقت يعطي الفرصة ل فرصة للمستهلكين والعملاء في التعرف على أسعار منتجات
 2أيضا لإجراء مقارنة بين تكاليف منتجاتهم والمنتجات المنافسة.

يسهههتخدم في إسهههتراتيجية التسهههعير الالكتروني لعمله الرقمية حيث يسهههمح للعملاء من خلال هذه إسهههتراتيجية 
 ت معينة.بإدخال رقم حساباتهم مع وضع اعتماد بمبل  معين الاستفادة من خدما

 الترويج عبر الانترنت:  .1
 3هناك مجموعة من الأدوات الأساسية التي تستخدم في ترويج الأعمال الالكترونية عبر الانترنت منها:

 والتي تظهر في شكل شريط نقل الأخبار.الإعلانات المتحركة عبر الشاشة: . 5.1
انب صهههفحة الويب بأعلاها كأنه وهو النمط إعلاني طويل وموجود على ج إعلان ناطحة الســحاب:. 1.1

 يمثل المجلد أو الجانب الجلدي في صفحة الويب.
وهي إعلانات تأخذ شهههكل صهههناديق أو علب لها أحجام أكبر  (:BUTTON ADSالمســتطيلات ). 1.1

 من النمط الموجود على هيئة شرائط نقل الأخبار.
ل الجديدة للترويج عبر الانترنت وهي من الأشهههههههههكاإعلانات الرعاية لموضــــــوعات أو برامج معينة: . 9.1

التي تقوم فيها الشههههركة برعاية بعض الموضههههوعات الخاصههههة التي يتم عرضههههها من خلال برامج معينة مثل 
الرعاية التي تقوم بها بعض الشهههههههههركات لنشهههههههههرات الأخبار أو للبرامج متخصهههههههههصهههههههههة في النواحي المالية أو 

 الرياضية الموجودة على مختلف مواقع الويب. 

                                                           
 .200مرجع سبق ذكرهث ص ،عناصر الم يج التسويقي عبر الأنترنت: التسويق الإلكترونييوسف أحمد أبوفارةث  1

 .200ث ص0225عيث مصرث دار الفكر الجامث التسويق الإلكترونيمحمد الصيرفيث  2

 .008-002صص ث 2202ث مصرالدار الجامعيةث  ث2ط ثالتسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجاث  3
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يمكن للمتسهههههههههههوقين أن يعملوا عبر الانترنت من خلال مواقع الكترونية  المواقع الالكترونية الج ئية:. 1.1
جزئية وهي عبارة عن مناطق أو أجزاء معينة على موقع الويب الخاص بالشههههههههههههركة معينة ولكن يتم إدارتها 

 والإنفاق عليها بواسطة شركة أخرى.
الشهههههههههههههركة بتنمية تحالفات مع شهههههههههههههركات أخرى عبر الأنترنت وهي عبارة عن قيام  برامج التحالفات:. 5.1

 بغرض أن يقوم كل منهم بالإعلان عن الأخر على موقعه.
وهو عبارة عن النسهههههخية التسهههههويقية الإلكترونية لتحقيق اتصهههههالات من خلال  التســـويق الفيروســـي:. 3.1

عينة لخاصهههة بأحداث تسهههويقية مالكلمة المنطوقة عن طريق الفمث وينطوي على الرسهههائل والمواد الترويجية ا
والتي يتم تداولها بين المسههتهلكين عبر البريد الالكتروني والتي تنتقل كأي فيروس العدوى ونتيجة لها يمكن 

 أن يكون هذا التسويق أداة ترويجية غير مكلفة على الإطلاق.
التي تعمل على  جماعات الأخبارو   أي تزايد شههههههههههههعبية المنتديات المشــــــــاركة في مجتمعات الويب:. 8.1

الانترنت إلى قيام بعض الشهههههركات بالدعاية التجارية لمواقع الويب يطلق عليها مجمعات الويب التي يمكن 
اعتبارها بمثابة نوادي اجتماعية يمكن لأي فرد فيها أن يتفاعل مع الأخر ويعرف عناوين البريد الالكتروني 

 لهؤلاء الآخرين الذين يشاركوه عضوية المكان.
يمثل البريد الالكتروني واحدا من أهم أدوات التسههههويق اســـتخدام البريد الالكتروني وشـــبكات الويب:  .4.1

الالكترونيث ويعتبر أحد الدعامات والركائز التي يعتمد عليها المسههههههههههههههوقون في كل المعاملات التي تتم من 
(ث كما يمكن B2Bة )وكذلك المعاملات التي تتم من منظمة إلى منظم (،B2Cالمنظمة إلى المسهههههههههتهلك )

للشركة أيضا أن تعتمد على الخدمات التي تقدمها شبكات الويب فتقوم هذه الشركات قنوات جذابة لتوصيل 
 الإعلانات الالكترونية أو أي معلومات أخرى يراد توصيلها إلى المستهلكين.

  الخصوصية: .9
 شهههتمل كل موقع ويب علىالخصهههوصهههية هي أحد عناصهههر المزيج التسهههويقي الأسهههاسهههية ومن الطبيعي أن ي

بيان متعلق بالخصههههههوصههههههيةث وهذه البيانات توضههههههح الكيفية التي يتم من خلالها تجميع المعلومات لأطراف 
 1أخرى أم لا.

الخصههههههوصههههههية تعبر عن حق الفرد والمجتمع والمؤسههههههسههههههات في تقرير مجموعه من القضههههههايا بخصههههههوص  
 2 البيانات والمعلومات التي تخضعهم واهم هذه القضايا:

                                                           
 .80ث ص0220 مصرث ق للنشر والتوزيعثو ث دار الفار 0ث طالتجارة الإلكترونيةعماد الحدادث  1

 .002صمرجع سبق ذكرهث  ،عبر الأنترنت عناصر الم يج التسويقي: التسويق الإلكترونييوسف أحمد أبوفارةث  2



مواقع التواصل الاجتماعيطار النظري للتسويق الالكتروني و الإ                           الفصل الأول  
 

19 
 

تحديد نوع وكمية البيانات والمعلومات المسههههههههههههههموح باسههههههههههههههتخدامها من جانب المتجر الالكتروني  
 والأطراف الأخرى.

تحديد توقيت كيفية اسهههتخدام البيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسهههسهههات من  
 جانب المتجر الالكتروني والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب الأخرى.

اسههة الخصههوصههية ينبغي التأكيد على أن البيانات الشههخصههية التي يقدمها الزبون سههوف وضههمن سههي 
ن استخدامها يجري في إطار ما تعلنه سياسة الخصوصية ويوافق الزبون عليه.  تعامل بسرية وا 

 1وهناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقيق الخصوصية ومن هذه العناصر: 
تروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بان هذه البيانات والمعلومات ينبغي أن يكفل المتجر الالك 

 الشخصية لن تستخدم دون تصريح وموافقة الزبون.
ضههههههههههههرورة أن يفحص المتجر الالكتروني عن الكيفية التي سههههههههههههيجري بموجبها التعامل مع البيانات  

 ضههمن سههياسههة والمعلومات الشههخصههية وهذا الإفصههاح ينبغي أن يكون في صههورة ملاحظة واضههحة
 الخصوصيةث وان يجري إدراجها قبل المباشرة في جمع البيانات والمعلومات.

 تمكين الزبون من الوصول إلى البيانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالها. 
وضع عدة خيارات أمام زبون بخصوص استخدام البيانات والمعلومات التي يجري جمعها من هذا  

 الزبون. 
م يعد الزبون فقط هو الذي يهتم لمسهههههألة الخصهههههوصهههههية بل أن الهيئات الحكومية وجماعات الدفاع عن ل   

حقوق الإنسههههان تهتم بتحقيق الخصههههوصههههية وكيفية اسههههتخدام البيانات والمعلومات الشههههخصههههية التي تحصههههل 
 عليها مواقع الويب والمتاجر الالكترونية من الزبائن.

 أمن الأعمال الالكترونية: .1
امن وسههرية المعلومات التي يجب تبادلها بين البائع والمشههتري من القضههايا المهمة جدا والضههرورية  يعد   

لنجاح هذه التجارة خصههههههوصهههههها عندما تتعلق المسههههههألة بأسههههههرار العمل أو بقضههههههايا ماليةث إذ بسههههههبب عمليات 
 عمالالاختراق والتخريب التي يمارسههههههههههههههها لصههههههههههههههوص الانترنت أدت إلى خسهههههههههههههههائر كبيرة في منظمات الأ

الالكترونية وقد أدت في أكثر من مرة إلى توقف هذه المواقع عن العمل بسهههههههههههبب الفيروسهههههههههههات أو عمليات 
 2 التخريب.

                                                           
 .008ص ثمرجع سبق ذكرهث عناصر الم يج التسويقي عبر الأنترنت: التسويق الإلكترونييوسف أحمد أبوفارةث  1

 .000ص ث مرجع نفسهثيوسف أحمد أبوفارة 2
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لذلك اهتم المختصهههههههين في مجال الأعمال الالكترونية عبر الإنترنت لمسهههههههألة أمن وسهههههههرية البيانات وقد    
 لجاءت إلى أساليب متعددة لتحقيق الأمن والسرية مثل:

 النار.جدران  
 (.CERTفريق طوارئ الحاسوب ) 
 كلمة السر. 
 حماية الملفات. 
 البريد الالكتروني الأمن. 
  التشفير. 
 التو يع الالكتروني: .5
تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأسههههاسههههية لتنفيذ إطار ومحتوى إسههههتراتيجية الأعمال الالكترونيةث وتعد    

أتي سهههههتراتيجية. ففي ميدان الأعمال الالكترونية عملية التوزيع تالمواقع أحد أهم الركائز التي تدعم تنفيذ الإ
مباشههرة وراء عملية البيع والشههراء عبر شههبكة الانترنت وهنا يختلف أسههلوب التوزيع باختلاف صههورة وطبيعة 

 المنتج سواء كان سلعة أو خدمة.
ة في الداعمة الموجود يتم توزيع السههههلع من خلال الاعتماد على النظم اللوجيتسههههية تو يع الســلع: .5.5

 الميدان الواقعي.
إن الطبيعة التي تتصههههههههههههههف بها الخدمات تسههههههههههههههمح بإمكانية تحقيق تجارة أكثر تو يع الخدمات:  .1.5

 تكاملا. وهنا يجري توزيع الخدمات بأساليب كثيرة مثل:
 توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة. 
 توزيع الخدمات بأسلوب التحميل. 
 التوزيع المختلط. 
 1 زيع من خلال البريد الالكتروني.التو  

 تصميم الموقع: .3
يمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسههههههة التسههههههويق الالكتروني بالنسههههههبة لمعظم الشههههههركات تتمثل في    

خلق وتكوين موقع ويب خاص على شههههبكة الانترنتث يكون على رجال التسههههويق أن يقوموا بتصههههميم موقع 

                                                           
 -008 ص ث صق ذكرهمرجع سههب ،عناصر الم يج التسويقي عبر الأنترنت: التسويق الإلكترونيث يوسههف أحمد أبوفارة 1

000. 
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تي يمكن من خلالها تحفيز المسههتهلكين لزيارة الموقع والبقاء داخله لفترة جذاب والعمل على إيجاد الطرق ال
 1طويلة والعودة إليه مرات ومرات أخرى كثيرة.

حيث يجب على الشهههههركات على تحديث مواقعها الالكترونية بصهههههورة مسهههههتمرة حتى يتسهههههنى لها مجارات    
 ثارةث وهذه الأخيرة تتطلب من المسههههههههههههههوقينالأحداث الجاريةث وفي نفس الوقت لجعلها تبدو أكثر جاذبية وا  

جة التشههههههويل والفوضههههههى التي تظهر نتي إنفاق الكثير من الأموال والوقت حسههههههب رغبتهم في القضههههههاء على
لكثرة الإعلانات والمواد الترويجية الموجودة على الانترنت مع العلم أن عملية جذب الزوار لموقع التسههههويق 

 يعة المنتجات المراد تسويقها.الالكتروني تختلف باختلاف نوع وطب
ويرى الخبراء في التسويق بأن الواقع يفرض على المسوق أحيانا في حالة عدم قدرته لبناء صورة ذهنية    

ومكانة جيدة للعلامة الخاصهههههههههههة به عبر الانترنت أن يعتمد على تفعيلها بالشهههههههههههكل التقليدي خارج الانترنت 
 عه الالكتروني.ليتمكن من الترويج لها بعد ذلك عبر موق

 المطلب الثاني: نشأة مواقع التواصل الاجتماعي وتطورها
م الربط بين 2118( عام Classmates.comبدأ مجموعة الشههههههههههههههركات في أواخر التسههههههههههههههعينات مثل )   

وركز ذلك الموقع على الروابط المباشهههههرة بين  1997( عامSix Degrees.comالدراسهههههة ومواقع ) الزملاء
الشبكات الاجتماعية من الأنترنت ليست بجديدة من الرغم أن نجمها لم يبرز إلا منذ الأشخاصث أن موقع 

 سنوات قليلة.
وماي  (Freindsterلكن الانطلاقة الفعلية للمواقع الاجتماعية جاءت مع إنطلاق مواقع الأصهههههههههههههههدقاء )  

ين المواقع يعد من بين المواقع الثلاثة الأشههههههههههههر ب (Face Bookالفايس بوك ) (،My Spaceسهههههههههههبيس )
م لكنهههه يعتبر 0220الاجتمهههاعيهههة عبر الأنترنهههتث ويعتبر الموقع الأول هو الأقهههدم حيهههث تم إطلاقهههه عهههام 

الموقع الذي شهههارك في تطوير الصهههفات المشهههتركة لما يطلق عليه المواقع الاجتماعيةث حيث نجد فيه قوائم 
 ت الفيديوث يصل أعضاء هذا الموقعالأصدقاء الذين يجمعهم إهتمام واحد وأماكن إرسال الصور والتسجيلا

مليون شهههههههخص أكثر من ثلثهم من القارة الأسهههههههيوية. أما أشههههههههر المواقع في الوطن العربي فهي  12حوالي 
الفيسهههههبوك وماي سهههههبيسث هناك أعداد كبيرة ومتزايدة من أبناء الوطن العربي لديهم اشهههههتراكات في مثل هذه 

لوا ملايين البشههههههههر يتصهههههههه ترونية من الانترنت هي مكونة منالشههههههههبكات ومواقع الشههههههههبكات الاجتماعية الالك
 .( أو الدرجات الستة الاتصالSeparationببعضهم البعض عبر دوائر وشبكات)

                                                           

 .081 -080ص  مرجع سبق ذكرهث ص ثالتسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجاث  1
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هناك العديد من مواقع الشهههههههبكات الاجتماعية تضهههههههم المدونات وتقوم من فكره طرح أفكار يتابعها آخرون   
 لمتابعةث وهذا هو جوهر فكرة الشبكات الاجتماعيةث ومنويهتمون بها بالرأي الذي تطرحه وليستمرون في ا

مليون مسهههتخدم لكن  022أهم مواقع الاجتماعية في الانترنت موقع فيسهههبوك في هذا الموقع لديه أكثر من 
الدول الثالثة من العالم من حيث كثافة السههههكان فقبله الهند والصههههين وهو عالمي ويحظى بشههههعبية كبيرة في 

 1.باب والمثقفينأوساط الطلبة والش

 المطلب الثالث: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي
 تعريف مواقع التواصل الاجتماعيأولا: 

عرف كل من "اندرياس كايلان" و"مشهههههههههههيل هانلين" وسهههههههههههائل التواصهههههههههههل الاجتماعي بأنها "مجموعة من    
ي تسههههمح للمسههههتخدمين بخلق ث والت0.2التطبيقات عبر الانترنت التي يتم بنائها باسههههتخدام تكنولوجيا الويب 

وتبادل المحتوى الاتصهههههالي أي أنها تطبيقات تمكن المسهههههتخدمين من إنشهههههاء صهههههفحاتث ملفات شهههههخصهههههية 
تربطهم مع أصههدقائهم ومعارفهم وتمكنهم من التواصههل معا من خلال تبادل الرسههائل الشههخصههية عبر البريد 

يها لتعليقات المختلفة التي يتشهههارك فالالكتروني الخاص بالملف الشهههخصهههي للمسهههتخدمث أو من خلال ترك ا
المسههههههتخدمينث وقد تحتوي تلك الملفات أو الصههههههفحات الشههههههخصههههههية على صههههههور أو ملفات فيديو أو ملفات 

 2صوتية.
يمكن تعريف مواقع التواصهههههههههههل الاجتماعي على أنها: كل الأجهزة والمواقع التي تسهههههههههههمح لمسهههههههههههتخدميها    

اقع لإزالة المسههافات الافتراضههية بين المشههاركين للتجمع وطرح بمشههاركة المعلومات عالمياث كما تسههتخدم مو 
  3ومشاركة المعلومات أما الأجهزة في التكنولوجيا التي تستخدم للدخول لذلك الموقع.

مجموعة أنواع جديدة من وسهههههههائل الإعلام الالكترونية التي تشهههههههترك في معظم أو كل الخصهههههههائص التالية: 
 .الوعيث والحوار والتماثل والترابط والتفاعلالمشاركة والانخراطث الانفتاحث 

كما يمكن تعريف مواقع التواصههههههههل الاجتماعي بأنها: مجموعة تقنيات والقنوات التي تسههههههههتهدف تشههههههههكيل    
 وتمكين المجموع الضخم المحتمل من المشتركين بشكل تعاوني مدمرث وجدت أدوات تكنولوجيا المعلومات 

                                                           
ث الأردنالتوزيعث ث الخليج للنشر و 2ث طقضايا الشباب الجامعيمواقع التواصل الاجتماعي و محمد العوض وداعة اللهث  1

 .02-21ص  ث ص0202

ث العربي للنشههر والتوزيعث 2ث طات تواصــل المنظمات عبر وســائل التواصــل الاجتماعيإدارة اســتراتيجينرمين علاء الدينث  2
 .22ص ث0202ث مصر

مصرث  المجموعة العربية للمندوب والنشرث ث2ط ثوسائل التواصل الاجتماعي وتأثيرها على المجتمععاصم عبد الفتاحث  3
 .80ث ص0220
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 1ولدعم التعاون في مدى عقود.
الشهههههههههبكات الاجتماعية هي مصهههههههههطلح يطلق على مجموعة من المواقع على شهههههههههبكة الأنترنت ظهر مع    

الجيل الثاني للويب أو ما يعرف باسم ويبث يتيح التواصل والتشابك بين الأفراد في بيئة مجتمع افتراضيث 
ل شهههر مثيجمعهم حسهههب مجموعات اهتمام وشهههبكات انتماءث كل هذا يتم عن طريق خدمات التوصهههيل المبا

إرسههههههههههال الرسههههههههههائل أو الاطلاع على الملفات الشههههههههههخصههههههههههية للآخرينث ومعرفة أخبارهم ومعلوماتهم المتاحة 
 2للعرض.
 خصائص مواقع التواصل الاجتماعيثانيا: 

 3 تتميز مواقع التواصل الاجتماعي بخصائص كانت سببا في انتشارها على مستوى العالم منها:  
مسههههتقبل وقارئث فهو مرسههههل وكاتب ومشههههارك في تلقي السههههلبية المقيدة الفرد فيها كما انه  التفاعلية: .5

 .في الإعلام القديم )التلفاز والصحف الورقية( وتعطي حيزا للمشاركة الفعالة من المشاهد والقارئ
مواقع تواصهههههههل سههههههههلة ومرنة ويمكن اسهههههههتخدامها من قبل الطلاب في التعليمث تعدد الاســـــتعمالات:  .1

 .م الناسث والكاتب للتواصل مع القارئث وأفراد المجتمع للتواصل وهكذاوالعالم لبث علمه وتعلي
الشبكات الاجتماعية تستخدم بالإضافة للحروف ولبساطة اللغة تستخدم الرموز سهولة الاستخدام:  .1

 والصور التي تسهل للمستخدم نقل فكرته مع الآخرين.
 .لتسجيل ككلالاشتراك وا مجانيةالاقتصاد في الجهد والوقت والمال في ظل .9

 4 بالإضافة إلى:
حيث يمكن للمسهههتخدم لشهههبكات التواصهههل الاجتماعي التواصهههل مع الآخرين بشهههكل سهههريع  الســرعة: .5

  .ويمكن تبادل المعلومات والأخبار والرسائل والصور والآراء والإجابات في ثواني معدودة
 كون لاختياري دون أن يفشبكات التواصل الاجتماعي هي نوع من التواصل الالكتروني ا اختيارية: .1

                                                           
 اصــل الاجتماعي على ســلوك الشــرائي من خلال كلمة المنطوقةأثر إســتخدام مواقع التو مضهههاء فيصهههل محمد الياسهههينث  1

 .20ث ص0220-0220ث الأردنث كلية أعمال ثالالكترونية الأعمال ث رسالة ماجستيرالإلكترونية

 .211ث ص0220ث الأردنث دار الإعصار العلميث 2ط الإعلام الرقمي الجديد،ماهر عودة الشمالية وآخرونث  2

ث ردنالأث دار صهههههفاء للنشهههههر والتوزيعث ، مواقع التواصــــل الاجتماعي وســــلوك الإنســــانيم الشهههههاعرعبد الرحمان بن إبراهي 3
 .21ث ص0220

ث مصههههههر ث دار الكتب المصههههههري أبو النصههههههرث2ث طالتدريب عن بعد: بوابتك لمســــتقبل أفضــــلمدحت محمد أبو ناصههههههرث  4
 .280ث ص0220
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ث فهم بمحض أرادتهم يتواصههههههههلون أو لا الآخرينهناك اختيار أو الالتزام وهي أحد من التواصههههههههل مع .1
 الآخرين.يتواصلون مع الآخرين أو يتوقفون عن التواصل مع 

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي(: 11) الشكل
 

 
 Bominca ، Social alcompating: Studyon the use and impact of online socialالمصدر:

Netwarking ، jrc scientific and technical, reports ، p09. 
 تهاوأهمي المطلب الرابع: أشهر مواقع التواصل الاجتماعي

 مواقع التواصل الاجتماعيأولا: أشهر 
  (:Face bookفايس بوك ) .5

م بواسطة ابن التاسعة عشر من العمر "مارك زوكربيرج" 0220اط عام موقع فيسبوك تم إنشاؤه في شب   
(Mark Zuckerbergوهو طهالهب في جهامعهة ههارفردث وقهد كهان الموقع )  في البهدايهة متهاحها فقط لطلاب

جامعة هارفرد ثم فتح لطلبة الجامعاتث بعدها لطلبة الثانوية ولعدد محدود من الشههههههههركات ثم أخيرا تم فتحه 
يذكر الموقع الرسهههههههمي للفيسهههههههبوك موقع يعطي الناس القدرة على و   في فتح حسهههههههابث لأي شهههههههخص يرغب

 المشاركة وتواصل مع الأصدقاء والأهل ويجعل العالم أكثر إنفتاحا.
ويشهههههههههير اسهههههههههم الموقع )الفيسهههههههههبوك( إلى دليل الصهههههههههور التي تقدمه الكليات والمدارس من الولايات المتحدة 

والطلبة الجدد وهو يتضهههمن وصهههفا لأعضهههاء الحرم الجامعي كوسهههيلة  الأمريكية إلى أعضهههاء هيئه التدريس
 للتعرف بينهم.

 توفر
اتالبيان  

 الشبكات
 البروفيل
 الصور

سهولة  
 الاستخدام

 البساطة
إمكانية 
 المجانية الاشتراك

مستويات 
 منخفضة مختلفة

 هدف واحد

طريقة جديدة لتجسيد مجتمع 
 المعلومات

 الوسم
 المجموعات
الكائنات 
 التطبيقات الرقمية

 نشاطات متنوعة

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي
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( الباحث في مجال مواقع التواصهههههههل SHERRY Kinkoph Gunterوعرف شهههههههري كنكوف كبونت )   
الاجتماعي "فيسههههههههبوك": بأنه واحد من مواقع الشههههههههبكات الاجتماعية يمثل مجتمع دولي على الانترنتث وهو 

أفراد المجتمع للتفاعل مع بعضهههههههم من خلال تبادل الصههههههور وأشههههههرطة الفيديو وغيرها من مكان يجتمع فيه 
المعلومات والاتصال بشكل عام مع الأصدقاء والعائلة وزملاء العمل والدراسة وغيرهم. ويربط الأفراد داخل 

 1 المدن أو المناطقث والعمل أو المنزل أو الدراسة أو أي مكان آخر.
 : (YouTubeاليوتيوب ) .1

( مقترنة بالعديد Tube)منه عشههرات الأفكار باسههتخدام كلمة  هو ظاهرة ثقافية عالمية اتصههاليةث انطلقت   
 من المسميات لمواقع فيديو دينية وسياسية.

 ((Pay Palم على يد ثلاثة موظفين سابقين في شركة باي بال0228تأسس هذا الموقع في بداية عام  
ا "جاود كريم" من مدينة سههان برونو ولاية كاليفورنيو  "سههتيف نشههين"و  لي"وهؤلاء الموظفين هم "تشههاد هير  

في الولايات المتحدة الأمريكيةث حيث كان هيرلي وسههههتيف يقومان بالتقاط صههههور فيديو في أحد الإحتفالات 
في سهههان فرنسهههيسهههكوث وحسهههب صهههعوبة نشهههر هذه الصهههور تم التفكير في إنشهههاء هذا الموقع )يوتيوب( حيث 

 موقع مؤقت.انشئ في 
موفي شهر تشرين الثاني من نفس العام تم 0228لقد تم إطلاق نسخة تجريبية منه في شهر ابار من عام 

  م اسههههههههتثمرت شههههههههركة جوجل في هذا الموقع بحوالي مليار0220إطلاق النسههههههههخة الرسههههههههمية منهث وفي عام 
 ستمائة وخمسون مليون دولار.و 
عرض مقاطع الفيديو المطلوبة والتي تضههههههههههههههم افلاما مختلفة تم يعتمد الموقع على تقنية الادوبي فلال ل   

 التقاطها من قبل الهوات أو المحترفينث إضافة إلى مقاطع موسيقية.
( إنتشهههار مذهلا في شهههتى بقاع العالم بسهههبب ميزة فصهههل مدة YouTubeوقد انتشهههر اسهههتخدام هذا الموقع )

لغة  ويلة نسههههبيا والتي لا تتناسههههب مع السههههرعة التي هيالفيديو على هذا الموقع مقابل المادة التلفزيونية الط
 هذا العصر.

وقبل تأسهههههههس موقع اليوتيوب كان نشهههههههر مقاطع الفيديو لا يتم إلا عبر البريد الالكتروني والذي مدته إلا    
 ثواني معدودة.

                                                           
ث 0228ث الأردنث دار أسههامة للنشههر والتوزيعث 2ث طجتماعي، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاحسههين محمود هيثمي 1

 .51 -55ص  ص



مواقع التواصل الاجتماعيطار النظري للتسويق الالكتروني و الإ                           الفصل الأول  
 

26 
 

 نأن مسههههههههههتخدمي الموقع يحملون ما مقداره خمسههههههههههي -مالكة موقع اليوتيوب-ل قو قولقد أعلنت شههههههههههركة    
ثلاثون سههاعة فيديو كل دقيقةث وهذا يعني ألفان ومائة وثلاثون سههاعة فيديو في كل سههاعة وخمسههون ألف و 

 وأربعمائة ساعة في اليوم.
كبر ثلاثة محطات تلفزيونية أمريكية مجمعة في سههههههههههنتين عاما لو واصههههههههههل الليل أوهذا يفوق ما تقوم به    

 بالنهار دون انقطاع.
مليون سههههههاعة ووصههههههل عدد مشههههههاهدة  20السههههههاعات التي رفعت إلى الموقع  م بل  عدد0222وفي عام    

المنظمين إلى برنامج الشههههههراكة في الموقع  والأفرادوبل  عدد الشههههههركات  ثمليار مشههههههاهدة 022الفيديو عليه 
 ألف في العام. 28والذين يمتلكون قنوات خاصة 

 02مشهههههاهدةث وتم تحميل  مليار 12هدوا مائة مليون زائر شهههههاثمان 0222لقد بل  عدد زوار الموقع عام    
 العرض المستمر حمل يوميا. دقيقة أي ما يعادل ثمان سنوات منساعة فيديو كل 

 %02لغة في اليوتيوب كانت نسهههبة المشهههاهدة لليوتيوب من خارج الولايات المتحدة  08وقد اسهههتخدمت    
ث وقد دخل HD))لية ذات تقنية ة عافمن المحتوى واضح بص %22من اجمالي المشاهدينث وكانت نسبته

مليار  122وبلغت عدد مرات المشهههههههههههههاهده  من الزوار إلى اليوتيوب عبر الاجهزة الذكية. 13%مانسهههههههههههههبة 
 مشاهدة.

 ساعة. 00بل  عدد الساعات المحمله على اليوتيوب كل دقيقة  0220وفي عام  
اهد فه الى اربع مليارات مقطع يشههبل  عدد المشههاهدين عبر الهواتف الجوالة سههتمائة مليون مشههاهده اضهها  

 1يوميا يتم مشاهده ثلاثة مليارات ساعة شهريا.
 (: Twitterتويتر )  .1

 202هو عبارة عن موقع شههبكة اجتماعية مصههغر يسههمح لمسههتخدميه بإرسههال وقراءة تعليقات لا تتجاوز    
 (.Tweets)حرف أو رمز وهذه التعليقات تعرف باسم تغريدات 

م بواسههههههههطة الأمريكي "جاك دورسههههههههي" وفقا لموقع ويكيبيديا فإن عدد 0220في مارس  تويتر تم إنشههههههههاؤه   
مليون مستخدم. وقد اشتهر تويتر بشكل سريع  022م حوالي 0220مستخدمي تويتر بل  في شهر مارس 
مليون تغريدة يوميا ويصههههههفه البعض بأنه الموقع رسههههههائل الانترنت  022عالميا حتى وصههههههل عدد تغريدات 

م كان عدد تغريدة لكل ربع منه هو 0220قصههههههيرةث وقد تواصههههههل النمو السههههههريع لتويتر ففي عام النصههههههية ال
                                                           

 ث ص0220ث الأردنللنشههههر والتوزيعث دار أسههههامة  ث2ث طشــبكات التواصــل الاجتماعي: ، الإعلام الجديدعلي خليل شههههفرة 1
 .10-12ص 
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م وفي شهههههههههر فبراير من 0225مليون تغريدة لكل ربع من عام  222 إلىألف تغريدة منشههههههههورة نمت  022
مليون في شههههههههر  08مليون تغريدة يومياث ارتفعت إلى  82م بل  عدد التغريدات المسهههههههتخدمين 0222عام 

تغريدة ثم إرسهههالها كل ثانيةث ومع هذا النمو تحول تويتر إلى وسهههيلة  082يونيو من نفس العام بما يسهههاوي 
تدوين مصهههههههغرة فائقة القوة متعددة الاسهههههههتخدامات من التسهههههههويق إلى الإعجاب بالمشهههههههاهير ونشهههههههر وترويج 

 ابان.زل تسونامي في اليالإخبار بل وحتى المساعدة في عمليات الإنقاذ والإغاثة كما حصل في كارثة زلا
 إقبال مستخدمين تويتر يتزايد بشكل ملحوظ خلال الأحداث الهامة كما توضحه الأمثلة التالية:  

 م.0222يونيو  20تغريدة في الثانية بعد فوز فريق لوس أنجلس ليكرز بكأس السلة في  0102 
العالم  يرون ضمن مباريات كاستغريدة في الثانية بعد فوز اليابان هدفه في المبارة ضد الكام 0050 

 1 م.0222لكرة القدم 
  (:My spaceماي سبيس ) .9
دمات تقديم خ إلىإضههههههههافة  الأصههههههههدقاءهو موقع يقدم خدمات الشههههههههبكات الاجتماعية ويتيح التفاعل بين    

 الفيديو. وأفلامتفاعلية أخرى كالمدونات ونشر الصور والموسيقى 
الإنجليزية شههههعبية في العالم وثالث موقع شههههعبية في الولايات سههههادس أكبر موقع على الويب  "ماي سههههبيس"

 المتحدة الامريكية.
م ولكن 0220وكان موقع ماي سههههبيس أقوى موقع الشههههبكات الاجتماعية قد حاز على إهتمام الكثيرين عام 

 روبرت" الإعلام إمبراطورقامت شههههههههههركة نيوزكوب هو الذي يمتلكها  إنشههههههههههعبية الموقع بدات بالتراجع بعد 
 مليون دولار. 852مردوخ" بشرائه بمبل  

واسههههههههههههههتمرت شههههههههههههههعبية الموقع بالتراجع خاصههههههههههههههة بعد ظهور موقع الفيسههههههههههههههبوك الذي جذب الملايين من    
 المستخدمين لشبكات التواصل الاجتماعي.

بيع موقع ماي سههبيس بسههعر زهيد جدا قياسهها بالمبل  الذي اشههترته به  إلىوقد اضههطرت شههركة نيوزكوب    
 2مليون دولار.  08ببيع هذا الموقع بمبل   حيث قامت

 
 

                                                           
ث ردنالأان البلاط السههلطانيث ث ديو دور وسائل التواصل الاجتماعي في تطوير حجم المواطنةالصههادق الصههدفي العماريث  1

 .208صث 0202

 .52مرجع سبق ذكرهث ص الإعلام الجديد: شبكات التواصل الاجتماعي،فرةث شعلي خليل  2
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  (:Snapchatسناب شات ) .1
"روبرت مورفي"ث ويمكن للمسههتخدمين عن و  سههناب شههات تطبيق رسههائل مصههورة وضههعه "ايفان شههبيغل"   

رسههههههالها إلى قائمة التحكم من  ضههههههافة نص ورسههههههومات وا  طريق التطبيق إلتقاط الصههههههور وتسههههههجيل الفيديو وا 
مستخدمون مهلة زمنية التقاطاتهم من ثانية واحدة إلى عشر ثواني وبعد إرسالها تبقى لمدة المتلقينث يعين ال

 1 ساعة فقطث ثم تختفي من الجهاز المستلمث وتحذف من الخوادم الخاصة للسناب شات. 00
 (: Instagramانستغرام ) .5
والفيديوهات عبر مث وهو موقع لتبادل الصهههههههههههور 0222"كيفن سهههههههههههيسهههههههههههتروم" عام و  أطلقه مايك كرايغر   

الهاتف المحمول أو الكمبيوترث ويتيح للمسههههههههههتخدم ربط حسههههههههههابه بأي حسههههههههههاب آخر كفيسههههههههههبوكث ومن ذلك 
الاختيار يمكنه من نشههر صههور لهث على الأنسههتغرام أيضهها تنشههر على باقي المواقع المربوطة به في الوقت 

  نفسه. ومع ظهور الأنستغرام ظهرت سمات عديدة في مقدمتها السيلفي.
مليون مسههههتخدم فعال  022م إلى وجود 0220تشههههير إحصههههاءات أخرى في نهاية الربع الثالث من عام    

 2 ومتخلل شهريا على الأنستغرام.

 أهمية مواقع التواصل الاجتماعيثانيا:  
تلعب شهههههبكات تواصهههههل الاجتماعي اليوم دورا هاما في حياة الكثيرينث ويكمن في أنها سهههههاعدت الكثير  

ع أكبر عدد ممكن من الأفراد والأصههههههههدقاءث وأهميتها تنعكس كذلك على مسههههههههتخدميها في التواصههههههههل م
 3فالمستخدم هو من يسيرها فبإمكانه أن يسيره فيما يريد وكما يريد.

ويمكن أن تعمل مواقع التواصههل الاجتماعي على تفعيل الطاقات المتوافرة لدى الإنسههان ويوجهها للبناء  
حلال الجديد قيم وسهههههلوك. وزيادة مجالات المعرفة للجمهورث وازدياد والإبداع في إطار تطوير القدي م وا 

 4قدرتهم على التقمص الوحدانية وتقبلهم للتغيير.
 5هذا مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة للتواصل بين الحكام وصناع القرار. 

                                                           
ث دار المحتسههب للنشههر 2ط توتير نموذجا،: دور مواقع التواصــل الاجتماعي في احتســابمركز المحتسههب للاسههتشههاراتث  1

 .05هث ص2005والتوزيعث المملكة العربية السعوديةث 

 ث رسهههالة ماجسهههتيراعتماد شــباب الجامعي على مواقع التواصــل الاجتماعي في الت ود بالمعلوماتماهر عبد الله حمديث  2
 .02ث ص0222ث الأردنث عمان ثث كلية الإعلامث جامعة الشرق الأوسطفي الاعلام

 .00-02ص  ص 2002الأردنث  ثث مكتبة الفلاحالشباب العربيالفيسبوك و ليلى احمد جرارث  3

شباعهاردنية لمواقع التواصل اجتماعي و دوافع استخدام الطلبة الجامعات الأ وسام طايل البشابشةث  4 هادة ش ث رسالة لنيلا 
 .00ث ص0220-0220الأردنث  علومث قسم الصحافة والإعلامث جامعة البتراثالماجستيرث كلية الأدب و 

 .58ث ص5022ث والتوزيعث الجزائر لنشرالإعصار العلمي لار د ث2ث طالاتصالنظريات إعلام و سارة بوريلث  5
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 1 كما تكتسب أهمية بالغة في مجال التسويق الاستهلاك:
 مات أكثر موثوقية.إمكانية إعلام أفضل ومعلو   
 توفير الوقت للمستهلكين وتواصل أفضل مع الشركات.  
 مشاركه خبرات للمستهلكين ومعرفتهم.  
 الترويج للمنتجات والخدمات.  
 زيادة التعرف على العلامة التجارية وتحسين الولاء لها.  
 خفض التكاليف عن طريق تقليل وقت الموظفين.  
 انخفاض الأسعار.  
  2اقع التواصل الاجتماعي في: تتمثل وظائف مو  
تجاوز قيود العزلة التي يفرضها الاتصال الرقميث حيث يتعامل الفرد لساعات طويلة مع الحاسب  

 الشخصي بعيدا عن الاتصال الآخرين في الواقع الحقيقي.
( التي Virtual Communityوفي إطار الوظيفة السابقة تنشأ ما يسمى بالمجتمعات الافتراضية) 

 فرادها حول أهداف أخرى قد تكون غائبة في المجتمعات الحقيقية لهؤلاء الأفراد. تجمع أ
 نقل الوقائع والأحداث التي تحدث في بقاع كثيرة من العالم. 
المتعددة والمتنوعة التي تتميز بالضخامة بشكل غير ( INFORMATIONتقدم المعلومات ) 

 مسبوق.
 تستخدم للتسويق والاعلان. 
 لترفيه.وظيفة للتسلية وا 

 المطلب الخامس: خدمات ودوافع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي
 خدمات مواقع التواصل الاجتماعيأولا: 

 3إن الخدمات التي تقدمها هذه المواقع متعددةث ويمكن إيجازها كالأتي:

                                                           
راسات ث مجلة الشعاع للدثأثير وسائل التواصل الاجتماعي على قرار الشراء دراسة حالة فيسبوكدراسة و عطا الله حسنث  1

 . 028-020ص ص  ث0221العدد الأولث مارس ث 20المجلد  ثالاقتصادية

الأردنث  ثالتوزيعالخليج للنشهههههر و ث 2ث طقضــــايا الشــــباب الجامعيتواصــــل الاجتماعي و مواقع الث الله محمد العوض ودعة 2
 .00ث ص0202

 .00-00 ص نفس المرجع السابقث ص ثمواقع التواصل الاجتماعي وقضايا الشباب الجامعياللهث  محمد العوض ودعة 3
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د لوهو الملف الذي يقوم فيه الفرد بوضهههع البيانات الأسهههاسهههية من الاسهههم والسهههن والب الملف الشــخصــي: .5
 والاهتمامات والصور الشخصية وغيرها.

وهي خدمة تمكن الفرد من الاتصهههههههال بالأصهههههههدقاء الذين يعرفهم في الواقع أو الأصــــدقاء أو العلاقات:  .1
 الذين يشاركونه الاهتمام نفسه في المجتمع الافتراضي.

 ء.تسمح هذه الخدمة بإرسال الرسائل سواء إلى الأصدقاء أو غير الأصدقاإرسال الرسائل:  .1
تتيح هذه الخدمة المستخدمين إنشاء عدد لانهائي من السجلات ورفع مئات الصورث سجلات الصور:  .9

تاحة المشاركات لهذه الصور للاطلاع عليها وتحويلها وتبادلها أيضا.  وا 
تتيح مواقع التواصههههههههههههههههل الاجتمههاعي فرص تكوين مجموعههات بهههدف معين أو الأهههداف المجموعــات:  .1

لمجموعة أو المنتسهههبين إليها والمهتمين بها مسهههاحة من الحرية أشهههبه بمنتدى المحددةث ويوفر لمؤسهههس ا
 حوار مصغرث كما تتيح فرصة التنسيق بين الأعضاء.

 استخدام مواقع التواصل الاجتماعيدوافع ثانيا: 
إن دوافع الاطلاع والمعرفة والتواصهههههل مع الآخرين تعتبر من أهم الدوافع التي جعلت مواقع مسهههههتخدمي    
دوافع الانضههههمام إلى مواقع التواصههههل الاجتماعي  ه المواقع إلى اسههههتخدامهاث حيث يصههههنف ) لي سههههي (هذ

 1 )طبقا للدور الذي يقومون به( كالأتي:
يتصههفحون المعلومات لتحقيق الإفادة أو البحث عن وهم المسههتخدمون الذين يسههتهلكون و  المشــاهدون: .5

 معلومة محددة.
رسال المحتوى المتاح للآخرين عبر المواقع.وهم الذي المرفقون/ المتبادلون: .1  ن يقومون بإرفاق وا 
 وهم يشاهدون المعلومات ويقومون بإبداء تعليقات عليهم وهم الأكثر تفاعلا مع الآخرين. المعلقون: .1
رفاقه للآخرين والتعليق  الم ودون: .9 وهم الذين يقومون بإنشهههههاء المحتوى الأصهههههلي الذي يتم مشهههههاهدته وا 

 عليه.
)فتحية البلوشهههههههههى( دوافع الأفراد للتواصهههههههههل مع الآخرين )طبقا لنوع دوافع( إلى: دوافع دينية  وتصهههههههههنف    

أخلاقية ودوافع تجاريةث ودوافع سههههههههههياسههههههههههيةث ودوافع ترفيهيةث دوافع أدبيةث ودوافع نفسههههههههههية إجتماعيةث دوافع 
ي ويكون الاجتماع الملايين التي تقبل على صفحات التواصل عاطفية. وطبقا لدراسة أجراها )سموك( فإن

                                                           
ث دار الأكاديميون 2طث لتحولات السياسيةدورها في امواقع التواصل الاجتماعي و  ر الله سهان وعبد الله المساعدثخي 1

 .00ث ص0221ث الأردنالتوزيعث للنشر و 
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دافعهم )طبقا للهدف( إما الاسترخاء والتسليةث أو تبادل المعلومات والأفكار والآراءث أو الهروب من الواقعث 
 الصحة وتكوين صداقات جديدةث أو شغل الفراغ أو التعليم التطوير المهني. أوأو مجرات الموضةث 

ع التواصهههههل الاجتماعي وجدوا أنها تتراوح بين أربعة إن معظم الباحثين الذين درسهههههوا دافع إسهههههتخدام مواق   
إلى تسهههههعة دوافعث وأن الخمسهههههة الرئيسهههههية منها تتمثل في: التسهههههليةث قضهههههاء الوقتث الاسهههههترخاءث الهروبث 

)هاوس( يقسهههمون الدوافع من و  الحصهههول على معلومات اجتماعية. في حين كل من )كائز( و) جيرفتس(
 جتماعي إلى خمس دوائر رئيسية هي:وراء استخدام مواقع التواصل الا

 وهي الحاجات المرتبطة بالمعلومات والمعارف ومراقبة البيئة.الحاجات المعرفية:  .5
 وهي الحاجات المرتبطة بالنواحي العاطفية والمشاعر.الحاجات الوجدانية:  .1
رار قوهي الحاجات المرتبطة بتدعيم المصهههههههههههداقية والتقدير وتحقيق الاسهههههههههههتحاجات التكامل النفســـــــي:  .1

 الشخصي.
 وتعكس كل ما هو مرتبط بالترفيه والتسلية. حاجات الهروب: .9

 :لقد أضاف بعض الباحثين دافع خامس يتعلق بدافع إستخدام الأفراد لمواقع التواصل الاجتماعي هو
: ويتمثل في السهههههههههعي إلى إقامة علاقات جيدة والحرص على التفاعل الاجتماعي مع الدفع الاجتماعي .1

 1والأصدقاء فضلا عن حرية التعبير عن الرأي في الموضوعات والقضايا المختلفة.أفراد الأسرة 

 المطلب السادس: ايجابيات وسلبيات مواقع التواصل الاجتماعي
 لمواقع التواصل الاجتماعي ككل الإبتكارات العلمية سلبيات وايجابيات ونميزها كما يلي:

 مواقع التواصل الاجتماعي الايجابياتأولا: 
  2:تقسمت ايجابياتها فمنهاو   ددتتع  

 سههاهمت مواقع التواصههل الاجتماعي كثيرا في عملية النشههر الإلكتروني فأي مسههتخدم لهذه المواقع يجد 
 .نفسه أنه في الفايسبوك مثلا قد زاد معدل كتابته وبالتالي معدل قرأته

 نضمام إلى المجموعاتتساعد المستخدمين على المشاركة ودعم الحملات والنشاطات الخيرية عبر الا 
 الخاصة لهذه الخدمة وغيرها.

                                                           
ص  ث صمرجع سبق ذكره ،دورها في التحولات السياسيةمواقع التواصل الاجتماعي و  خير الله سهان وعبد الله المساعدث 1

 .05-ه00

 ث00 المجلد لبنانث المستقبل العربيثمجلة  تماعي الرقمية: نظرة في الوظائف،شبكات التواصل الاجري مرسيث مش 2
 . 202-202 ص ث ص0220ث 081العدد
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  1بالإضافة إلى:
 مواقع التواصههههل الاجتماعي وسههههيلة للاتصههههال بالدعاة وطلب العلم والأدباء والإعلاميين والمؤثرين في 

 .المجتمع مباشرة دون وسائط
لك المواقع ي تكسهههههر الهوية الثقافية والحضهههههارية ذلك من خلال ثقافة التواصهههههل المشهههههتركة بين مسهههههتعمل 

أبنههاء العههالم المتقههدم وأبنههاء العههالم المتخلف ممهها أدى إلى التقههارب الفكري على صههههههههههههههعيههد الأفراد  من
 والدول. والجماعات

 فرصههههة لإعادة روابط الصههههداقة القديمة كالبحث عن أصههههدقاء الدراسههههة أو العمل ممن اختفت أخبارهم 
 2بسبب تباعد المسافات.

 فالتواصههل عبر مواقع التواصههل الاجتماعيث حتى لو كان هناك اختلاف أكثر انفتاحا على الآخرينث  
 3في الدين والعقيدة والثقافة والعادات والتقاليدث يزيد من إمكانية التعرف على أشخاص جدد.

 مواقع التواصل الاجتماعي السلبياتثانيا:  
 4 وتتمثل في:

 إدمان الجلوس عليها مما يعطل الكثير من الأعمال. 
 فكار الضالة مثل العنف والمشاركة فيه.نشر الا 
 التعرض للخداع فيخدعونك ويبعدونك عن أصدقائك وأهلك. 
ظهور لغة جديدة بين الشههههههباب في اسههههههتخدام الحروف اللغة العربية على أشههههههكال ورموز وأرقام مثل:  

 (.0( والعين )0( والهمزة )0الحاء )
 هدر الوقت. 
 رار معنوية ونفسية ومادية.انعدام الخصوصية وهذا بدوره يؤدي الى أض 

                                                           
ص  ث ص0220ث الوطنية للنشر والتوزيعثالسودان ث المكتبةأثر الفيسبوك على المجتمعوائل مبارك خضر فضل اللهث  1

00-00. 

 .50ث ص0220ث الأردن يعثالتوز ث دار النفائس للنشر و 2ث ط ثورة الشبكات الاجتماعيةخالد غسان يوسف المقداديث  2

 ؟ث مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعيةث الجزائرث عددوسائل الإعلام الجديد أي تأثير ... إلى أي مدىسميشي ودادث  3
 .02ث ص0228ث 05

 ســـائل التواصـــل الاجتماعي لدى طلبة الحلقة الثانية من التعليماســـتخدام و عبد الحكيم بن عبد الله ابن راشههههد الصههههوفيث  4
 ثالتربية في ماجسهههتيرلنيل شههههادة ث رسهههالة علاقتها ببعض المتغيراتالأســاســي في محافظة شــمال شــرقية بســلطنة عمان و 

 .02-02ص ث ص 0228-0220علوم والأدبث جامعة نزوةث عمانث الأردنث كلية ال
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 غياب الرقابة.عات والمبالغة في نقل الأحداثث و كثرة الإشا 
أصههبحت تشههكل مكان واسههع في حياة الأفراد  أن مواقع التواصههل الاجتماعي نسههتخلصفي ختام مبحثنا     

  لتشمل جميع جوانب الحياة منهاث التسويقث السياحةث الترفيهث الصناعةث التعليمث...الأ.
دم بشههكل تسههتخه هذه الأخيرة من فوائد وميزات و كما تشههمل أيضهها المؤسههسههات بجميع أنواعها لما تعرضهه    

عجاب ا  والمشهههههههههاركة بالإضهههههههههافة إلى تعليق و  المكثف في مجال الأعمال والتجارة لما تحتويه من المعلومات
منتوجاتها  حسين وتعديلتجعل الجهة عارضة لسلع والخدمات وكذالك الأفكار تستفيد من الآراء المتنوعة لت

 .إلى الأفضل
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 نموذج من مواقع التواصل الاجتماعيأالمبحث الثاني: الأنستغرام ك
إن الأنسهههههههتغرام يعتبر من المواقع التي تسهههههههتخدم من قبل الملايين من الناس في جميع أنحاء العالم فلقد     

 تعد ولا لا ةت ماث فالنجاحات التي حققها كبير ي وقكان من أهم المواقع التواصههههههههل الاجتماعية المسههههههههتقلة ف
تحصههههههى من خلال إقبال المسههههههتخدمين على تحميله واسههههههتخدام المميزات التي يقدمها لهمث وفي هذا الوقت 
أصهههبح من أشههههر واكبر من منصهههات التواصهههل الاجتماعي رواجا التي يتوافد عليها المؤثرين والمسهههتهلكين 

 .ره حيث أصبح يؤثر عليهم بشكل كبير وفعال جدامن مختلف فئاتهم وبأعداد مبه
إنشهههههاء  كيفيةومفهومهث فوائدهث  على ضهههههوء ما سهههههبق سهههههنتطرق في هذا المبحث إلى نشهههههأة الأنسهههههتغرامث   

 توظيفه في التسويق الالكترونيث وأخيرا ايجابياته وسلبياته. حساب عليهث
 المطلب الأول: نشأة الأنستغرام

ألف  822ج جامعة سهههانفورد "كيفن سهههيسهههتروم" على تمويل أولي بمبل  م حصهههل خري0222في مارس     
دولار بينما كان يعمل على تطبيق للتواصهههههههل الاجتماعي بالاعتماد على موقع الجغرافي مع ميزة مشهههههههاركه 
الصور وبعد إطلاق التطبيق لم يكتب له النجاحث واستخدمه فقط بعض الاشخاص ووصفه بأنه مجرد فكرة 

"مايك كرينجر" الذي درس ايضهههههها في سههههههتانفورد بالبدء و  م قام كل من "كيفن"0222لية فاشههههههلةث وفي جوي
 1بالعمل على تصميم تطبيق لمشاركة الصور.

أراد الاثنان صهههنع شهههيء وحيد جيد والتركيز عليه ونظر إلى مجال الصهههور فوجدوا أن مشهههاركة الصهههور    
عد يصعب القيام بها عبر الهواتف المحمولةث وب على موقعي فيسبوك أو فليكر أو غيرها من المواقع عملية

مث مشهههاركه الصهههور 0222أن اسهههتغرق الأمر شههههرين من العمل تم إطلاق أول نسهههخة للتطبيق في أكتوبر 
مع إمكانية إضههافة مؤثرات عليها وكانت النسههخة الأولى من تطبيق خاصههة بهواتف أيفونث وفي نفس العام 

( ووصهههل عدد المسهههتخدمين Foursquareوالمشهههاركة على شهههبكة )أعلن المسهههتخدم الدعم الكامل للصهههور 
 التطبيق إلى مليون شخص.

                                                           
استر ث مذكرة منموذجا الانستغرام: واقع الإتصال الشخصي في ضوء استخدام مواقع التواصل الاجتماعيعليوان سلمىث  1

 .08ث ص0202-0221الجزائرث في علم الاجتماعث كلية العلوم السياسيةث جامعة محمد صديق بن يحيث جيجلث 
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 ( التي تسمح بمشاركه الصور عبرA.P.Iبعد النجاحات المتواصلة للأنستغرام أطلق الواجهة البرمجية )   
م وصههههههلت قيمة 0220منصههههههات مختلفة للتواصههههههل الاجتماعيث تشههههههمل تويترث فيسههههههبوكث فليكرث وفي عام 

 1مليون مستخدم. 02مليون دولار وبل  عدد المستخدمين  822ة أنستغرام إلى شرك
وفي نفس العام أعلن "مارك زوكربيرج" على صههههفقة اسههههتحواذ بموجبها على تطبيق الأنسههههتغرام مقابل مليار 
دولار وشهههكلت هذه الصهههفقة مفاجأة للجميع لأن أنسهههتغرام لا يحقق أي أرباح حيث كان الهدف من الصهههفقة 

 2اد المستخدمين الكبيرة التي يملكها وكأداة هجومية ضد تويتر حتى لا يمتلكها.أعد
 المطلب الثاني: مفهوم الأنستغرام

 أولا: تعريف الأنستغرام
الأصهههدقاء من خلال طريقة مرحة وغريبة للمشهههاركة حياتك مع : "بأنه (Instagramيعرف الانسهههتغرام )   

محمول ثم أختر أحد الفلاتر لتحويل الصور إلى ذاكرة تبقى إلى التقط صورة بهاتفك ال رثسلسلة من الصو 
 3."الأبد
 :( يعرف باختصار بشكل شائع ب أنستا وهوInstagramأستغرام أو الستغرام أو أنستجرام بالإنجليزية )  
 4."خدمة شبكة اجتماعية أمريكية لمشاركة الصور والفيدوهات مملوكة من قبل شركة ميتا"

 أحد منصات التواصل الاجتماعي التي تُعنى بتحرير ورفع الصور ومقاطع الفيديو" :ام بأنهيُعرّف الإنستغر 
م على هذه المنصهههةث كما يسهههمح الإنسهههتقرام بمُشهههاركة  من خلال منشهههورات يتمّ نشهههرها عبر حسهههاب المُسهههتخدل

 5."رتلك الصور ومقاطع الفيديو بسهولة عبر منصات التواصل الاجتماعي الأخرى كالفيسبوك وتويت
                                                           

سهبق  مرجع ،الانستغرام نموذجا: واقع الإتصال الشخصي في ضوء استخدام مواقع التواصل الاجتماعي ثعليوان سهلمى 1
 .08ث صذكره

 :ث على الساعة20/20/0200 : تم الاطلاع في /https://ar.m.wikipedia.org/wiki ثويكيبيديا الحرةموسوعة  2
00:22. 

ث رسالة لنيل شهادة ماجستير في إدارة الأعمالث الجامعة ئي لدى الإناثأثر الانستغرام على سلوك الشرانورا داودث   3
 .00فتراضية السوريةث سورياث صالا

ث على 20/20/0200تم الاطلاع في  ،/https://ar.m.wikipedia.org/wiki الانستغرام،: موسوعة ويكيبيديا الحرة 4
 .00:22الساعة 

ث على 20/20/0200: تم الاطلاع في ،/https://mawdoo3.comثبعنوان بحث عن الانستغراممقال لفتحي زبونث  5
 .00:25 :الساعة

https://ar.m.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.m.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://mawdoo3.com/%D8%A8%D8%AD%D8%AB_%D8%B9%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%AA%D9%82%D8%B1%D8%A7%D9%85
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 نستغرام: ممي ات الأ ثانيا
 1نستغرام فيما يلي: تتمثل مميزات الأ  

 إمكانية مشاركة الصور والفيديوهات مع الاصدقاء على مختلف شبكات تواصل الاجتماعي. 
 يحتوي على تطبيق به فلاتر متعددة تتيح لمستخدمي إنستغرام اختيار الفلتر الذي يريدونه بكل سهولة. 
 ضمن صفحتك الشخصية. (bio)بط شخصية عن طريق السيرة الذاتية إمكانية إضافة روا 
بهها  من المتههابعينث ومن مميزات وهي إحههدى أفضههههههههههههههههل الطرق للبقههاء قري (live)ميزة البههث المبههاشههههههههههههههر  

 نستغرام الخاصة وفيما بعد أُستخدمت في وسائل التواصل الأخرى.الأ
الفيديو التي حصههلت على أكبر حيث تضههم الصههور ومقاطع  ث(exploreوجود خاصههية الاسههتكشههاف ) 

عدد من الإعجاب لدى الجمهورث وهذا يجعل المسهههههتخدمين في سهههههباق وجهد مسهههههتمر للظهور في هذه 
 الخاصية.

ساعةث حيث يستطيع المستخدم إضافة التعديلات والمؤثرات  00( وتختفي بعد Storyميزة القصص ) 
 من حيث الجودة. على الصور ومقاطع الفيديو بشكل يختلف عن البرامج الأخرى

( قصههههههههيرة وهذا يمّكن المسههههههههتخدم على قطع الفيديو وتحميل فقط ما Instagramمقاطع الفيديو على ) 
 يريد منه.

خصهههوصهههية حسهههاب وأنسهههتغرام عالية حيث يمكن للمسهههتخدم إخفاء ملف التعريف الكامل به لاسهههيما إذا  
 كان هناك من يراقبه.

 صههل نصههيا  أو صههوتيا  أو عن طريق مكالمة الفيديو. هذا يعنيالدايركت في أنسههتغرام يتيح إمكانية التوا 
 بأنه يضم عدة طرق للتواصل.

ركات والتجّار   أنسههتغرام أصههبح مكانا  معتمدا  للتسههويق أكثر من الوسههائل الأخرىث حيث تعتمد عليه الشههّ
 لكي يقوموا بإيصال اسمهم ومنتوجاتهم إلى أكبر عددٍ من الناس وبأقلل وقت ممكن.

 الاستخدام أحد الميزات التي جعلت أنستغرام في متناول يد الأغلبية وجذب المستخدمين.سهولة  
يعتبر منصههههههههة لعرض مواهب المسههههههههتخدمين في التصههههههههوير الفوتوغرافي لأنه برنامج تصههههههههوير بالدرجة  

 الأولى.

 

                                                           
 .00:02 :ث على الساعة20/20/0200 :ث تم الاطلاع في.skytechlech.comwwwث :ما هو الانستغراممقال بعنوان  1

http://www.skytechlech.com/
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 : فوائد الأنستغرامثالثالمطلب ال
عله في مقدمة اختياراتهم عند إسهههههههههههتخدام مواقع يقدم الأنسهههههههههههتغرام لمسهههههههههههتخدميه العديد من المزايا التي تج  

 1:التواصل الإجتماعيث ومنها
 .يتيح استخدام التقاط ونشر أي عدد من الصور تبع ا لرغبة المستخدم في أي وقت 
يوفر إمكانية إضهههفاء أي تعديل على الصهههور والفيديوهاتث سهههواء بتغيير إضهههاءتها وألوانهاث أو إضهههافة  

 .ة عليهاث أو الرموز التعبيرية المختلفةالعبارات والرسوم المتحرك
يجعل المسهههتخدم قادر ا على الإشهههارة إلى أصهههدقائه الذين يشهههاركونه في الصهههور أو في الفيديو مثله مثل  

 فيسبوك.
يُمكن أن يضههههيف مسههههتخدم الأنسههههتغرام المكان المتواجد به الآن ومشههههاركة ذلك مع أصههههدقائه ومتابعيهث  

 (.Add Locationع )وذلك من خلال خاصية إضافة موق
يسهههتطيع المسهههتخدم التفاعل مع أصهههدقائه وكتابة التعليقات لهم أو الإعجاب بصهههورهم والتواصهههل معهم  

 من خلال خدمة الدردشة المتوفرة فيه.
يسههههاعد مسههههتخدميه في الوصههههول إلى الحسههههابات الرسههههمية لنجومهم المفضههههلين ومتابعة أحداثهم الأخيرة  

 ية التفاعل مع ما ينشرونهث ومراسلتهم.أول بأولث كما يوفر لهم إمكان
 ميغابايت.  0لا يشغل مساحة كبيرة من مساحة الهاتف الكليةث حيث أن مساحته حوالي  

 : كيفية إنشاء حساب على الأنستغرامرابعالالمطلب 
 2 يوجد طريقتين لإنشاء حساب على الأنستغرام وهما: 

 التسجيل عبر البريد الإلكترونيأولا:  
(ث ووضهههع الباسهههورد الخاص بالجيمايلث وسهههيتم gmail.com)………@ب على الجيمايل وضهههع حسههها  

 الدخول على الأنستغرام بسهولة.

                                                           
and-https://www.mosoah.com/internet-، ث موقع الموسههههههههههههههوعههة العربيههة الشههههههههههههههههاملههةالانســـــــــتغرام مــاهي فوائــد 1

instagram-of-benefits-the-are-network/what-telecom/social/ عههههلههههى  28/20/0200طههههلاع فههههي تههههم الاث
 .02:02الساعة 

 .02:02على الساعة  28/20/0200تم الاطلاع في  ،/https://ab7as.net ث موقع انجلت نتثبحث عن الانستغرام 2

 

https://www.mosoah.com/internet-and-telecom/social-network/what-are-the-benefits-of-instagram/
https://www.mosoah.com/internet-and-telecom/social-network/what-are-the-benefits-of-instagram/
https://www.mosoah.com/internet-and-telecom/social-network/what-are-the-benefits-of-instagram/
https://ab7as.net/%D8%A8%D8%AD%D8%AB-%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%AA%D9%82%D8%B1%D8%A7%D9%85-%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%87%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9-%D8%A7/
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 التسجيل عبر إيمايلك على الفيس بوكثانيا: 
من خلال تسههجيل الدخول إلى أنسههتغرام بالنقر على التسههجيل عبر الفيس بوك وبذلك يكون لك حسههاب  

 على الأنستغرام.
عملية تعديل الصههههههفحة الشههههههخصههههههية على الأنسههههههتغرامث حيث اتبع الخطوات التالية عند وبعد ذلك تأتي  

 :تغرامالدخول إلى حساب على الأنس
 :وهذه الصورة كي يتعرف عليك الأشخاص المتابعين لك. إرفاق صورة 
 :يجب كتابة تعريف بسيط يعرف المتابعين عليك مثال على ذلك كتابة هوياتك. كتابة الحالة 
 من خلال البحث عن متابعين وبالتالي متابعتهم أيضهههههههاث وهذا عن طريق  لأصــــدقاء:البحث عن ا

فايس بوك أو من خلال أرقام الهاتف أو عالم المشهههههاهير من خلال النقر على الجزء السهههههفلي في 
 الصفحة للبحث.

ء انلاحظ أنه من خلال إتباع هذه المراحل البسههههههيطة سههههههنتمكن حينها من التفاعل مع المنشههههههورات الأصههههههدق
وبالتعليق عليها والإعجاب بها أو إرسههههههال لهمث كما يمكننا متابعة حسههههههابات النجوم والمؤثرين والرياضههههههيين 

 والبقاء على تواصل مع كل جديد يقومون بنشره بكل سهولة.

 المطلب الخامس: توظيف الأنستغرام في التسويق الالكتروني
غرام تسهههويق الالكتروني ولتوظيف تطبيق الأنسهههتمؤخرا أصهههبح تطبيق الأنسهههتغرام يوظف بقوة في مجال ال  

 1 :في التسويق الالكتروني تتبع الشركات الطرق التالية
يجب أن تضههههههههههع الشههههههههههركات والعالمات التجارية خطة محكمة تبدأ وتنتهي بأن تكون  التحديث اليومي: 

 .مشاركة الصور هي أمر طبيعي من ضمن عملث بمعنى آخر الاستمرارية في النشر
بعد جلب هذه الفكرة للمواقع الأخرى أصهههههههبح زائري المواقع الاجتماعية لا يسهههههههتغنون عنها  غ:الهاشـــــتا 

ألنها تجلب لهم ما يريدون من معلوماتث لذلك اتجهت الشركات الاستخدام هذه الطريقة لتسهيل عملية 
 .البحث عن المعلومات الخاصة بها لدى متابعيها عبر التطبيق

                                                           
لام في الإع ث مذكرة لنيل شهادة ماسترثرين في التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيؤ دور المياسمينة جواهرةث  1

-00ص  ث ص0202-0221الجزائرث  البويرةثجامعة آكلي محند أولحاجث  ثاعية والإنسانيةوالاتصالث كلية العلوم الاجتم
00. 
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ن يجب أن يكون المحتوى الذي تنشره الشركات عبر صفحتها بالموقع هي نقطة صعبةث ولك التفاعل: 
يجلهههب تفهههاعهههل الزر معهههه ويجهههب أن لا تفوت أي تعليق بهههدون الرد عليههههث أن في خوارزميهههة المواقع 

 .الاجتماعية أصبح التفاعل هو أساس الانتشار
قيقي جانبي غي حينصههح بشههدة أصههحاب العالمات التجارية بأن يكون لهم حسههاب  متابعة المنافســين: 

لمتابعة الحسههههههههابات المنافسههههههههة لها لتعرف طريقة عملهم وأيضهههههههها تفاعل معهم وكذا لمعرفة طريقة ردهم 
 .وحلهم للمشاكل التي يثيرها زوارهم سواء من خلالها مباشرة أو مراقبة الأعضاء الآخرين

  يواصههههههههل الاجتماعبالنسههههههههبة لمن لديهم مشههههههههاريع على ارض الواقع فان اسههههههههتخدام مواقع الت التكاليف: 
الأنستغرام بصفة خاصة هو أهم وسيلة لخفض التكاليف أن التواصل مع العميل يكون عبر تعليق إذا و 

ما قسمت تكلفة الإنترنت الشهرية كلها على التفاعل الفوري ورسالة خاصة أو مع العملاء ستجد تكلفة 
 .العميل الواحد منعدمة

ب أن تضههههههع الشههههههركات الشههههههعار "اللوغو" الخاص بها في هي أخطر نقطة على الإطلاق فيج التوقيع: 
الصهههور التي تنشهههرها على الأنسهههتغرام بالتحديد وذلك لتسهههمح بوضهههع روابط ولهذا فوجود شهههعار الشهههركة 

 .والموقع هو أحد الأمور الهامة التي تبني عالمة تجارية في ذهن عملائك
 .ورة على حجم التفاعل كبيرى الصقد يؤثر الفيلتر المطبق عل استعمال الفيلتر المناسب: 
يجب على المؤسههسههات والعالمات التجارية أن تكون على علم بأكثر الأوقات التي  النشــر وقت الذروة: 

 .يتواجد فيها متابعيها على الأنستغرام يساعد كثيرا في زيادة التفاعل على حسابها
اعدة ر من الطرق القوية لدعم ق": تعتبالعمل مع الأنستغراميين المشهورين "المؤثرين عبر الانستغرام 

متابعي صههههفحة الشههههركة وهي أن تطلب من نجم أنسههههتاغرامي أن يبرز منتجات الشههههركة إما عن طريق 
 . (sponsoris) إعطائه هدايا أو عن طريق الرعاية

نسهههتغرام على واحدة من أعلى معدلات المشهههاركة لجميع الشهههبكات الاجتماعيةث إلى حد بعيد فإذا الأيحتوي 
 هدف الشههههههههههههركات والماركات التجارية هو زيادة فعالية التسههههههههههههويق لديها فهي بحاجة إلى إتقان توظيفكان 
 .نستغرامالأ
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 سلبيات الأنستغراميجابيات و إ :المطلب السادس
 الأنستغراميجابيات إأولا: 

 : 1منها  
يين و سياسسهولة التواصل وسرعته مع من تريد من شخصيات سواء علماء أو شيوخ أو طلاب علم أ 

 .إلأ….أو كتاب أو محللين أو صحفيين
 سهولة متابعة مجريات الأحداث وآخر الأخبار والمستجدات. 
 .سهولة الاستفادة منه في حقل الدعوة ونشر النصائح والتوصيات والكتب والبحوث وغيره 
 يبة.جتحول العالم إلى شبكة مصغرة يتواصل فيه الناس على اختلاف أجناسهم وأنواعهم بسهولة ع 

 : 2و أيضا
 . يساعد المستخدم على إظهار موهبته دون أن يكلفه فلس واحد 
فعلا  للغاية للتواصل مع العملاء  Instagram إذا كان المستخدم يمتلك شركة فيمكن أن يكون تطبيق 

 .المحتملين
  .يمكن للجميع رؤية الأعمال الجميلة دون دفع فلس واحد  
 .واللقاء مع الأفراد في جميع أنحاء العالم يحصل المستخدم على فرصة التواصل 
 . Instagram اشتهر بعض الناس من خلال استخدام تطبيق  
 تمكن بعض المستخدمين من إيجاد طريقة لكسب الرزق. 

 سلبيات الأنستغرام ثانيا:
 3 :ومن أهم وأبرز هذا السلبيات ما يأتي

بكسههههههههههههل ويُعد هذا الحجم  020*020يمكن هذا التطبيق تحميل الصههههههههههههور فقط بتنسههههههههههههيق مربع بحجم  
 .صغير ا

حيث إن جميعها إما للخاصههههههة أو  ثلا يمكن للمسههههههتخدم أن يُعدل خصههههههوصههههههية كل صههههههورة على حدة  
 للعامة.

                                                           
 ث على الساعة20/20/0200: بتاريأ ،https://alreem11.worpress.comث سلبيات الانستغرامايجابيات و  1

20.22.  

 .20:08ث على الساعة: 20/20/0200ريأ: بتا ث Comhttps://stor.عث موقInstagramماهو تطبيق   2

 .20:00ث على الساعة: 20/20/0200ريأ: بتا ث Comhttps://stor.موقع ثInstagramماهو تطبيق   3

https://alreem11.worpress.com/
https://stor.com/
https://stor.com/
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 1:إلى ضافةبالإ

إسهههههههههتخدام خدمة أنسهههههههههتغرام يقوم المسهههههههههتخدمين بمنح أنسهههههههههتغرام الحق بتبادل المحتوى الخاص بهم مع  
 .ة محددة في الصفحات الخاصة بالمستخدمينالمعلنين لغرض الترويج لعلامات تجاري

تقوم خدمة أنسهههههتغرام بمشهههههاركة المعلومات الشهههههخصهههههية الخاصهههههة بالمسهههههتخدمين المسهههههجلين مع مزودي  
الخدمات الآخرين لغرض توفير خدمة أنسههههههههههههههتغرامث والتي تشههههههههههههههمل عنوان البريد الإلكتروني ومعلومات 

 .الملف الشخصي والمحتوى الخاص بالمستخدم
 هاز أي ملفات البيانات التي تحدد جهازك المحمول.معرفات الج 

 هو التطبيق حصل على إقبال غفيرمن خلال ما تعرضنا له في هذا المبحث يتضح لنا إن الأنستغرام 
ارية جد جوسيلة تللغايةث حيث أصبح محرك الإعلام و في الوقت قصير وشهرة واسعة من قبل مستخدميه و 

لذين ا المهتمين بما هو كل جديد وكذالكواء صغارث شبابث كبار و الفئات س ث ويجمع بين مختلففعالة
 الخدمات في مختلف المجالات.يريدون ويرغبون في شراء واقتناء سلع و 

لكن رغم من ذلك فهو يحتوي على العديد من السلبياتث فبعض المستخدمين يواجهون صعوبة في التصفح  
 .طريقة استخدامهليه و ع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .00:02على الساعة  28/20/0200تم الاطلاع في  ث/https://ab7as.net ناتث أبحاثث موقع ابحث عن الانستغرام 1
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 خاتمة الفصل
نسههتخلص من خلال ما تم ذكره على أن مواقع التواصههل الاجتماعي وعلى رأسههها الأنسههتغرام أصههبحت     

شهههههههههارها ع جوانب نظرا لانتتحتل مكان كبيرة في حياة الأفراد فهي جزء لا يتجزءا من المجتمع لتشهههههههههمل جمي
لمجالات سهههواء من اث فهي فرضهههت نفسهههها في جميع تشهههاركية والتفاعلية وقلة تكلفتهاخصهههائصهههها الالكبير و 

ناحية بناء العلاقات الاجتماعية تأسههههيس مجتمعات بالإضههههافة إلى تطوير وتوسههههيع الأعمال التجارية سههههواء 
ث نشر المعلومات حول العلامات التجارية أسعارهاث جودتها أماكن رض منتجات والخدمات بطريقة جديدةع

 . تواجدها كيفية الحصول عليها ... الأ
أن لكل شي ايجابيات وسلبيات إذا أحسن المستهلك استخدامها تكون له منفعة  كما لا يخفى علينا

ذا استعملها غير مكانها الصحيح انقلبت عليه بالعكس.  وا 
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 تمهيد

ذي يمكن من خلاله الحكم على هو المحور الأسههههههاسههههههي للعملية التسههههههويقيةث وهو المعيار ال المسههههههتهلك    
نجاح أو فشل السلع والخدماتث لذا تحاول معظم الشركات لاسيما التي تتبنى مفهوم التسويق الاستفادة من 
دراسههة سههلوك المسههتهلكين ومعرفة حاجاتهمث حتى تقف على اغلب أسههاليب ودوافع ومحفزات الشههراء عندهم 

قرارات  ه اليوميةث وعليه تقوم المؤسسات بدراسة وتحليل هذهيقوم باتخاذ قرارات متنوعة في حيات لمستهلكفا
 :ومعرفة جل العوامل المؤثرة بهاث لبجابة على أسئلة تتعلق ب

طريقة شراء المستهلكين للخدمات والسلعث كمية شراءث توقيت والأماكن التي يشترون منهاث والأسباب التي 
لة في شراءث وفي ضوء تلك المعلومات المختلفة الشاملة تدعوهم لذالكث والغاية من شراءث الوسيلة المستعم

لجميع الجوانب تسهههههههتطيع تصهههههههميم وتقديم منتجات تشهههههههبع حاجاتهم وتلبي رغباتهم وتحقق رضهههههههاهم ومن ثم 
ولائهم لهاث ولهذا احتلت دراسههههات سههههلوك المسههههتهلك مكانة واسههههعة في هذا العصههههرث بالإضههههافة إلى ظهور 

الههذي هو يحههدد المههدخلات  زبوناروا يحتلون مكههانههة كبيرة في ذهن الالمؤثرين في الآونههة الأخيرة وصهههههههههههههههه
أهدافها في أحسهههههن وجه تتوجه لإقحام  الأسهههههاسهههههية للمؤسهههههسهههههاتث كما أصهههههبحت هذه الأخيرة الرامية لتحقيق
 المؤثرين في المجتمعات ضمن الاستراتجيات التسويقية التي تتبعه.
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 تهلكالمبحث الأول: قرار الشراء وسلوك المس

ومعرفة سلوكه من المهام الصعبة والجد معقدة التي تواجه إدارة الشركات بشكل  المستهلكتعتبر دراسة    
دارة التسهههويق بشهههكل خاصث فالإسهههتهلاك لم يعد مجرد عملية تأتي في أخر الدورة الاقتصهههادية حيث  عام وا 

سهههتراتيجياتها بما يتناسهههب مع هذا  أن أغلب اجاته الذي أصهههبحت ح المسهههتهلكالمؤسهههسهههات غيرت أهدافها وا 
فهم ومن ثم  لفهمه أحسن المستهلكومن هنا ظهرت الحاجة المتزايدة إلى دراسة سلوك  ورغباته تزيد وتتعقد

 محاولة التأثير فيه بمختلف الوسهههههائل أهمها المؤثرين عبر الأنسهههههتغرام لذا سهههههنحاول من خلال هذا المبحث
 رة له.المفس ماهي نماذجالمستهلك و المؤثرة بهث ماهية سلوك إلى معرفة ماهو القرار الشرائي والعوامل 

 المطلب الأول: مفهوم قرار الشراء

البت النهائي والإرادة المحددة لصانع القرار بشأن ما يجب وما لا يجب فعله للوصول " :تعني كلمة قرار   
لى نتيجة محددة والنهائية   ."لوضع معين وا 

ى أنه قرار المشههههههتري المحتمل للقيام بفعل شههههههراء سههههههلعة أو خدمة بغية قرار الشههههههراء عل"ويعرف أيضهههههها:    
 1 ."إشباع حاجة بعد الحكم على خصائص العرض

وبشههههكل أبسههههط فإن قرار الشههههراء: "هو عملية المفاضههههلة بين البدائل أي عملية اختيار أفضههههل بديل الذي    
 ".يلبي حاجة الفرد بشكل أفضل

راء هي: "عبارة عن مجموعة من المراحل التي يسهههههههلكها المسهههههههتهلك من القول أن عملية اتخاذ قرار الشههههههه   
 2 ."أجل حل مشكلة تتعلق بتلبية حاجة تخصه

                                                           
 ةث أطروحة مقدمتأثير م يج الاتصال التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلكطيبي أسماءث  1

 لجزائرثا ية وعلوم التسييرث جامعة أبي بكر بلقايدث تلمسانثلنيل شهادة الدكتوراه في العلوم التجاريةث كلية العلوم الاقتصاد
 .80ث ص0220-0220

كلية ث ةالعلوم التجاريث مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضيةث  2
 .00ث ص1022-0225ث جامعة منتوريث قسنطينةث الجزائرث علوم التسييرالعلوم الاقتصادية و 
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       الإجراء الذي يقوم المسههههههههتهلكون من خلاله بجمع المعلومات" :انهتعرف عملية اتخاذ القرار الشههههههههرائي بأ   
 1."مات أو الأفراد أو الأماكن أو الأفكاروتحليلها والاختيار بين بدائل السلعة أو الخدمة أو المنظ

العملية التي يتم من خلالها جمع المعلومات وتحليلها بغية " :يتضح لنا من هذا أن اتخاذ قرار الشراء هو  
الوصههههههههههههول إلى نتيجة وهي اتخاذ قرار الشههههههههههههراءث ولهذا فعلى رجل التسههههههههههههويق معرفة الطريقة التي يتم على 

 2 ."أساسها أخذ قرار الشراء

 3 :وتجدر الإشارة إلى أنه توجد أربعة أنواع من القرارات التي يتخذها المستهلك في هذا المجال   

وهي تلك القرارات الخاصة بشراء المنتجات التي يفضلها المستهلك القرارات المتعلقة بشراء المنتجات:  
عها ولويات التي يضههههههههههههههدون غيرهاث وتتأثر هذه القرارات بالقدرة المالية للمسههههههههههههههتهلك وكذلك قائمة الأ

 .المستهلك لنفسه
وهي تلك القرارات الخاصهههههة بشهههههراء علامة معينة والوفاء لها القرارات المتعلقة باختيار علامة تجارية:  

 .(Forever)دون غيرها من العلامات مثلا حب المستهلك لعلامة 
محلات  لك منتجاته منهي القرارات التي تتعلق بشههههههههراء المسههههههههتهالمتعلقة باختيار المحلات التجارية:  

معينة دون غيرهاث ولهذا يجب على رجال التسويق تدريب رجال البيع في هذه المحلات وتكوينهم بغية 
كسهههههههب الزبائن والحصهههههههول على ثقتهم بالإضهههههههافة إلى جذب زبائن جددا أو سهههههههحبهم من المؤسهههههههسهههههههات 

 المنافسة.
 علق بتقسههههههههههههههيم الموارد المتاحة لدىوهي القرارات التي تتقرارات تتعلق بتخصـــــــــيص الموارد المتاحة:  

المستهلك بين عدة أوجه لبنفاق بما يضمن له تحقيق أكبر إشباع لحاجاته وتحقيق المنافع الحدية من 
المتاحة لديه أو  كل المواردلمستهلك لكل وحدة نقدية ينفقهاث بالإضافة إلى القرارات التي تتعلق بإنفاق ا

 علقة بوقت الإنفاق.ادخار جزء منها وكذلك القرارات المت
 

                                                           
 .00ث ص0220ث الأردنث دار الحامد للنشر والتوزيعث 2ث طسلوك المستهلك مدخل الإعلانكاسر نصر المنصورث  1
 .20ث مرجع سبق ذكرهث صسلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضيةث  2
 .05 -00صص ث 0222عوديةث ث الإدارة العامة لطباعةث المملكة العربية س2ث طسلوك المستهلكسليمان أحمد عليث  3
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 العوامل المؤثرة بهمراحل عملية إتخاذ قرار الشراء و المطلب الثاني: 

 مراحل عملية اتخاذ قرار الشراءأولا: 

 : مراحل قرار الشراء لدى المستهلك.(11الشكل )

 .258ث ص0225ث الأردنث دار الفاروقث يقبين النظرية والتطب: سلوك المستهلكالإعلان و  فتحي أبو طعيمةثالمصدر: 

فعملية الشراء تبدأ قبل فترة طويلة من الشراء إلى ما بعدهث ويتوجب الفعلي وتستمر أيضا على المسوقين   
في الشههههههركة بذل الجهود ومتابعة النشههههههاطات المتعلقة بكل مرحلة من مراحل الشههههههراء بدالا  من التركيز فقط 

  :وهي تتمثل فيكل سوى مرحلة واحدة من المراحل الخمسة لعملية الشراء على قرار الشراء الذي لا يش

  إدراك المشكلة: .5
تبدأ عملية الشهههراء بالتعرف إلى الحاجة وهي شهههعور المسهههتهلك بفارق ما بين حالته الواقعية الراهنة 
 دوالحهههالهههة التي يرغهههب أن يكون عليهههها يمكن أن تظهر الحهههاجهههة نتيجهههة محرض داخلي عزيزي لهههدى الفر 

وتتحول إلى دافع لديهث وقد تعلم الإنسههههههههان من خبرته السههههههههابقة كيف يتعامل مع  )الجوعث العطلث الجنس(
كما يمكن أن  هذه الدوافع وكيف يتوجه إلى المواضههههههههع التي يعلم أنها سههههههههوف ترضههههههههي هذا الدافع أو ذاك.

ر الخبز السهههههههههاخن تظهر الحاجة نتيجة محرض خارجيث فالمرور مثلا بجانب أحد الأفران ومشهههههههههاهدة منظ
وتنشق رائحتهث يمكن أن يجعل المرء يشعر بالجوع والحاجة إلى الطعامث ويسعى لتلبية هذه الحاجةث كذلك 
فإن رؤية شخص ما يستمتع بإحدى المنتجات حقيقة أو عن طريق الإعلان مثلاث تحرض دافعا لدى المرء 

  بشراء هذا المنتج وتشعره بالحاجة إليه.
ق في هذه المرحلة أن يشههههههههدد على العوامل والحالات التي تثير الدوافع لدى إذا يجب على المسههههههههو 

المسهههههههتهلك وتجعله يتعرف على حاجتهث وبالتالي لا بد له من البحث عن المسهههههههتهلكين ليتعرف على أنواع 

الإدراك بالمشكلة البحث عن 
المعلومات تقيم البدائل 

سلوك مابعد اتخاذ قرار شرائي
الشراء 
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الحاجات لديهمث وعلى كيفية شههههدهم إلى منتجه بالتحديدث ويسههههتطيع المسههههوق تحديد المحرضههههات التي تثير 
المسهههههههههتهلك بالمنتج عن طريق الدراسهههههههههات الكمية والدراسهههههههههات النوعية المعمقة ويقوم بناء على ذلك  اهتمام

ويتمثل دور الإعلان في هذه المرحلة في إبراز  بتطوير برامج التسهههههههويق التي تتضهههههههمن هذه المحرضهههههههاتث
 1 اصة.خالمشكلة نفسها ويترك له حرية التصرف في إشباعها بالطريقة التي تتفق مع احتياجاته ال

  المعلومات: عن البحث .1

حللها  إيجاد على يعمل الحال بطبيعة فأنه للفرد الاسهههتهلاكي بالجانب تتعلق مشهههكلة تظهر عندما
لى ما شههههههههههأنها والوصهههههههههول التي لها علاقة بمختلف البدائل و وذلك من خلال عملية البحث عن المعلومات  ا 

الإطار نجد أن هناك نوعان من المصهههههادر التي إلى نتيجة إشهههههباع فعلى مختلف حاجاته ورغباته وفي هذا 
 يمكن للمستهلك أن يعتمد عليها في الحصول على المعلومات وهي: 

والتي لها علاقة مباشهههههرة بالمسهههههتهلك وذلك من خلال قيامه بمراجعة المعلومات  المصـــادر الداخلية:. 5.1
علقة تي لها علاقة بمشهههههههههههاكله المتوالبيانات المخزنة في ذاكرته والتي تتضهههههههههههمن مجمل الخبرات السهههههههههههابقة ال
خلال  عن المعلومات المخزنة ومنبالجانب الاستهلاكي المرتبطة بتلك المشاكل التي يواجهها حاليا فضلا 

المصههههادر الأخرى كالأصههههدقاء العائلة...الأ وعملية البحث هذه قد تتوقف لرد حصههههول رضهههها وتسههههتمر في 
 ۔حالة العكس

  يلجا إليها المستهلك لحل مشاكله من خلال القنوات التالية: وهي التي المصادر الخارجية:. 1.1

والتي تتمثل في كل الوسائل الاتصالية العامة والتي من شأنها نشر عدد كبير من  القنوات الرسمية: .أ
 المعلومات والبيانات التي يمكن أن تفيد المستهلك لأجل حل مشاكله الاستهلاكية وهذه القنوات تضم:

وتضم نقاط البيعث مندوبي البيعث موزعي السلعث وكذا الدلائل والمناشير المتعلقة بمختلف  ة:القنوات التجاري .ب
 السلع والتي تنتجها المنظمة أو المصنع.

وتضم المجلات والجرائد والمناشير الحكومية والتي تضم معلومات وبيانات دورية حول  القنوات الحكومية: .ج
 ام أي مستهلك كان.مختلف السلع والخدمات والتي هي من اهتم

                                                           
 .202-200ص ص ث0202ث من منشورات الجامعة العربية السوريةث سورياث سلوك المستهلكأميمة معراويث  1
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وتضم الجمعيات العلمية المتخصصة أو هيئات لها استقلاليةث والتي من مهامها  القنوات المستقلة: .د
 باعتبارات الجودةث التغليف للسلع والخدماتالأساسية خدمة المستهلكين وحمايتهم ضمن أنشطة القيام 

 المعروضة على المستهلكين.
العائلة الواحدةث فضلا عن الأقارب والأصدقاء...الأ وهذا النوع من : وتضم أفراد القنوات غير الرسمية .ه

نوع من القنوات لالقنوات لها مصداقية كبيرة بالمقارنة مع القنوات الأخرى لدى المستهلك لأنه يعتقد أن هذا ا
 1 بيانات صادقة.يزوده معلومات و 

 2 ثم تليها المراحل الآتية:

  مرحلة تحديد البدائل وتقييمها: .1
في هذه المرحلة يبدأ المستهلك بتحديد البدائل التي يمكنها أن تسد النقص الموجود لديه أو تحقيق الرغبة   

 غير المشبعةث ثم يضع البدائل في قائمة حيث يتم حصر المرغوب منها واستبعاد الآخر. 
  مرحلة اتخاذ قرار الشراء:  .9

اء شأنه شأن فضله على غيره من البدائلث وقرار الشر  بعد التقييم يأتي قرار المستهلك بشراء ذلك البديل الذي
أي قرار آخرث باعتباره من بين البدائل المتاحة والمفاضلةث بين منافعها وتكلفتهاث لأنه نتاج مجموعة من 
القرارات الفرعية الجزئية المتشابكة لشراء السلعة أو الخدمةث ومن صنف معين ومكان معين وفي وقت معين 

 تخدما طريقة دفع معينة. وبسعر معين مس

  مرحلة الشراء الفعلي:  .1

وهي المرحلة التي يدفع المستهلك ثمن السلعة أو الخدمة ويغادر بعد شرائهاث ولا تأتي هذه المرحلة من أول 
 مرحلة إلا في حالات نادرةث وتتناول هذه المرحلة عملية إتمام الشراء.

 

                                                           
 .281-285 صص ث 0202 سورياث ثالجامعة الإفتراضية السورية ثسلوك المستهلكرانيا المجنيث نريمان عمارث  1
مجلة  ثلاء المستهلك للعلامة التجارية على قرار شراء المستهلك النهائيثر محددات و أموسى بونوبرةث حمزة مزيانث  2

 .050-050ص  ث ص0202ث 20ث العدد20الدراسات الاقتصاديةث جامعة الجلفةث الجزائرث مجلد إدارة الأعمال و 



 الإطار النظري لدراسة سلوك المستهلك                                               الفصل الثاني

 

50 
 

  الشراء: بعد ما تقييممرحلة سلوك و   .5

بعد الشراءث أن عمل رجل التسويق لا  ما شعور إلى تمتد بل الشراء بقرار تنتهي لا الشراء بعملية مالقيا إن
ينتهي عندما يسههههههههههههههتهلك العميل ويسههههههههههههههتخدم خليط المنتج أو الخدمةث بل يجب أن يعرف عما إذا كان هذا 

خليط  هل كان تهالعميل قد إسهههههتحسهههههن إسهههههتخدام خليط المنتج أو الخدمةث أو أنه شهههههعر بأنه لم يشهههههبع رغبا
المنتج أو الخدمة أفضل من أو نسب أعلى من النمطيات المتوقعة؟ وتنبني المشاعر بعد الإستهلاك على 

 عاملين:

 ( توقعات المستهلك.2)

 ( الأداء الفعلي.0)

 العوامل المؤثرة بقرار الشراءثانيا: 

 1: يمكن تلخيص العوامل المؤثرة في قرارات الشراء بأربعة عوامل هي

ثم طبيعة السههلعة المشههتراة وخصههائصههها وخصههائص المنتجث وكذا طبيعة المسههتهلك( )لها طبيعة المشههتري أو 
  :الموقف الشرائي ودرجة الحاجةث وفيما يلي شرح هذه العوامل

مما لا شههههك فيه أن طبيعة المشههههتري من الأمور ذات التأثير في اتخاذ  المســـتهلك(:) طبيعة المشـــتري .5
ة أو خدمة معينة وتتباين طبائع المشههههههههههههترين وفقا لمجموعة من المعايير القرار الخاص بشههههههههههههراء سههههههههههههلع

المتعلقة بالشههخصههية والبيئة الاجتماعية والمؤثرات الثقافية والاقتصههادية في المجتمع وذلك مثل مسههتوى 
الثقافةث والطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليهاث ومعتقداته الشهههههههخصهههههههية وتطلعاتهث ووظيفته ودخلهث ومدة 

 ه على التعلم. قدرت
يتأثر القرار الشهههرائي الخاص بسهههلعة ما بصهههورة مباشهههرة بخصهههائص تلك  :طبيعة الســلعة وخصــائصــها .1

السههههههههههههلعة من حيث الجودة والسههههههههههههعر والخدمات الملحقة بها ومنافعها الوظيفية والاجتماعية والنفسههههههههههههية 

                                                           
 .200-200ث ص ص 0220ث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث سلوك المستهلك المعاصرنوريث منير  1
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حقق الفائدة نتجاتهم بما يللمستهلكث ولذلك يسعى المنتجون باستمرار إلى إضافة منافع ومزايا جديدة لم
 القصوى للمستهلكين ويشجعهم على شرائها.

إذا نجح المنتج في تكوين سههههههمعة ممتازة لعلامته التجارية  :طبيعة البائعين والمنتجين وخصــــائصــــهما .1
في السههههههههههوق واعتاد منتجاته عن طريق متاجر ذات سههههههههههمعة طيبة ورجال ذلك سههههههههههيؤدي إلى زيادة ثقة 

 ات وينمي ولاءه لها ويشجعه على شرائها.المستهلك في تلك المنتج
تؤثر العوامل المحيطة بالموقف الشههرائي أحيانا في عملية اتخاذ  :طبيعة الموقف الشــرائي وخصــائصــه .9

الوقت المتاح للشههههههههراء والظروف المالية  -ضههههههههمن ما تشههههههههمله  -قرار الشههههههههراءث وتشههههههههمل تلك العوامل 
أن يترتب على ضهههيق الوقت المتاح للشهههراء أن يتخذ  والاجتماعية المرتبطة بمكان الشهههراءث فمثلا يمكن

المسهههههههههههههتهلك قرار الشهههههههههههههراء في غياب المعلومات اللازمة وأن يقلل من وقت وجهد البحث عن البدائلث 
 وبذلك تختلف نتيجة القرار عنه في ظل الأحوال العادية.

 المخاطرة المرتبطة بقرار الشراءالثالث: أدوار و  المطلب

 أدوار الشراءأولا: 

 1العملية الشراء وهي على النحو التالية: ادوار لقد أوضح فيليب كوتلر في كتابه خمسة 

وهو أول شخص يقترح أو يفكر في شراء سلعة معينةث ويمكن أن يكون أحد  (:Initiatorالمبادر ) .5
  أفراد الأسرة أو صديق أو زميل في مكان الإقامة أو العمل.

ي يمكنه التأثير بصورة مباشرة أو غير مباشرة صريحة أو وهو الشخص الذ(: Influencerالمؤثر ) .1
ضمنية على قرار الشراء مثل: القناة المشاهير الذين يقوم بالإعلان عن سلعة معينة في الشاشة 

 .التلفزيون
هو الشخص الذي يتخذ بصورة نهائية قرار الشراء أو عدمهث ماذا نشتريث متى  :(Decider) المقرر .1

  ر الشراء مستهدف من طرف الترويجية والإعلانية.ويكون هنا مقر  وكيف؟
 هو الشخص الذي يقوم بعقد صفقة الشراء الفعلي مهما كان حجمها. :(Buyer) المشتري .9

                                                           
دار كنوز المعرفة العلمية ث 2طث سياسات وبرامج ولاء ال بون وأثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري وآخرونث  1

 .258ث ص0220ث الأردنللنشر والتوزيعث 
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 1 :إضافة إلى

 هو الشخص الذي يستهلك أو يستخدم السلعة أو الخدمة التي تم شراؤها. (:Userالمستخدم ) .5

قبل شخص واحد ويسهل عندها فهم سلوك المستهلك من  وفي بعض الأحيان تنفذ جميع هذه الأدوار من
 قبل البائع ويكون هذا واضحا في الوضع التقليديث ولكن تصعب عملية فهم سلوك المستهلك إذا لعب عدة 

أفراد أو أشخاص تلك الأدوار لتنفيذ قرار الشراء من حيث توجيه الإعلان والترويحث يوجد هناك عدة نماذج 
 لفهم قرار الشراء. 

 أنواع المخاطر المرتبطة بقرار الشراءثانيا: 

 2 من الممكن أن تشمل المخاطر المرتبطة بقرار الشراء أنواع مختلفة وهي: 

تخوف المستهلك من أن يؤدي المنتج ما هو متوقع أو مطلوب  المخاطر الوظيفية أو مخاطر الأداء: .5
 رة.في تخليص الشعر من القش فشل شامبو منه أي فشل المنتج في تحقيق المنفعة المنشودة مثل

خوف المستهلك من التعرض لبيذاء الجسدي عند استخدام المنتج مثل التخوف  :المخاطر الجسدية .1
من أن نقص عناصر الأمان في السيارة قد يعرض مستخدمها للخطرث وقد تنجم المخاطرة الجسدية 

 أحيانا عن الاستخدام الخاطئ للمنتج.
تهلك من هدر المال وخسارته في حال فشل المنتج أو شعور المستهلك خوف المس :المخاطر المادية .1

 أن السعر والتكلفة التي بذلها في سبيل الحصول على المنتج لا يوازي المنفعة التي سيحصل عليها.
تتعلق المخاطرة الاجتماعية بمقدار القبول الاجتماعي للمنتج أو العلامة ورد فعل  :المخاطر الاجتماعية .9

المهمة بالنسبة للفرد عليها فمثلا التخوف من عدم قبول الآخرين للمنتج كالتعرض للانتقاد الجماعات 
 من قبل الأصدقاء.

                                                           
 .208ث ص 0221ث الأردنث دار حامد للنشر والتوزيعث تجارة الكترونية محمد نور صالح الجدايةث سناء جودات خلفث 1

 .250-252مرجع سبق ذكرهث ص ص  سلوك المستهلك،نريمان عمارث  رانية المجنيث 2
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تتعلق المخاطر النفسية بالمشاعر السلبية المترتبة على عدم تحقيق المنتج لبشباع  :المخاطر النفسية .1
 .تصوره عن ذاتهالعاطفي والنفسي للمستهلك وعدم ملائمة المنتج لشخصية المستهلك و 

 المطلب الرابع: مدخل لسلوك المستهلك

ل التغير لذلك تعتبر دراسههة سههلوك المسههتهلك من أهم العوامان سههلوك المسههتهلك بالديناميكية و يتصههف ميد  
عليه أن يتكيف و  يتأثر بهاو يعيل الإنسهههان في بيئة يؤثر فيها المسهههاعدة في بناء إسهههتراتيجية سهههليمةث حيث 

قيق طة من أجل إشهههههههباع حاجاته وتحونها تؤثر فيه فتصهههههههدر عنه أنواع مختلفة من الأنشهههههههمع هذه البيئة لك
هذه  تفسهههههههير كلم الدراسهههههههات التي تمكننا من فهم وتحليل و لعل دراسهههههههة السهههههههلوك الإنسهههههههاني من أهأهدافه و 

 السلوكات. 

  مستهلك )تطور علم سلوك المستهلك(نشأة سلوك الأولا: 

د نشأ في قيكن له جذورا أو أصول تاريخية و  علما جديدا نسبيا للبحث ولمتعتبر دراسة سلوك المستهلك    
الولايات المتحدة الأمريكية خلال السهههنوات التي تبعت الحرب العالمية الثانيةث لذا فقد أصهههبح على الباحثين 
 الإعتماد على الإطار النظري كمرجع يسههاعدهم على فهم التصههرفات والأفعال التي تصههدر على المسههتهلك
في كل مرحلة من مراحل إتخاذ القرار الشههههههههههههههرائي أو الإسههههههههههههههتهلاكي وكذلك في التعرف على كل العوامل 
الشهههههههخصهههههههية والنفسهههههههية والبيئية المؤثرة في سهههههههلوك المسهههههههتهلك وتدفعه إلى إتخاذ تصهههههههرف معينث وقد مثلت 

 مثلهههت ههههذهالمفهههاهيم المهههأخوذة من بعض العلوم كعلم النفس الفردي أو الجمهههاعي وعلم الإجتمهههاعث حيهههث 
نما يتطلب من رجال التسهههههههويق  المرجع الأسهههههههاسهههههههي إلا أنها لا تكفي وحدها لتفسهههههههير سهههههههلوك المسهههههههتهلكث وا 

 الإعتماد على خبراتهم وأحكامهم الخاصة. 
وقد بدأ بعض الباحثين العرب مؤخرا في الإهتمام بهذا الحقلث وقد تجسههههههههههههههد هذا الإهتمام في إصههههههههههههههدار    

  1نتباه من قبل المهتمين بهذا العلم.مراجع مهمة والتي حازت على الا

  ويعتبر علماء الإقتصاد هم أول من ناقل نظرية الإستهلاك منذ أبد بعيد يرجع إلى آدم سميث   

                                                           
 . 02ث ص2115ث الأردنالتوزيعث ث دار وائل للنشر و 0 ط مدخل إستراتيجي،: المستهلكسلوك محمد إبراهيم عبيداتث  1
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(Adam Smith  في أوائل القرن العشهههههههههرينث أين بدأت جهود الباحثين في العلوم الإجتماعية في مجال )
 قة. ومتفر  سلوك المستهلك ولكنها كانت جهود فردية

روبرت و  (Djorj katonaأما في السههههههههههههههتينات من القرن العشههههههههههههههرين سههههههههههههههاهمت كتابات جورج كاتونا )   
( في توجيه الأنظار إلى سههههههههههلوك المسههههههههههتهلك Djon Haouerd(ث جون هاورد )Robert Firber) فيرير

 كحقل مستقل للدراسة. 

هلك العلمي لسههههلوك المسههههت وفي النصههههف الثاني من السههههتينات نشههههرت ثلاث كتب رائدة أرسههههلت الأسههههاس   
بعنوان عمليات القرار الإستهلاكي من تأليف "نيكوسيا" وتلا ذلك  2100حيث ظهر الكتاب الأول في عام 

من تأليف فريق مكون من ثلاث باحثين هم  2105نشهههههههر الطبعة الأولى من كتبا سهههههههلوك المسهههههههتهلك عام 
ظهر كتههاب هههاورد  2101ا في عههام ( وأخير Blackwell( وبلاكويههل )Kolat( وكولات )Engel) آنجههل

  1( بعنوان نظرية سلوك المشتري.Shet&  Haouredوستيث )

 2ومن أهم العوامل الرئيسية التي أدت إلى تطور علم سلوك المستهلك هي: 

 دراسة حاجات المستهلكين وتفضيلاتهم والاستجابة لها.  
كين من أة من ناحية وبين حاجات المستهلإيجاد نوع من التنسيق والتوازن بين الأهداف التسويقية للمنش 

 ناحية أخرى. 
 التنسيق بين جميع الأنشطة التسويقية من جهة وبينها وبين باقي الأنشطة الأخرى في المنشأة.  
الاستجابة ا و تفهم البيئة المحيطة بهالاهتمام بالتخطيط طويل المدى )الإستراتيجي( الذي يسمح للمنشأة ب 

 ر فيها. بمرونة وبسرعة لأي تغيي
 فشل نسبة كبيرة من المنتجات الجديدة.  
 قصر دورة حياة المنتج.  
 تزايد الرغبة في حماية المستهلكين من استغلال الشركات المنتجة.  
 مساهمة بحوث المستهلك في صنع السياسات العامة للدولة.  
 النمو الكبير في تسويق الخدمات.  

                                                           
 . 221ث ص2110ث الأردنالتوزيعث ان للنشر و ر دار زه مدخل متكامل،: التسويقمبادئ عمر وصفي عقيليث  1
 . 02مرجع سبق ذكرهث ص ،مدخل إستراتيجي -سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيداتث  2
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 التنظيمات غير الهادفة للربح.  الإهتمام المتزايد بوظيفة التسويق من جانب 
 النمو المستمر للتسويق الدولي.  

 ماهية سلوك المستهلكثانيا: 

تعد دراسة سلوك المستهلك الهدف الأساسي في العملية التسويقية لتقديم السلع والخدمات الملائمة حسب  
لوك المستهلك ف ومفهوم سقبل التوغل في تعر ث و تهلك وحاجاته التي يريد تحقيقهاما يوافق مع رغبات المس

 . تيةالآ اتتعريفاليجب التطرق إلى 

 تعريف السلوك:  .5

تصههههرفه  أدب السههههلوكلث وفي علم النفس هو الاسههههتجابة التي و   "مفرد سههههلكث سههههيرة الإنسههههان :يعرف لغة   
 1يبديها كائن حي إزاء موقف يواجهه.

بة الصهههادرة عن عضهههلات الكائن الحي أو كما يعرف أنه: "الإسهههتجابة الحركية والفردية أي أنه الإسهههتجا   
 2 عن الغدد الموجودة في جسمه".

ويعرف أيضا: "الأنشطة الظاهرة غير الملموسة كالتفكير والتأمل والإدراك أو الأنشطة الحسية الملموسة    
كالاسههههههههتيقاظ من النوم وتناول الطعام والدراسههههههههة وغير ذلكث فالسههههههههلوك يشههههههههمل جميع أنشههههههههطة الكائن الحي 

  3 ."خلية والخارجيةالدا

وهو أيضهها: "سههلسههلة متعاقبة من الأفعال وردود الأفعال التي تصههدر عن الإنسههان في محاولته المسههتمرة    
شههباع رغباته المتطورة والمتغيرةث كذلك هي الأفعال بها الإنسههان  الاسههتجابات التي يعبرو   لتحقيق أهدافهث وا 

يه من عناصر البيئة المحيطة به سواء كانت عناصر مادية عن قبوله أو رفضه محاولة التأثير الموجهة إل
 4 أو بشرية ".

                                                           
 . 05ث ص0222ث مصرث دار قباءث 15 إستراتيجيات التسويق في القرنأمين عبد العزيز حمدث  1
 . 20ث ص0222ث الأردنث دار المناهجث سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميديث  2
ث الأردنث دار الفكرث 0ث ط الجماعة في التنظيممفاهيم وأسس سلوك الفرد و  :لتنظيميالسلوك اكامل محمد المغربيث  3

 . 00ث ص0222
 .88ث ص2110ث غريب للطباعة والنشر والتوزيعث مصرال دارث السلوك التنظيميعلي السلميث  4
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 المستهلك وأنواعه: تعريف .1
 المستهلك: تعريف. 5.1

"هو كل شهههههههههههههخص طبيعي أو معنوي يسهههههههههههههتعمل سهههههههههههههلعة أو خدمةث ومن وجهة النظر  :يعرف على أنه   
 1التسويقية هو المحور الأساسي لكل ما يتم إنتاجه أو توزيعه".

"الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق  :يعرف المستهلك بأنهكما    
 2الاستهلاك".لاستهلاكه الشخصي أو لغيرهث بطريقة رشيدة في الشراء

"على انه الهدف الذي يسههههعى إليه منج السههههلعة أو مقدم الخدمة الذي تسههههتقر عنده السههههلعة أو  :كما يعرف 
 3أي محطة أنظار الجميع". يتلقى الخدمةث 

 أنواع المستهلكين:. 1.1

  :يمكن تحديد أنواع المستهلكين اعتمادا على مجموعة من الأسس التي نوردها على النحو التالي

وهو المسههتهلك الذي ينتمي إلى ما يعرف بسههوق الأسههر والعائلاتث  :(User Endالنهائي أو الأخير) .أ
لع والخدمات بغرض اسهههتخدامها أو اسهههتهلاكهاث ومعظم مشهههترياته فهو فرد من العائلة ويقوم بشهههراء السههه

تكون إما فردية شههههههههههخصههههههههههية أو أنها تخص عائلتهث ومن أمثلة ذلك شههههههههههراء الأدوات المنزلية والملابس 
  4والمواد الغذائية.

يتمثل أسهاسها في المؤسهسهات والوحدات بنوعيها : )Consumer Industrial (المستهلك الصناعي .ب
لأجل اسهههتغلالها في إنتاج ةث التي تعمل على شهههراء سهههلعة خالصهههة الصهههنعث وذلك ذلك الخاصهههالعامة و 

                                                           
 .08مرجع سبق ذكرهث صث مدخل إستراتيجي: المستهلكسلوك محمد ابراهيم عبيداتث  1
  .88ث مرجع سبق ذكرهث صمدخل الإعلان: سلوك المستهلكالمنصورث  صركاسر ن 2
 .10ث ص0220 ثمصرث الجامعيةدار الث 2طمدخل للإعلان، : قراءات سلوك المستهلكأيمن علي عمرث  3
ص ث 0220 ثالأردنث دار الصفاء للنشر والتوزيعث سلوك المستهلكإياد عبد الفتاح النسورث مبارك بن فهيد القحطانيث  4

 .08-02 ص
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المواد الخامث وتعمل بالمقابل على بيعها لتحقيق أرباحث وفي هذا المسهههههههتوى نجد الكميات التي السهههههههلع و 
 1يقتنيها هذا المستهلك تكون كبيرةث معتمدا على معلوماته الوافرة حول كل السلع. 

قد يكون فرد أو مؤسههسههة من المسههتهلكين يقومون  :)Consumer Mediator(يط المســتهلك الوســ .ج
 2 بشراء سلعة بغرض إعادة بيعها.

 ال بون وأنماطه: تعريف .1

 ال بون: تعريف. 15.

"ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سهههلعة أو خدمة ما وشهههراؤها لاسهههتخدامه الخاص  ه:كما يعرف على أن   
 3أو استخدامه العائلي". 

"المسهههههتخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتأثر قراراته بعوامل داخلية مثل الشهههههخصهههههية  :وعرف أيضههههها بأنه   
والمعتقدات والأسههههاليب والدوافع والذاكرةث وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات التفضههههيل 

 4والأصدقاءث وقد يكون الزبائن أفرادا أو منظمات". 

سهههلوك الزبون الذي هو مجرد تصهههرف نابع من نفسهههية المسهههتفيد  يف يمكن أن نتطرق إلىالتعر  ومن هذا   
لكنه أغفل مسههألة جوهرية تتعلق بطبيعة هذا التصههرف والقرارات التي تسههبقه وتحددهث لذلك يمكن أن نعرف 
سههههههلوك الزبون على أنه: "التصههههههرف الذي يصههههههدر من الزبون والمتعلق بحصههههههوله على المنتج بما في ذلك 

 5وتحدد هذه التصرفات". لقرارات التي تسبقا

 وعلى إعتبار أن الزبون المستهلك هو الطرف النهائي الذي يكون في تماس مباشر مع المنتجث فإن

                                                           
 .22ث ص2115ث مصرث دار المعارفث الاستهلاك والعوامل المؤثرة فيهدعبس محمدث يسري إبراهيمث  1
 .001ث ص0220ث دار الجامعة الجديدةث مصرث أساسيات التسويقعبد السلام أبو قحفث  2
 .08-00ث ص ص 0221ردنث ث دار الصفاث الأإدارة المعرفة: إدارة معرفة ال بونعلاء فرحان طالبث أميرة الجنابيث  3
 ث ص ص0221للنشر والتوزيعث  ث الوراق2ث طإدارة علاقات ال بونيوسف الحجيم الطائيث هشام فوزي دباس العباديث  4

81-02. 

 .080ث ص0221ث دار الراية للنشر والتوزيعث الأردنث 2ث طمفاهيم تسويقية حديثةزاهر عبد الرحيم عاطفث  5
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 1إتخاذه لقرار التعامل هو تعبير عن سلوكه الشرائي والمرهون بجملة من العوامل الموقفية ممثلة في:

 لمؤسسة )الموقع ( على قرار الزبون في الشراء من هذا: يؤثر المحيط المادي ل المحيط المادي .أ
المكان دون غيرهث لذلك تسههههعى المؤسههههسههههات لتوفير بيئة خاصههههة من شههههأنها أن تسههههاهم في تشههههجيع  .ب

 الشراء. الزبائن على
 : يتمثل في الخصائص والتفاعلات التي يبديها الأصدقاء والأقارب في لحظةالمحيط الاجتماعي .ج
 .قد يؤثر سلبا أو إيجابا على السلوك الشرائي المتحقق الإقدام على الشراء مما .د
 : يؤثر عامل الزمن بشههههههههههههكل كبير على قرار وسههههههههههههلوك الشههههههههههههراء فمقدار الوقت المتاحالبعد ال مني .ه

 للتعرف على المنتج عامل مهم في تحسين المعرفة الكافية عن تلك المنتجات.
ات وعائلاتهم خاصهههة بالنسهههبة للخدميعتبر هذا العنصهههر مهم إلى حد كبير للزبائن  ســبب الشــراء: .و

شهههراء السهههلعة قابل للتأجيل أو البحث عنها في مكان آخرث لكن إذا تعلق الأمر بالخدمة فإنها  لأن
تخاذ القرار المناسب للتعامل معهامعالجة و تستوجب ال  .ا 

 : حيث يتعرض الزبون لحالات من القلقث الخوف من شهههأنها أن تؤثر على رغبته فيم اج ال بون . 
 ستقبال المعلومة والبحث عنها أو تقييمها بالشكل الصحيح.إ

 أنماط ال بائن:. 1.1

تختلف البشهههههرية في تركيباتها وطبيعتها وجنسهههههها هذا الأمر يبرز تعدد كبير لأصهههههناف الزبائن وأنماطهمث   
وهو ما وجب معرفة خصهههههههائص كل صهههههههنف من أجل معرفة طريقة تعامل معهم وهذا ما نبرزه في الجدول 

 2الي:الت

 أنماط ال بائن (:51الجدول )
 طرق التعامل معه صفاته الشخصية نمط الزبون الرقم

22 
السلبي  زبونال
(Passive 

customer) 

يتصههههههههههههف المسههههههههههههتهلك هنا بالخجل  -
 والمزاجية.

الصهههههههههههههبر ومحهاولهة الوصهههههههههههههول إلى  -
الأسههههههباب التي تؤدي إلى عدم قدرته 

 على اتخاذ القرار.

                                                           

 .00-00ث ص ص 0228ث دار اليازوري للنشر والتوزيعث الأردنث الخدمات الصحية تسويقثامر ياسر البكريث  1

 .00ث مرجع سبق ذكرهث صإدارة علاقات ال بونيوسف الحجيم الطائيث هشام فوزي دباس العباديث  2
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كثرة الأسههههههئلة ورغبته في الإصههههههغاء  -
 بانتباه ويقظة.

 البطيء في اتخاذ القرارات. -
الردود للأسهههههههههههئلة التي تطرح إعطاء  -

 عليه.

مسههههههههههههايرته للوصههههههههههههول إلى ما يحقق  -
 رغباته.

أن لا يجره الموظف للتصههههههههههههههرف  -
 بالاتجاه الذي لا يرغبه.

20 
المتشكك  زبونال
(Skeptical 

customer) 

قة ييتصههف هذا المسههتهلك بنزعة عم -
 إلى الشك وعدم الثقة.

صههههههعوبة معرفة الشههههههيء الذي يريده  -
 هذا المستهلك.

معرفة الأساس الذي يبنى عليه شكه  -
 وعدم ثقته.

 عدم مجادلته فيما يدعي ويقول. -
تكييف الحوار معهههههه بطريقهههههة تزيهههههل  -

 شكه وعدم ثقته.

20 
الثرثار  زبونال
(Talkative 

customer) 

يتسههههم بأنه صههههديق مجامل يسههههتمتع  -
 حادثة الغير.في م

 يتصف بالفكاهة والدعابة. -
لديه نزعة الاسههههههتحواذ على ما يدور  -

 من حوار مع غيره.

 معاملته بحرص وحذر. -
الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحديث  -

 معه.
الههتههعههبههيههر عههن الامههتههنهههههههان والههتههقهههههههديههر  -

 للاقتراحات التي يقدمها.

20 

المغرور  زبونال
المندفع 

(Egotistical 

customer) 

ي إدراكه لذاته وهذا ما يولد يبال  ف -
لههههديههههه اتجههههاهههههات ونزاعههههات التميز 

 والسيطرة.
الغرور المفرط الهههههذي يقوده دائمههههها  -

 الى الشعور بالثقة.
يثار بسهههههههولة ولا يسههههههأل كثيرا وذلك  -

 لشعوره بأنه يعرف كل شيء.

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة. -
معاملته على أنه شهههههههخص ذو أهمية  -

 م.كبيرة وأنه صاحب الرأي القي
الابتعاد عن الدخول في التفاصهههههههههههيل  -

 والتركيز على الهدف الأساسي.

28 
المتردد  زبونال
(Indecidive 

customer) 

يتصهههههههههههههف بعههدم قههدرتههه على اتخههاذ  -
 القرار بنفسه.

يبدو مترددا في حديثه وغير مستقر  -
 في رأيه.

نما يؤجل  - لا تتم إجابته بنعم أو لا وا 
 في قراره إلى وقت أخر.

الاختيار أمامه  إشهههههههههههههعاره بأن فرص -
 محدودة.

إشهههههههههههههعهههههاره بهههههأن الطرق إلى الحلول  -
 البديلة مقفلة.

20 
الغضبان  زبونال

(Angry 

customer) 

مكههانيههة الإثههارة  - يتميز بههالغضههههههههههههههب وا 
 بسرعة.

 صعوبة إرضائه. -

الأدب والتحلي بالصههههههبر في التعامل  -
 معه.
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فآراؤه دائما متشهههههههههههددة وفيها نوع من  -
 التهجم.

الغضب محاولة الوصول إلى أسباب  -
 لديه وتسويتها.

20 

المشاهد  زبونال
 justالمتسوق )

looking 

customer) 

يميهههههل إلى التمعن في الأشهههههههههههههيهههههاء  -
 وتفحصها.

لا يوجد في ذهنه شههيء محدد يريده  -
 فهو يستمتع بالتسوق.

 لا يرغب أن يكون محل مراقبة. -

أن يتم تتبع حركتههه ومحههل اهتمههامههه  -
 دون أن يشعر بذلك.

تثبهههههت أن مههههها تقهههههديم البراهين التي  -
تقدمه المؤسههههههههسههههههههة من الخدمات هو 

 الأفضل.

25 

النزوي  زبونال
(Smap 

Julgement 

customer) 

يتصهههف بالتفاخر الدائم وقدرته على  -
 اتخاذ قرارات سريعة.

 تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي. -
 يكره المعلومات التفصيلية. -

تقديم النصهههههههيحة التي تسهههههههاعده على  -
 الاختيار الصحيح.

 ساعدته لتجنب الأخطاء.محاولة م -

21 
العنيد  زبونال
(Dogamtic 

customer) 

يتصههههف بأنه إيجابي النزعةث بسههههيط  -
 مبادرث ذو عقلية مغلقة.

 يفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة. -

شههههههعاره بالاهتمام  - محاولة مسههههههايرته وا 
 به والأشياء التي يقولها.

إظهههههار التقههههدير والاحترام لمعههههارفههههه  -
 وذكائه.

22 

لمفكر ا زبونال
(Silent 

Timker 

customer) 

 يتسم بالهدوء وقلة الكلام. -
يمتاز بالاتزان وعدم السهههههههههههههرعة في  -

 اتخاذ القرار.
يعتمد على البحث والتقصهههي لاتخاذ  -

 القرار الأنسب.

الحرص على إعطههههائههههه المعلومههههات  -
 الصحيحة وعدم مناقشته بغير علم.

 استخدام الحقائق والمنطق التحليلي. -
لحوار المسههتخدم الجدية في أسههلوب ا -

 معه.

ث 0228ث دار اليازوري للنشههههر والتوزيعث الأردنث الطبعة العربيةث تســـويق الخدمات الصـــحيةثامر ياسههههر البكريث  المصـــدر:
 .00-00ص

 مفهوم سلوك المستهلك: .9

 تعريف سلوك المستهلك:. 5.9

 تعددت تعاريف سلوك المستهلك حيث: 
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والعضههلية المرتبطة بعملية التقييم والمفاضههلة والحصههول على مجموع الأنشههطة الذهنية " :يعرف على أنه   
 1 ."والخدمات والأفكار وكيفية إستخدامها السلع

أنه يمثل النقطة النهائية لسهههههههلسهههههههة من الإجراءات التي تتم داخل ":  Martinويعرف أيضههههههها كما أشهههههههار   
 2 ."والذاكرةالمستهلك وأن هذه الإجراءات تمثل الحاجاتث الإدراكث الدوافعث الذكاء 

ويعرف أيضا: "أنه ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شراء واستخدام السلع والخدمات    
 3 أو الأفكار بما في ذلك استجابات المستهلك العاطفية والعقلية".

سههههتخدام السههههلع والخدمات وتشههههمل أيضهههها     كما عرف أيضهههها: "مجموع التصههههرفات التي تتضههههمن الشههههراء وا 
 4 رارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات".الق

سههههتخدام أو الانتفاع من منتج أو خدمة متضههههمنة     وأيضهههها: "هو الفعل المتحقق من قبل الفرد في شههههراء وا 
 5 عدد من العمليات الذهنية والإجتماعية التي تقود إلى تحقيق ذلك الفعل".

تخلص ييشههههتري ويسههههتعمل ويقيم و  بحثندما ي: "بأنه السههههلوك الذي يقوم به المسههههتهلك عkotlerكما عرفه  
 6أن تشبع حاجاته".من السلع والخدمات التي يتوقع 

 خصائص سلوك المستهلك:. 1.9

على الرغم من إختلاف أصههههحاب الرأي ومدارس الفكر في تفسههههير دوافع وتصههههرفات المسههههتهلكين غير أنها 
  7 ها:تتفق على الخصائص والمميزات العامة للسلوك الإنساني ونذكر من

                                                           
 . 002ث ص0222ث مصرث مطابع الإشعال الفنيةث 2ط وجهة نظر معاصرة،: التسويقعبد السلام أبو قحفث  1
 . 210ث صمرجع سبق ذكرهث مدخل إستراتيجي -سلوك المستهلكإبراهيم عبيداتث  محمد 2

3 F. Kardez et la, consumer buharior, cengage learning south – western, usa, 2008, p08.  
 ص صث 0220ث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث 2ث جعوامل تأثير البيئة: سلوك المستهلكعنابي بن عيسىث  4

22-22 . 
5 Berkowit eric, et la marketing, 6th ed, me, graw, hill, usa, 2000, p150.  

6 Philip kotler, marketing management, 12éme édition, édition dunodon paris, 2006, p202.  
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إن كل سههلوك إنسههاني لابد أن يكون وراءه دافع أو سههبب إذ لا يمكن أن يكون هناك سههلوك أو تصههرف  
كيد في هذا تأا أو معروفا أو قد يكون كامناث و بشههههههري من غير ذلكث وقد يكون السههههههبب أو الدافع ظاهر 

ل من تنشههههههأ من العدم بلحقيقة راسههههههخة مفادها أن الأفعال والتصههههههرفات التي يأتيها الأفرادث لا يمكن أن 
 دافع. 

إن السلوك الإنساني نادرا ما يكون نتيجة لدافع أو سبب واحد بل هو في أغلب الحالات محصلة لعدة  
 دوافع وأسباب بتضافر بعضها البعضث أو تنافر بعضها مع البعض الآخر. 

لا بالتالي فإن السههههههلوك الإنسههههههاني هو سههههههلوك هادف بمعنى أنه موجه لتحقيق هدف أو أهداف معينة و  
ن بدت بعض الأهداف في بعض الأوقات غير واضهههههههحة سهههههههواء  يمكن تصهههههههور سهههههههلوك بدون هدفث وا 

 بالنسبة للأفراد أنفسهم أو منشآت الأعمال ذاتها. 
أخرى و   قائما بل يرتبط بأحداث أعمال تكون قد سبقتهو  وم به الأفراد ليس سلوكا منعزلاالسلوك الذي يق 

 قد تتبعه. 
يتوافق مع و   ءملاذلك لكي يتو   ورة متعددة ومتنوعةسلوك متنوع أي أنه يزهر في ص السلوك الإنساني 

 المواقف التي تواجهه فهو يتغير ويتبدل حتى إلا الهدف المرغوب والمطلوب. 
كثيرا ما يؤدي اللاشههههههعور دورا هاما في تحديد سههههههلوك الإنسههههههانث إذ في كثير من الحالات لا يسههههههتطيع  

التي أدت به إلى أن يسلك سلوكا معيناث لذا نجد "لا أعرف" هي الإجابة غالبا الفرد أن يحدد الأسباب 
 ما يرددها المستهلك عند سؤاله سلوك ميعن. 

 صعوبة التنبأ بالسلوكيات والتصرفات التي يأتيها الأفراد في غالبية الأحيان إن لم يكن في جميعها.  

 همية وأهداف دراسة سلوك المستهلكأثالثا: 

ة سهههلوك المسهههتهلك ذا أهمية كبيرة في وضهههع الخطط الإسهههتراتيجية التسهههويقية للمؤسهههسهههات حيث إن دراسههه  
بما يتماشههى مع  لخدماتاأو تهدف لبناء أفكار للمنتجات والسههلع و  تعنى بسههلوكيات المسههتهلكين التي تترجم

 حاجات ورغبات الزبائن. 
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 أهمية دراسة سلوك المستهلك:  .5

خاصههههههة المسههههههتهلكينث الباحثين و  دتحوذت على إهتمام العديد من الأفراإن دراسههههههة سههههههلوك المسههههههتهلك إسهههههه  
  1وذلك وفقا لما يلي: رجال التسويق والمنشآت بمختلف أنواعهاو 

  بالنسبة للمستهلكين:. 5.5

 وتتمثل في: 

تسههههههاعد على التبصههههههر في فهم عملية شههههههرائهث وبالخصههههههوص في معرفة ما هو المنتج الذي يشههههههتريه  
 ولماذا؟.

لى كافة المعلومات والبيانات التي تساعد على المستهلكين على فهم واجتياز المنتج الأمثل التعرف ع 
 وفق الإمكانيات المادية والموارد المالية المتاحة. 

إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على السههههههلوك الشههههههرائي والإسههههههتهلاكي والتي تجعله يشههههههتري أو  
 . يستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معينة

 ويتمثل في:  بالنسبة للبحث: .1.5

المسههههتهلك  إلى التأثير في سههههلوك فهم العلاقة بين العوامل البيئية والشههههخصههههية أولا التي تؤدي بمجتمعه 
 تدفعه إلى اتخاذ تصرف معين. و 
 فهم السلوك الإنساني كعلم لأن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العام.  

 وتتمثل في:  بالنسبة لرجال التسويق: .أ
 تصميم الإستراتيجيات التسويقية التي لا تتم بدون الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المستهلك.  
 فهم ومن تم القرار من قبل المستهلكث والتعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي والشرائي له.  

 وتتمثل في:  بالنسبة للمنشآت: .ب
السههههههوق بهدف تحقيق التكيف بينها وبين المحيط ومن  إكتشههههههاف الفرص التسههههههويقية المتاحة أمامها في 

 الفص الممكنة تقديم منتجات جديدةث أو إيجاد استخدامات جديدة في أسواقها الحالية. 

                                                           
 . 00مرجع سبق ذكرهث ص عوامل التأثير البيئية، :سلوك المستهلكعنابي بن عيسىث  1
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تقسههههههيم السههههههوق وتجزئته إلى مجموعات متميزة من المسههههههتهلكين الذين يتشههههههابهون فيما بينهم داخل كل  
 من قطاع لآخر. قطاع )معايير نفسية وسلوكية( ولكنهم مختلفون 

جب كما ونوعا بهدف إرضهههههههاء حاجات تسهههههههاعد نتائج دراسهههههههات سهههههههلوك المسهههههههتهلكين عن تخطيط ما ي 
 رغبات المستهلكين وفق إمكانياتهم وأذواقهم. و 
 تصميم الموقع التنافسي لمنتجات المنشآت عن طريق الفهم الكامل والدقيق لسلوك قطاعها المستهدف.  
ن وتطوير المنتجههات المقههدمههة لهم تي تطرأ على حههاجههات المسههههههههههههههتهلكيمسهههههههههههههههايرة التغيرات والتطورات ال 
 تحسين الخدمات التكميلية. و 

 أهداف سلوك المستهلك:  .1

تمكن المسههههههتهلك من فهم ما يتخذه يوميا من قرارات شههههههرائيةث وتسههههههاعده على معرفة الإجابة على الأسههههههئلة 
 1المعتادة التالية: 

تلفة من السلع والخدمات موضوع الشراء التي تشبع حاجاته ماذا يشتري؟ أي التعرف على الأنواع المخ 
 ورغباته. 

لماذا يشتري؟ أي التعرف على الأهداف التي من أجلها يقدم على الشراءث أو المؤثرات التي تحقه على  
 شراء السلع والخدمات. 

 كيف يشتري؟ أي التعرف على العمليات والأنشطة التي تنطوي عليها عملية الشراء.  
 2 :اأيضو 

تمكن الباحث من فهم العوامل أو المؤثرات الشهههههخصهههههية أو العوامل الخارجية أو البيئية التي تؤثر على  
تصههرفات المسههتهلكينث حيث تحدد سههلوك المسههتهلك الذي هو جزء من السههلوك الإنسههاني بصههفة عامةث 

 نتيجة تفاعل هاتين العمليتين. 
 سهههلوك المشهههترين الحاليين والمحتملين والبحث تمكن دراسهههة سهههلوك المسهههتهلك رجل التسهههويق من معرفة 

عن الكيفية التي تسهههههههههمح له بالتأقلم معهمث أو التأثير عليهم وحملهم على التصهههههههههرف بطريقة تتماشهههههههههى 
 وأهداف المؤسسة. 

                                                           
 . 00-02ص ص ث مرجع سبق ذكرهث سلوك المستهلكعنابي بن عيسىث  1
 ثتوزيعللنشر وال ريقالش ةمكتب التطبيقات،المفاهيم المعاصرة و  :سلوك المستهلكآخرونث طلعت أسعد عبد الحميد و  2

 . 00-00ص  صث 0220 ثمصر
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 أمكانية تحديد حجم الأسواق التي تتعامل في منتجاتناث وتحديد حجم الأسواق الحاكمة والرئيسية.  
 والتنبأ بحجم النشاطث وتحديد الحصة السوقية للمنتجات. تحديد إتجاهات السوق 
عداد الحملات الإعلانية   المسههههههاهمة في تحديد طرق الترويج الممكنةث بما في ذلك إختيار الرسههههههائلث وا 

 والترويجية.
 تعتبر دراسة سلوك المستهلك الأساس الذي بني عليه قياس أداء المنتجات.  

 دراسة سلوك المستهلك  المطلب الخامس: أنواع وأسباب تطور

لقد تعدد أنواع السلوكيات الاستهلاكية للأفراد مما أدى إلى خلق وتطوير دراسات سلوك المستهلك للتنبأ    
 بها. 

 أنواع سلوك المستهلكأولا:  

سهههههههههلوك المسهههههههههتهلك يصهههههههههف لنا أنواع من السهههههههههلوكيات المختلفة ولكن نوع خاصهههههههههية وميزة تميزه عن باقي 
  1نواع سلوك المستهلك شملت أربع معايير من بينها: السلوكات حيث أن أ

 تنقسم جميع سلوكيات وتصرفات الأفراد حسب شكل السلوك إلى: حسب شكل السلوك:  .5

وهو التصههههههههههههههرفات والأفعال الظاهرة التي يمكن ملاحظتها من الخارج مثل النومث  الســـــــــلوك الظاهر:.5.5
 الأكلث الشراءث البيع. 

 فيتمثل في التفكيرث التأملث الإدراكث التصور والتخيل.  منتشر:السلوك الباطن أو ال.1.5

 تنقسم تصرفات الأفراد حسب طبيعتها إلى الأقسام التالية:  حسب طبيعة السلوك: .1

هو السههههلوك الذي غالبا ما يصههههاحب الإنسههههان منذ ميلاده من دون حاجة إلى تعلم أو  ســـلوك فطري:.5.1
 تدرب. 

الذي يتعلمه الفرد بوسههههههائل التعلم أو التدريب المختلفة مثل القراءةث وهو السههههههلوك  ســــلوك مكتســــب: .1.1
 الكتابةث السباحة وقيادة السيارات. 

                                                           
 . 000ص  مرجع سبق ذكرهثث مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذنث  1
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 تصرفاتهم حسب هذا المعيار إلى ما يلي: تنقسم سلوكيات الأشخاص و حسب العدد:  .1

 يومية. لما يتعرض له من مواقف خلال حياتهم اوهو السلوك الذي يتعلق بالفرد و  السلوك الفردي: .5.1

هو السههههههلوك الذي يخص مجموعة من الأفراد وليس فرادا واحدا فهو إذن يمثل و  الســــلوك الجماعي: .1.1
 علاقة الفرد بغيره من الأفرادث كأفراد الجماعة التي ينتمي لها في المنزل أو المدرسة أو النادي... إلأ. 

مسههههتحدثة باعتباره  جديدة أوقد سههههكون سههههلوك الفرد حسههههب هذا المعيار حالة  حســـب حداثة الســـلوك: .9
    قد يكون سههههههههلوكا مكررا أو معادا دون تغييره أو بتغير طفيف لما سههههههههبقه من تصههههههههرفاتيحدث أو مرة و 

 وأفعال. 

 أسباب تطور دراسة سلوك المستهلك ثانيا:

تفسههههههر تطور المسههههههتهلك بما يتناسههههههب والتطور الدائم في حاجات هنالك العديد من الأسههههههباب التي 
اق هؤلاء المسهههتهلكين التي أصهههبحت شهههديدة التنوع والتباين في الأسهههواق المختلفة وخاصهههة في أذو ورغبات و 

 1سوق الاستهلاك النهائيث وهذه الأسباب هي كالتالي:

يقدم المنتجون العديد من السههلع المعدلة أو المحسههنة والتي تكاد تكون جديدةث  قصر دورة حياة السلعة: .5
عتمادها على دراسهههههات دقيقة لحاجات وأذواق المسهههههتهلكين وما يضهههههمن نجاح هذه النوعية من ال سهههههلع وا 

مكانياتهم الشرائية.   المتجددة وا 

أما إذا كان هناك قصههورا في دراسههات المسههتهلكين فإن مصههير هذه المنتجات الفشههل بصههورة مأكدة وهذا 
 ما يفسر فشل معظم هذه المنتجات عند تقديمها للأسواق المستهدفة. 

: إن زيادة الإهتمام بقضههههههههايا البيئة نتيجة للآثار السههههههههلبية لبعض المواد الكيميائية لبيئة يادة الإهتمام با .1
ناعيةث والتي أدت إلى النقص الكبير في موارد الطاقة والمواد الخامث مما تطلب إجراء أبحاث  والصهههههههههههههه

لمحيط الذي اجديدة في مجال المستهلك لمعرفة جميع إهتماماته الحالية والمستقبلية في ما يخفي بيئته و 
 يعيل فيه. 

                                                           
ي فث مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستير دور سلوك المستهلك في توجيه السياسات الترويجية للمؤسسةقلومة آسياث  1

 . 20-20ص  ث ص0220-0220العلوم التجاريةث كلية العلوم الاقتصادية وعلم التسييرث جامعة الجزائرث الجزائرث 
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: المفهاهيم الجهديهدة للتسههههههههههههههويق الاجتمهاعيث وزيهادة الاهتمام ظهور وت ايد حركات حماية المســـــــــتهلك .1
بجمعيات حماية المسههههههههههههتهلك وخصههههههههههههوصهههههههههههها في العالم الغربيث أدت إلى ضههههههههههههرورة فهم إتجاهات وآراء 

سهههويق ث وذلك بغرض إنتاج وتالمسههههتهلكين حول المنتجات والعلامات التجارية المختلفة والمتواجدة حوله
 سلع مناسبة أكثرث سواء من ناحية السعرث الكمية والجودة والنوعية. 

إن خصههههائص الخدمات المميزة )غير ملموسههههةث لا تخزنث لا يمكن إنتاجها تنوع و ايدة عدد الخدمات:  .9
  تجاهاتهما...( تقتضي الحصول على معلومات كافية وشبه مؤكدة عن المدركات الحسية للمستهلكينث و 

أذواقهم المختلفة والمتغيرة بإسههههههههتمرارث وذلك من خلال القيام بدراسههههههههة أو مكانات الشههههههههراء لدى مختلف و 
 المستهلكينث والتعامل بأكثر موضوعية مع المشاكل التي قد تظهر لمقدمي المنتجات الخدمية. 

اكل ارتبطت هناك عدة مش تبني المفهوم التسويقي من طرف المؤسسات غير الهادفة للربح: .1
 بالمؤسسات غير الهادفة للربح على رأسها: عدم الدراية بالمواصفات والنفقات المتزايدة بإستمرار.

المدركات الحسية السلبية لدى المستهلكين حول الخدمات المقدمة من طرف هذا النوع من المؤسساتث  
أذواق  من أجل التعرف علىحديثث وهذا ما جعل هذه المؤسسات تقوم بتطبيق بعض مفاهيم التسويق ال

 رغبات زبائنها في الأسواق المستهدفة. و 

ولا يمكن دراسة سلوك المستهلك دون معرفة الخصائص والمميزات المختلف للفرد كإنسان قبل أن يكون  
حاجاتهث ورغباته و  مستهلكث حيث أن الفهم الجيد لها يسهل مهمة رجل التسويق في تحديد إتجاهاته

 النفسية والاجتماعية المحيطة به.  ومختلف المحددات
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 النماذج المفسرة لسلوك المستهلكالمطلب السادس: النظريات و 

 النظريات المفسرة لسلوك المستهلك أولا:

همها في يمكن ذكر أو  سلوك المستهلك من جوانب مختلفةثهناك العديد من النظريات العلمية التي تناولت 
 ما يلي: 

 "فرويد":نظرية الدوافع لـــ  .5

كن تكون في مسهتوى مباشهر ولا يمر عد مسهتويات مختلفة من الشهعور و يرى فرويد أن حاجات الفرد تظه  
ملاحظتها فقط بالتحليل النفسهههي وحده ويسهههاعد على الإسهههتدلال فالطفل حسهههب "فرويد" يولد ولديه مجموعة 

لأفراد يق هذا الإشهههباع عن طريق امن الحاجات والرغبات والتي لا يمكن أن يشهههبعها بمفردهث فيلجأ إلى تحق
الآخرين فمثلا يعتمد على الممارسهههههة والتجربة ليصهههههل إلى أفضهههههل الطرق التي تشهههههبع رغباته بشهههههكل مقبول 

نمت نفسههههههيته وزادت تعقيدا وليبقى جزء منها والمسههههههمى ما كبر هذا الطفل بقدر ما كبرت و إجتماعيا وبقدر 
ات ثم الجزء الثاني والمعروف "بالأنا" والذي يطلق عليه "بالهو" وهو الذي يضههههههههههههههم مختلف الدوافع والرغب

مركز التخطيط الواعي لكيفية تحقيق الدوافع ثم جزء ثالث والمتمثل في الأنا الأعلىث وهو الذي هو بمثابة 
الموجه الحقيقي لتحقيق الأهداف بشهههههههههههكل يكون مقبولا اجتماعيا حتى لا تكون مشهههههههههههاعر بالذنب أو الخجل 

المنطلق فإن رجال التسههههههههههههههويق يعتمدون على مبادئ هذه النظرية في مختلف التطبيقات  والحرجث ومن هذا
السهههههلوكية للمسهههههتهلكث فنجد مثلا أن الفرد الذي يشهههههتري جهاز حاسهههههوب لعلامة محددة فإننا نلاحظ حدوث 
تجههاوب أو تفههاعههل ليس فقط مع القههدرات المزعومههة التي يتعههداههها إلى معطيههات أخرى مثههل حجم الجهههازث 

 1 هث ولونه ...إلأ.وزن

 للحاجات:  "ماسلو" نظرية هيكلة .1

هذه النظرية تعتمد أسههاسهها على عدد من الفرضههيات تتلخص في أن الفرد له حاجات متفاوتة الأهمية يمكن 
حقيق يعمل هذا الفرد إلى تو  قوى الحاجات الإنسانية الأساسيةأن تكون على شكل هرمي يضم في قاعدته أ

مية في نظره كلما أشهههبعت حاجة معينةث تطلع الفرد إلى إشهههباع حاجة أكثر أهمية إشهههباع الحاجة الأكثر أه
 منها كما هو موضح في الشكل التالي :

 
                                                           

 . 001ث ص2150ث مصرث عالم الكتبث 0ث ط الإعلان سمير محمد حسينث 1
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 هرم ماسلو للحاجات. :(11الشكل )

      

ولة في طورحة دكتوراه دث أعلاقتها بتغيير إتجاه ســــلوك المســــتهلكالعوامل الاجتماعية والثقافية و علي نويسث المصــــدر:  
العلوم التربوية والآرطوفونياث كلية العلوم الإنسههههههههههههههانية والاجتماعيةث جامعة منتوريث لنفس والتنظيمث قسههههههههههههههم علم النفس و علم ا

 .85ث ص 0220قسنطينةث الجزائرث 

 1إنطلاقا من هذا التصميم الترتيبي لحاجات الفرد يمكن توضيح أن هذا الشكل يضم: 

 -8الحاجة إلى التدقيق.  -0الحاجات الاجتماعية.  -0حاجات الأمان.  -0يزيولوجية. الحاجات الف -2
 الحاجة إلى تحقيق الذات. 

 :"هر برج"نظرية  .1

إن هذه النظرية مقارنة بالنظريات الأخرىث تعتبر الأكثر قبولا من الجانب العملي وتعرف أيضههههههههههههههها هذه   
لأحاسيس ابين مجموعتين من المشاعر و د استطاع التمييز النظرية بهههههههه "نظرية العاملين" ونجد أن هرزبرج ق

أثر العوامل  برجيوضههههح هرز ؤثر في سههههلوك المسههههتهلك أو الفرد والتي تحدد في الرضهههها والإسههههتياءث و التي ت
   2الإستياء في الشكر الآتي :المؤدية للرضا و 

 

                                                           
م النفس أطورحة دكتوراه دولة في عل علاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلك،العوامل الاجتماعية والثقافية و علي نويسث  1

 . 85ث ص0220-0220 الجزائرث نطينةثكلية العلوم الإنسانية والاجتماعيةث جامعة منتوريث قسث والتنظيم
 . 81ث صسبق ذكرهمرجع  ،علاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلكالعوامل الاجتماعية والثقافية و علي نويسث  2

حاجة إلى تحقيق ال
 الذات 

 الحاجات الاجتماعية الانتماء / الصداقة

 حاجات الأمان: الحمايةث الاستقرار.

ث الشرابث السكن.امالحاجات الفيزيولوجية: الطع  

 اتجاه

 تطور

 الحاجات

(احترام الذاتو   لحاجة إلى التقدير )النجاحا  

 أعلى مستوى

 أدنى مستوى
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 وجهة نظر ها برج :(19)الشكل 
 "الحواف "العوامل الدافعة 

              

ة في علم ث أطورحة دكتوراه دولعلاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلكو  الثقافيةو  العوامل الاجتماعيةنويسث  علي: المصدر
العلوم التربوية والآرطوفونياث كلية العلوم الإنسهانية والاجتماعيةث جامعة منتوريث قسهنطينةث لنفس والتنظيمث قسهم علم النفس و ا

 .18ث ص 0220

ونلاحظ أن العوامل الوقائية تمثل المستويات السفلى في سلم الحاجات لماسلو والتي من شأنها المحافظة   
نما عدم توفر هذا الرضا  على الفرد من عدم الرضا في عملهث غير أنها لا تحقق له الرضا أو تحفز لهث وا 

ن عوامهل الهدافعهة تعمهل على تحفيز الفرد بهأن يكو بهالكميهة المطلوبهة قهد يؤثر على مزاج الفردث بينمها نجهد ال
راضي عن عملهث وهي تنشأ به مع المستويات العليا لسلم ماسلو للحاجات كما أننا نجد أن رجال التسويق 
يعتمدون على هذه النظرية عند تحديدهم للعناصههههههر التي يجب التركيز عليها في إنتاج سههههههلعة معينةث فهذه 

 عناصر عدم الإستياء. على التميز بين عناصر الإشباع و  ملالنظرية في هذا المستوى تع

 (:veblen) "فبلن"نظرية  .9

 02لقد جاءت هذه النظرية في موجة من الإنتقادات التي وجهت من طرف الماركسهههههههههين في نهاية القرن   
 ملفكرة حرية الأشهههههههههخاص في إختيار المنتوجات التي يسهههههههههتهلكونها خاصهههههههههة لدى الفقراء لذلك نجد أن العال

(veblen اعتمد على أسههههس علم الاجتماع في دراسههههة سههههلوك المسههههتهلكث وبين في نظريته أن الفرد يقوم )
بشراء سلعة لإشباع حاجاته ورغباته التي تتأثر تأثيرا كبيرا بالجماعة التي ينتمي إليهاث إضافة إلى أن الفرد 

 يتطلع للأنماط الإستهلاكية الأعلى في طبقته الاجتماعية. 

لسكناتث اراكز العليا وهذا بشرائه للسلع و ح أنه يتأثر بشكل واضح وكبير بالبحث عن المكانة والمكما أوض
والسههههههيارات وهذا ما يؤكد رغبته في التطلع إلى الأنماط الإسههههههتهلاكية والعادات الشههههههرائية الخاصههههههة بالطبقة 

 1الاجتماعية التي ينتمي إليها.

                                                           
دارة المبيعات، مبادئ التسويق و أحمد عادل راشد 1   .281صث 2152لبنانث ث دار النهضة العربيةث ا 

 عدم الرضا الرضا

الاستياء عدم  الاستياء 
السلامةو   العوامل الوقائية "عوامل الصحة  
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 نظرية الإقتصاد الج ئي: .1

( وأساسها يتمثل في الإعتماد على JR. Mick)و  (A.Marshallنظرية من طرف )لقد وضعت هذه ال  
حرية وموضوعية الأفراد فهذه النظرية ترى أن المستهلك حر في إختيار ما يريد شراؤه أو ما يقوم عليه من 

ن لاخدمات كما أن رغباته وحاجاته تختلف عن الأفراد الآخرين غير أن الأسعار ومستوى الدخل هما العام
اللذان يتحكمان في إختيار هذا المسهههههتهلك للسهههههلع والخدماتث والذي يسهههههعى إلى تحقيق حاجاته الضهههههرورية 

 1كالمأكلث المشرب أولا قبل التفكير في الكماليات.

 نظرية الاقتصاد الكلي: .5

( مؤسهههس هذه النظرية التي تعتبر المسهههتهلك كمتغير أسهههاسهههي في السهههلوك الشهههرائي JM.Keyesيعتبر )  
( كالمركز الاجتماعي J.Duesenberryأدرج في هذا المسهههههتوى بعض الأطر الاجتماعية من طرف )كما 
خدماتث ويعتبر مفهوم الحاجة والتدفق النقطة المحورية والأساسية  الذي يتحدد من خلال تحقيقه من سلعو 

ن أفراد ألهذه النظريةث فهي تفترض أن الحاجات التي يشههههههههههههههعر بها الفرد بشههههههههههههههكل كلي موحد وهذا يعني 
ة ظرية شههاملالمجتمع هم متسههاوون في ظروف المعيشههةث وهنا نجد أن العديد من الدراسههات حاولت وضههع ن

 2أبرزهم "آدم سميث" والذي يتعلق بالأسس العامة للنظرية السلوكية.عن المنشأة الفردية و 

 النماذج المفسرة لسلوك المستهلكثانيا: 

أنه: "شهههههكل مبسهههههط للتفاعلات والنتائج المباشهههههرة أو الرجعية يعرف النموذج في سهههههلوك المسهههههتهلك على    
 3لعناصر نظام إتخاذ القرار".

 ثمن خلال هذا التعريف نستطيع القول أن النموذج في سلوك المستهلك يجب أن يكون ممثلا للواقع الفعلي
 والنماذج التي سوف يتم درايتها أو التطرق إليها الآن تنقسم إلى مجموعات كالآتي: 

 

                                                           
 . 02ث صسبق ذكرهمرجع  ،علاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلكثقافية و العوامل الاجتماعية والعلي لونيسث  1
 . 02صث نفسهعلي لونيسث مرجع  2
 . 050مرجع سبق ذكرهث ص ثسلوك المستهلك: عوامل تأثير البيئةعنابي بن عيسىث  3
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 لنماذج الشاملة: ا .5

 (: Howard and seth) "هوارد سيث"نموذج . 5.5

ومن ثم أجريت عليه مجموعة من التعديلات ليظهر بشهههههههههههههكله  2102ظهر هذا النموذج أول مرة سهههههههههههههنة   
ويسهههههتخدم هذا النموذج كنموذج تعليمي لوصهههههف سهههههلوك المسهههههتهلك في مجال اختيار  2100النهائي سهههههنة 

ها عندما يتوفر أمامه مجموعة من العلامات التجارية البديلةث ويوضههههههههههههح نموذج العلامة التجارية التي يريد
سهههههههههيث العمليات والمتغيرات التي تؤثر على السهههههههههلوك الشهههههههههخصهههههههههي قبل وأثناء الشهههههههههراءث حيث أن التركيب 
الإفتراضي لهذا النموذج والمساعد في تكوين المخرجات يتعلق بمتغيرين أساسين هما الإدراك والتعلم كذلك 

 1ن النظر إليه على أنه ديناميكي قابل للتغير والتعديل من قبل الباحثين.يمك

 كما يعتبر هذا النموذج نموذجا شههههههههههاملا ومتكاملا يعبر عن سههههههههههلوك المسههههههههههتهلك وقد فرق هاورد بين ثلاث
 مستويات من المواقف الشرائية التي يوجهها المستهلك عند شعورها بوجود حاجات أو رغبات غير مشبعة

 2 هي:مواقف وهذه ال

هي المواقف التي يقوم فيها المسههههتهلك بالشههههراء لأول مرة ولا يكون لديه خبرة سههههابقة  المواقف المعقدة: .أ
 بهذا الشراء. 

راء سههههههابقة من مرات الشهههههه وهي التي يقوم فيها المسههههههتهلك بالشههههههراء بناءا على خبرة المواقف المحدودة: .ب
 لكن هذه الخبرة ليست كافية. السابقة و 

وهي المواقف التي لا يبههذل فيههها المسههههههههههههههتهلههك أي جهههد في التفكير أو  لمتكررة أو الأولوية:المواقف ا .ج
 البحث عن السلعة ولكن يتخذ قرار الشراء بطريقة آلية نظرا لتكرار الشراء. 

 

 

                                                           
 . 080ث ص0022الإماراتث ث دار الكتاب الجامعيث 2ث طإستراتيجيات وفن الإعلانإناس رأفت مأمون شومانث  1
ة ث مجلة الإدار إستخدام بعض الأساليب علم الظواهر الوجودية في تفسير سلوك المستهلكبلقيس حسين ناصرث  2
 . 250ث ص0220ث 08الاقتصادث العراقث العدد و 
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 (:Engel) "أنجل"نموذج . 1.5

ذلك لاء العلماء و وتنقيحه من طرف هؤ  بعد تعديله 2105لقد أخذ هذا النموذج شكله النهائي في سنة   
 حتى يمكن دراسة سلوك المستهلك دراسة علمية قادرة على ضبط وتحديد متغيرات هذا السلوك. 

الحوافز المتعددة مدركة من خلال وحدة  ي على العمل لمعالجة المنبهات أوويركز هذا النموذج التعليم
ضم هذا العوامل والمتغيرات الفردية ويمركزية للمراقبةث ثم تأتي مرحلة تحليل هذه المنبهات وفقا لعدد من 

 1النموذج نموذجين فرعيين هما:

 نموذج معالجة البيانات:. 1.5

يمثل هذا النموذج عملية المقارنة والمواجهة بين المعلومات الناتجة عن المنبه والجانب النفسههههههههههههههي للفرد   
تجاهاتهث ويمثل هالمحدد من طرف الوحدة المركزية التي تتكون من ذكاء الفردث ذاكرتهث شهههههههههخ ذا صهههههههههيته وا 

النموذج مصهههههههفاة للمنبهات التي يتعرض لها الفرد سهههههههواء كانت صهههههههادرة من المؤسهههههههسهههههههة أو كانت عامة أو 
أشههههخاص غير مدخنين ولا يخزن  انتباهشههههخصههههيةث فمثلا الإعلان عن علامة جديدة من السههههجائر لا يلفت 

يانات ة تحاول التأثير على نموذج معالجة البفي ذاكرتهمث ولهذا السبب نجد أن سياسة الإتصالات التسويقي
 عن طريق الوحدة المركزية.

 والاحتفاظ.  الاستقبالث الانتباهتتم عملية معالجة البيانات في أربع مراحل: التعرضث 

دفعه إلى عمل الذي ي لارتياححيث أنه بعد التعرض للمنبه يخلق لدى الفرد إنتباها نتيجة للتوتر أو عدم 
قاء أو تفهم أي إدراك المدخل نقصههههد بالإدراك عملية إنت اسههههتقباليخلق  لانتباهليص منه وهذا ما بوسههههعه لتق

المنبهات بالإعتماد على المقارنة بينهاث إذ يحتفظ بالمنبهات المشههههههههههههههجعة وتتم عملية المقارنة داخل الوحدة 
شهههههاطث أما إذا لم يكن هناك نالمركزية للمراقبةث فإذا ما كانت المنبهات مشهههههجعة قد يقوم الفرد بالإسهههههتجابةث 

 سيقوم بعد ذلك بالبحث على البيانات الإضافية. ى في مستوى إدراك بوجود مشكلةث و فالفرد يبق

 

                                                           
 الأردنوزيعث التث دار اليازوري العلمية للنشر و رؤية جديدة: النفسالتقويم في علم القياس النفسي و كراجة عبد القادرث  1

 . 028ث ص2110



 الإطار النظري لدراسة سلوك المستهلك                                               الفصل الثاني

 

74 
 

 نموذج إتخاذ القرار:. 9.5

 حسب هذا النموذج فإن المستهلك بتبع خمس مراحل في عملية إتخاذ القرار وهي: 

البدائلث قرار الشهههههراء والشهههههعور اللاحق للشهههههراءث وكما  التعرف على المشهههههكلةث البحث عن البياناتث تقييم  
نعرف فإن عملية إتخاذ القرار لا يمكن أن تحدث إلا بوجود منبهاتث كما أنها تتأثر بالمحيط وبعدد معين 
من المتغيرات الخارجيةث )كالثقافةث الجماعات المرجعيةث العائلة ...( وهذه المراحل منها ما يسهههههههههههبق عملية 

 ومنها ما يكون وقت إتخاذ القرارث ومنها ما يكون بعده.  إتخاذ القرار

ويركز هذا النموذج المنقح الذي يسههتخدم في حل المشههاكل المتعلقة بسههلوك المسههتهلك على المراحل التي   
تسبق قرار الشراء وقرار الشراء نفسه والشعور اللاحق للشراءث وتحديد المراحل المختلفة لعملية إتخاذ القرار 

  1مل التي تؤثر على المستهلك في كل مرحلة من هذه المراحل.والعوا

 (: NICOSIA) "نيكوسيا"نموذج . 1.5

ث ولقد تضههههههههههههههمن عدد منة الإتجاهات 2100( سههههههههههههههنة NICOSIAإقترح هذا النموذج من طرف العالم )  
والبحوث  اساتوالأفكار ذات الدلالة في دراسة العملية الإستهلاكية معتمدا في ذلك على عدد من نتائج الدر 

ويقدم النموذج تحليل مبسهههط للطريقة التي تؤثر بها الرسهههالة الإعلانية على تفضهههيلات المسهههتهلكين المتلقين 
للرسههههههالة وكذلك على سههههههلوكهم ورغم كل هذه الصههههههفات والخصههههههائص إلا أن هذا النموذج لم يحظ بالنجاح 

 2طرف مجموع العلماء والباحثين.والاعتماد عليه كنموذج فعال في دراسة العملية الإستهلاكية من 

ويتكون نموذج "نيكوسههههيا" من أربعة مجالات أسههههاسههههيةث وهذا إنطلاقا من أن قرارات سههههلوك الفرد المسههههتهلك 
 3يكون مصدرها عملية يمكن تقسيمها إلى مجالات عديدة من الأنشطةث وفي هذا الوضع نجد :

سسة وهذا يهدف إلى تكوين موقف من طرف ويضم الرسالة الإعلانية الصادرة من المؤ  المجال الأول: .أ
المسههتهلكث ويضههم هذا المجال مجالين فرعيين هما: خصههائص المؤسههسههةث خصههائص المسههتهلكث وهنا 

                                                           

 .020ص ث مرجع سبق ذكرهث رؤية جديدة: النفسالتقويم في علم القياس النفسي و كراجة عبد القادرث  1 

 . 22ث صث مرجع سبق ذكرهمدخل الإعلان: سلوك المستهلكصر منصورث نكاسر  2
 . 220ث ص2118ث مصرث مطابع سجل العربث التصديربحوث التسويق و علي سعيد عيدث  ييحي 3
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يؤكد نيكوسههههههيا على أن قبول وفهم الرسههههههالة يعتبر أمرا محفزا لتكوين الاتجاه المطلوب نحو السههههههلعة أو 
 الخدمة. 

ضههافة في الرسههالة بالإ ت وتقييم المنتج أو السههلعة المقدمةيتضههمن البحث عن المعلوما المجال الثاني: .ب
 الخدمات الأخرى المعروفة. إلى السلع 

يتضههههههههمن الحافز المتعلق بالعلامةث والذي يؤدي إلى قرار الشههههههههراء خاصههههههههة إذا توفرت  المجال الثالث: .ج
 مجموعة من الظروف والعوامل كالإعلان في مكان البيع مثلا. 

ويؤدي هذا الطرح إلى خلق  واسهههههههههههتهلاكهاعملية تخزين السهههههههههههلع والخدمات : ويتضهههههههههههمن المجال الرابع .د
ديناميكية على مسهههههتوى المؤسهههههسهههههة المنتجة مما يؤثر بشهههههكل أو بآخر في خصهههههائص الفرد المسهههههتهلك 
وتحديد مواقفه إتجاه هذه المؤسههههسههههة المنتجة والتي تسههههعى بدورها إلى معرفة وتحديد ردود أفعال الأفراد 

لف السههههههههههههههلع والخدمات وتكون لديها بنك من المعلومات يسههههههههههههههاعدها على دفع المسههههههههههههههتهلكين نحو مخت
 إستراتيجيتها التسويقية. 

 النماذج الج ئية أو التقليدية: .1

 ومن هذه النماذج نعرف ما يلي: 

  النموذج الاقتصادي:. 5.1

بادئ كان الاقتصههههاديون من أوائل من حاول إعداد نظرية لدراسههههة سههههلوك المسههههتهلك وكان من ضههههمن الم  
الهامة التي نادى بها رجال الأعمال أن قرارات الشهههههههراء تعتمد على أسهههههههاس تحليل منطقي ورشهههههههيد من قبل 

 المستهلك. 

فهم يرون أن المسهههههههتهلك يسهههههههعى لإنفاق دخله على السهههههههلع والخدمات التي تعطي وتقدم له أقصهههههههى منفعة 
ختيار البديل الذي يعطإقتصهههههههههههههههاديةث ويتم ذلك عن طريق المقارنة بين البدائل المختلفة المتا ي له حة له وا 

 أكبر منفعة ومما يؤخذ على هذا النموذج يلي: 

 عدم أخذه بنظر الاعتبار النواحي النفسية التي تؤثر في قرارات المستهلك الشرائية.  
 إتخاذ القرار على أساس التحليل الإقتصاديث قد يكون مناسبا أكثر للسلع ذات القيمة المرتفعة.  
 لمستهلك تتوفر لديه معرف كاملة عن ظروف السوق. إفتراض أن ا 
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أن المسههتهلك له حسههاسههية لفروقات الأسههعار والبدائل وأنه يتمتع بقدرته على التحرك الجغرافي بين الأسههواق 
شباع.  1 لبختيار منها بما يحقق له أقصى منفعة وا 

 (:freudالنموذج النفسي "فرويد" ).1.1

حياة الإنفعالية ودوافع السهههههههههلوك وتفسهههههههههير الدوافع إظهار أهمتها وعلى مدرسهههههههههة التحليل النفسهههههههههي إهتمت بال
الخصههههههوص الجانب اللاشههههههعوري في سههههههلوك الأفراد ويرى "فرويد" أن كل ظاهرة سههههههلوكية أسههههههباب في حياة 

 2الفرد.

ويقصههههههههههههههد به ذلك الجزء الذي يخزن فيه الفرد دوافعه القوية الملحة أي  اللاشـــــــــعور أو العقل الباطن: .أ
 حقيقية لرغباته وحاجاته. المشاعر ال

 : وهو المركز الواعي المخطط للتنفيس عن إنفعالاته الداخلية. الذات أو الأنا .ب
 وهي الشعور الظاهر.  الذات العليا: .ج

نطلاقا من هذا النموذج يمكن القول بأن المسههههههههتهلك لا يعبر عن شههههههههعوره الحقيقي في عملية الشههههههههراء بل  وا 
 ا بسلوك ظاهريث فشراء شخص لسيارة فاخرة وبسعر مرتفعث ويعبرهناك مشاعر داخلية يحاول أن يحققه

يحاول اهى بتلك السيارة أمام الآخرين و عن سلوكه الظاهري يحب الفخامةث لكنه في شعوره الداخلي هو يتب
 3أن يبين أنه من الطبقة الراقية أو شيء من هذا القبيل.

 (: Vablenالنموذج الاجتماعي "فبلين" ).1.1

عتمد     ( من الأوائل الذين إعتمدوا على هذا Veblen)هذا النموذج على تفسهير علم الاجتماعث ويعتبر وا 
   الإتجاه في دراسهههههة وتحليل سهههههلوك المسهههههتهلكث حيث أوضهههههح أن الفرد يقوم بشهههههراء السهههههلع لإشهههههباع حاجاته

طلع إلى الأنماط تورغباته التي تتأثر كثيرا بالمجموعة التي ينتمي إليهاث وقد أوضههههههههههح أن الفرد يرغب في ال
السهههههههههههههلوكية والعادات الشهههههههههههههرائية الخاصهههههههههههههة بالطبقات الإجتماعية الأعلى من طبقتهث ويتم التركيز في علم 

                                                           
ث دار الشروق 2ث طسلوك المستهلكين التسويقية و التسويق مدخل إستراتيجي للبيئة التسويقيأحمد شاكر العسكريث  1

  .01ث ص0222ث الأردنللنشر والتوزيعث 
 . 02ث ص0222ث الأردنالتوزيعث ث دار حامد للنشر و 2ث طالسلوك التنظيمي في منظمات الأعمالشوقي ناجي جوادث  2
 . 12ث ص0220ث الأردنلتوزيعث اث دار اليازوري العلمية للنشر و مفاهيم معاصرةالتسويق أسس و البكريث امر ياسر ث 3
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لعلاقات اجموعات البشهههرية وكيفية تكوينها و الاجتماع على علاقة الفرد بالمجتمع ومدى تأثره به ودراسهههة الم
  1بينها.

تماعي ويعمل وفق قواعد سههههههههههههههلوك عام تحدده له البيئة ( أن الإنسههههههههههههههان بطبيعته إجVablenكما يرى )   
المجموعات التي يحتك بهاث كما يعتمد هذا النموذج في تفاسهههيره البعد فية العامةث ثم البيئات الخاصهههة و الثقا

الاجتماعي بشههههكل واضههههح ويوضههههح أن المظهر الأخير لسههههلوك المسههههتهلكث أو السههههلوك الاسههههتهلاكي ليس 
سعى وان المستهلك ي ثدمات وبأسعار محددة مسبقا وفق ما يراه الاقتصاديونكميات معينة من السلع والخ

  2دائما لتحسين جودة سلعه ونمط حياته بما يتوافق وتفوقه الاجتماعي.

 الجزيئية( وهي كالتالي: و   إضافة إلى بعض النماذج الأخرى التي لم تحدد ضمن أي نطاق )الشمولية

  (:Lancasterنموذج "لانكاستر" ).9.1

يقوم المسههههتهلك وفق هذا النموذج بتقسههههيم المنتجات حسههههب المنافع المتحصههههل عليها ومن ثم يقوم بتقدير   
مسههههتوى هذه المنافع والخدمات بمسههههتوى الإشههههباع والرضهههها الذي سههههوف يحصههههل عليهث ففي حالة إسههههتخدام 

رعة والراحة مات كالسههههمن الخد المسههههافر للطائرة في تنقلاته وأسههههفاره فإنه يتوقع الحصههههول على أنواع أخرى
ى بين وسههههههههههائل النقل الأخر تث ثم يقوم بتقسههههههههههيم هذه الخدمات ويفاضههههههههههل بينها و غيرها من الخدماوالأمان و 

 3لمعرفة مستوى الرضا والإشباع الذي يتوقعه والذي سيعتمده لبناء قراراته المستقبلية.

د من هلكث إلا أنه تلقى العديبالرغم من تقديم هذا النموذج لتفسهههههههههههيرات منطقية للسهههههههههههلوك الشهههههههههههرائي للمسهههههههههههت
 4الانتقادات أهمها:

الإهمال المطلق للجوانب النفسههههية والسههههلوكية في تفسههههير سههههلوكات وتصههههرفات المسههههتهلكين وتركيزه عل  
فكرة الرشادة المنطقية التي لا تتوافر في الحياة العملية إلا لعدد قليل من المستهلكين في مواقف شرائية 

 محدودة. 

                                                           
 . 80ث مرجع سبق ذكرهث صعلاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلكالعوامل الإجتماعية والثقافية و علي لونيسث  1
 . 252مرجع سبق ذكرهث ص المستهلك، أثرها على سلوكسياسات وبرامج ولاء ال بون و آخرونث معراج هواري و  2

3 Filser m.le comportement de consommateur, paris, édition dolloz, 1993, p17. 

 . 002-002ث ص0220ث مرجع سبق ذكرهث ، مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن 4
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بكيفية درجة التفضههيل والإشههباع لدى المسههتهلك طالما أن ذلك يتوقف على عدة عوامل  لا يوجد إهتمام 
مثل ضههههرورة كفاية المعلومات المتاحة لهم والحرية الشههههخصههههية في الاختيارث إضههههافة إلى اختلافهم في 

 تقييم المنافع ذاتها. 
م تثبت صحتها ية حيث لفرضية قدرة المستهلك على إختيار أفضل البدائل التي تحقق له نتائج إقتصاد 

صهههها وخصهههائ لة بالمنتجاتفي العديد من الحالات والمواقفث ذلك أن المسهههتهلك الحالي على دراية كام
 بدائلها. و  النسبية

واقف ة لا تأخذ بعين الاعتبار متعتبر أفكار هذا النموذج غير ملائمة لكونها تقوم على فروض حسههههابي 
 ظروف المستهلك النفسية والإجتماعية. و 

ة ت الكمية المطلوبسههههههههههعره حيث كلما زادد تناسههههههههههب عكسههههههههههي بين كمية المنتوج و إفترض هذا النموذج وجو 
كلما نقصهههت الكمية زاد سهههعرهاث غير أن الواقع أثبت في أغلب الأحيان عكس ذلك تماما إنخفض السهههعر و 

ء عند ايمتنعون عن الشهههههههههههر و   حيث يوجد بعض المسهههههههههههتهلكين الذين يشهههههههههههترون المنتجات لسهههههههههههعرها المرتفع
 هي الفئة الغير حساسة إتجاه السعر(. السعر العالي بالجودة الحالية )و يرجع هذا لإقرانهم إنخفاضه و 

 (:Pavlovنموذج "بافلوف" ).1.1

بعد أن عجز الإقتصهههاديون في دراسهههتهم عن تفسهههير كثير من الظواهر السهههلوكية للمسهههتهلك وفق المدخل   
تعانة بعلماء النفس لتفسههير هذه الظواهر بإعتبار أن قرار الشههراء الإقتصههاديث لجأ رجال التسههويق إلى الإسهه

يتأثر كثيرا بما يدور في ذهن المسهههههتهلكث وأن أقرب من يفسهههههر هذا هم علماء النفس وتعود جذور النموذج 
 Evanأو الدخل السههههيكولوجي لتفسههههير سههههلوك المسههههتهلك إلى تجارب العالم الفيسههههيولوجي "إيفان بافلوف" )

Pavlovي كان يجربها على الحيواناتث حيث كان يقرع الجرس في كل مرة يريد أن يطعم فيها الكلب ( الذ
وقبل أن يقدم له الطعام كان الكلب يقوم بسههههههلسههههههلة من الحركات المعينةث كسههههههيل لعابه مثلاث حيث كان له 

 الطعام بعد ذلك. 

ها هذا م لهث بشههههههرط أن يقرع فيثم إسههههههتمر في هذا حتى أخذ الكلب يقوم بالحركات نفسههههههها دون تقديم الطعا
العالم الجرسث وقد ارتبط سههماع صههوت الجرس لدى الكلب ذهنيا بمنظر الطعامث وهذا يعرف بتجربة التعلم 

 الشرطي. 
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وقد طور "بافلوف" تجربته هذه ببحوث رائدة محاولا تعميم مفهومهاث مؤكدا علاقة سههههههههلوك الإنسههههههههان بجهازه 
 1ير هذا الأسلوب التعليمي لتطبقه على السلوك الإنساني.العصبيث كما حاول علماء آخرون تطو 

 (: Skinerنموذج "سكين ").5.1

لى ك أي فرد يتوقف بالدرجة الأو يرتكز نموذج "سههههههههكينز" على الفكرة الأسههههههههاسههههههههية التي تتمثل في أن سههههههههلو 
لى عبشهههكل واضهههح على نتائجه سهههواء كانت ذات طابع إيجابي )ثواب( أو سهههلبي )عقاب( فإسهههتمرار الفرد و 

سلوك معين يتعلق بصفة هامة بالمكافأة أو الثواب والعكس صحيحث بحيث أن السلوك هذا يزول في حالة 
لنموذج في يعتمدون على هذا اوجود نتيجة عقاب أم عدم المكافأة لهذا السههلوكث أو بالنسههبة لرجال التسههويق فإنهم 

لال لسهههلع والخدمات وذلك مثلا من خوضهههع إسهههتراتيجيتهم التسهههويقية الخاصهههة في مجال الترويج لمختلف ا
 2إعتماد وضع هدايا لتشجيع المستهلكين حتى يبقون أوفياء لتلك العلامة التجارية.

 (:Alfred marchelنموذج "مارشال" ).3.1

يعتبر "مارشهههال" أول من أدخل مجموعة المفاهيم الاقتصهههادية في مجال تفسهههير ودراسهههة سهههلوك المسهههتهلكث 
وذج يفسهههههر السهههههلوك الإسهههههتهلاكي يعتمد أسهههههاسههههها على أن المسهههههتهلك عندما يتخذ الأمر دفعه إلى وضهههههع نم

قراراته الشههههرائية فإنه يقوم ببعض العمليات الحسههههابية الدقيقة ذات المنفعة الحدية والتي ترجع إليه من إنفاق 
قدر معين من دخله لأجر شهههههراء سهههههلعة ما أو طلب خدمة معينةث وتتم عملية الحسهههههاب هذه على عدد من 

 3لأرقام تتعلق بدخلهث سعر أو ثمن السلعةث وهذا النموذج يعتمد على عدد من الفروض الهامة وهي:ا

 كلما انخفض سعر سلعة ما كلما زادت المبيعات لها.  
 كلما انخفض سعر السلعة البديلة لمنتج معين كلما إنخفضت مبيعات هذا المنتج.  
 ما إرتفعت مبيعات هذا المنتج. كلما إنخفضت أسعار السلعة المكملة لمنتج معين كل 
 كلما زاد الدخل الحقيقي كلا زادت المبيعات من المنتج بشرط أن لا يكون هذا المنتج من السلع الدنيا.  

                                                           
دارة جودة الخدمات بن أحسن ناصر الدينث  1 ث أطروحة مقدمة رضا ال بون أثره علىتكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 

باتنةث  ثجامعة العقيد لحاج لخضر التجارية وعلوم التسييرثتسويقث كلية العلوم الاقتصادية و لنيل شهادة دكتوراه في ال
 . 200-200صص ث 0220-0228الجزائرث 

 . 00هث صث مرجع سبق ذكر علاقتها بتغير إتجاه سلوك المستهلك الج ائريالعوامل الثقافية و لونيس عليث  2
 . 022ث ص2101 مصرث ث دار النهضة العربيةث0ث ط، بيئة السلوك التسويقيأمين فؤاد الضرغامي 3
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 كلما ارتفعت مصاريف وتكاليف العملية الترويجية كلما زادت المبيعات.  
ولا يمكن الاعتماد عليه  المختصههههههههههين من يرى أن هذا النموذج غير شههههههههههاملغير أن هناك بعض العلماء و 

ختيار المستهلك لسلعة  لأنه لا يقدم تفسير شاملا لسلوك المستهلك لأنه يعجز عن تفسير دوافع وأسباب وا 
 أو خدمة ما دون الأخرىث وهو يعتبر بالنسبة لهم مثالي لا يمثل الواقع بشكل دقيق وحقيقي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الإطار النظري لدراسة سلوك المستهلك                                               الفصل الثاني

 

81 
 

 المستهلكالمبحث الثاني: العوامل المؤثرة في سلوك 

يعتبر المسههتهلك في ظل المفهوم الحديث للتسههويق المبني على الإنتاج لما يمكن تسههويقه نقطة الانطلاق   
لخدماتث انظرا لزيادة المعروض من السهلع و  لتخطيط السهياسهات وصهياغة الإسهتراتيجية التسهويقية حيث أنه

ث جات الإنسانيةث والتغير المستمر للأذواقوالتطور التكنولوجي الملحوظ وزيادة الاختراعات وكذا تطور الحا
إضهافة إلى حدة المنافسهة بين المؤسهسهاتث أصهبح واجبا القيام بدراسهات سهلوك المسهتهلك والعوامل المختلفة 

 التي تؤثر به وبسلوكه الشرائي والإستهلاكي. 

 : نموذج سلوك المستهلك.(05الشكل )

  
 .50ث ص0220ث دار الجنان للنشر والتوزيعث الأردنث وفق منظور ال بون إدارة التسويق أنيس أحمدث المصدر:

 عناصر المزيج التسويقي
 البيئة الخارجية )المؤثرات الخارجية(

 العوامل الأخرى

 الموقفية-الثقافية والإجتماعية  الترويج –التوزيع  -السعر–المنتج 

سود.البيئة الداخلية )المؤثرات الداخلية ( الصندوق الأ  

 

مراحل إتخاذ القرار الشرائي 
 من قبل المستهلك.

المواقف،التعلم ،الإدراك، الدوافع  

المهنة، الحالة الاقتصادية،  نمط الحياة،و   مراحل العمر
الشخصية.،المهنة  

 العوامل النفسية

 العوامل الشخصية

المتجر( –العلامة  –إختيار) المنتج   
 المخرجات

شراءسلوك ما بعد ال  

 المدخلات
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 المطلب الأول: العوامل الثقافية

لا يمكن لأحهد بمها كهان أن ينكر الهدور الجوهري الهذي تلعبهه مختلف العوامهل الثقهافيهة في تحهديهد وتغيير   
 ما يلي:  معالم السلوك عند المستهلكث وأهم العوامل الثقافية هي

 الثقافة أولا:  

يكتسههههب الأفراد من خلال إحتكاكهم الأسههههري والعائلي وكذا المحيط الذي يعيشههههون فيه مجموعة من القيم   
والعادات والتقاليد والديانات والتشههههههريعات واللغات واللهجاتث هذه العناصههههههر والتي في مجملها تشههههههكل ثقافة 

عث منها ما هو متوارث عبر التاريأ ومنها ما هو مكتسهههههب نتيجة المجتمع وبالتالي ثقافة الفرد داخل المجتم
للتطورات الحههاصههههههههههههههلههة في الحيههاةث وتختلف الثقههافههة من مجتمع لآخر بههإختلاف الزمههان والمكههان وطبيعههة 

 المجتمع. 

 خصائصها:تعريف الثقافة و  .5

 من بين التعاريف التي تطرقت للثقافة نجد: 

التي تم اكتسههابها من البيئة الإجتماعية والتي تحدد أنماط سههلوكية عرفت أنها: "مجمل المعايير والعادات   
 1مشتركة لكل الأفراد".

وعرفت أيضهههها: "أنها مجموعة المعارف والقيم والمعتقدات والمبادئ والأفكار التي تسههههود المجتمع في فترة   
ا تعلمه للفرد من إذن م زمنية معينة والتي تؤثر على سلوك الفرد وتصرفاته منذ سنوات حياته المبكرةث فهي

 2خلال قراءاته ومشاهداته للمجتمع الذي يعيل فيه أو ما يكتسبه من المجتمعات الأخرى.

وأيضهههههههها : "هي كل العادات والقيم والفنون والمهارات المشههههههههتركة بين أفراد مجتمع معين والتي يتم إنتقالها   
 3من جيل إلى جيل".

                                                           
لتوزيعث ادث المؤسسات الجامعية للدراسات والنشر و ث ترجمة وردية راشالمستهلكينو السوق : التسويق معرفة كاثرين فيوث 1

 . 00ث ص0225لبنانث 
 . 50ث ص0222التوزيعث الجزائرث و  رار الخلدونية للنشث دأسس التسويقبلحيمر إبراهيمث  2
 . 022ث ص0225ث الدار الجامعيةث مصرث إدارة التسويق مدخل معاصرمحمد عبد العظيمث  3



 الإطار النظري لدراسة سلوك المستهلك                                               الفصل الثاني

 

83 
 

 خصائص الثقافة:  .1

  1مها:للثقافة عدة خصائص أه

ل ثقافة مجتمعه من خلا يولد الإنسهههههههههان دون ثقافةث ويبدأ وهو طفل في إكتسهههههههههاب الثقافة مكتســــــبة:.5.1
يكسههههههب القيم المختلفة التي تتعلق بها الأسههههههرة ثم يواصههههههل اكتسههههههابه للثقافة من خلال باقي المرافق التربية و 

 المحيطة به كالمدرسة والناديث والأصدقاء ... إلأ. 

يتعلم الأفراد الثقافة ويكتسههههههههههههبونها لكنهم لا يقفون عند هذا الحد بل يقومون بتعديل ما  غيرة:الثقافة مت.1.1
 تعلموه وفقا لظروفهم. 

حينما تتنوع إحتياجات الأفراد فإنه من خلال الثقافة يتم إختراع الأدوات والوسهههههههائل  الثقافة الشــــاملة:.1.1
 المادية والمعنوية كالأفكار والقيم والمعايير ... إلأ. 

حيث تختلف نظرة الأفراد للأمور بإختلاف المجتمعات فما لا يجوز في مجتمع معين  الثقافة نسبية:.9.1
 يجوز في مجتمع آخر. 

 افة:أنواع الثق .1

 يوجد نوعان من الثقافة هما كالتالي:  

ن على كافة التشهههههههههريعات والقواني تشهههههههههتمل الثقافة العامة لأفراد مجتمع ما الثقافة العامة )الأصــــــلية(:.5.1
الإتجهاههات ومعهاني الرموز والألوان ودرجهة تقهديرهم الوقهت دات والتقهاليهد والقيم والأخلاق و المعتقهدات والعهاو 

ر على سهههههلوكهم الشهههههرائي والإسهههههتهلاكيث وكذا إسهههههتجابتهم للسهههههياسهههههات والاسهههههتراتيجيات ... إلأث والتي تؤث
الترويجيةث فالفرد الجزائري المسلم مثلا لا يمكنه أن يتقبل أو يستجيب لإعلان عن الخصر الذي محرم في 

 2دينه.

                                                           

 . 010مرجع سبق ذكرهث ص ثالتسويق الإبتكاري آخرونثطلعت أسعد عبد الحميد و  1
ة لنيل ث رسالة مقدمتيجية الترويجية لمؤسسة إقتصاديةأهمية دراسة سلوك المستهلك في صياغة الإستراث والي عمار 2

-0222الجزائرث ث 0الجزائرجامعة التجارية وعلوم التسييرث جاريةث كلية العلوم الاقتصادية و العلوم الت في شهادة ماجيستار
 . 00ث ص0220
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لمجتمع الأصهههههههلية ة ايمكننا تعريفها: "أنها تلك الثقافة التي دخلت وتعايشهههههههت مع ثقاف الثقافة الفرعية:.1.1
لأسههباب منها الهجرة أو العمل المؤقت والتي يحمل أفرادها قيم ومعتقدات وأنماط سههلوكية تميزهم نسههبيا عن 

 1أفراد الثقافة الأصلية".

ومنه نجد أن الثقافة الفرعية ما هي إلا إنشههههههههههههههطار من الثقافة الأمث ويوجد العديد من المعايير التي تحدد 
 الفرعية منها: الجنسيةث الديانةث السنث المنطقة الجغرافية.  أساس تقسيم الثقافات

 الطبقة الاجتماعيةثانيا: 

 تعريف الطبقة الإجتماعية: .5

وتعرف بأنها: "مجموعة متجانسهههههههههههة من الأفراد الذين لهم نفس القيم والإهتمامات والسهههههههههههلوك أو يبدون 
 2سلوكهم وآرائهم". صأولها متقاربة فيما يخ

ي في المجتمع والمرتبة بشهههههههكل هرملى أنها: "التجانس النسهههههههبي للأقسهههههههام والأجزاء كما عرفها كوتلر ع
هتمامات مشتركة وبسلوك متشابه".و   3يشترك أعضائها بقيم وا 

 خصائص الطبقة الاجتماعية: .1

  4يمكن تلخيص خصائص الطبقات الاجتماعية في: 

 الطبقات الإجتماعية تتميز بالديناميكية.  
 بعا لدرجة تقدم المجتمع. إختلاف مفهوم الطبقات ت 
 الطبقات الإجتماعية تحد من الإتصال بين مختلف المجموعات.  
 الأفراد. اعية تنقل الثقافة إلى العائلة و الطبقة الإجتم 
تجاهه وسلوكه.    تقوم الطبقة الإجتماعية بدور الإطار المرجعي لأعراف الفرد وا 

                                                           
 . 012ث مرجع سبق ذكرهث صسلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيداتث  1
 . 200ث ص 0225ث الأردنالطباعةث ث دار المسيرة للنشر والتوزيع و 2ث طمبادئ التسويق الحديث آخرونثزكرياء غرام و  2
 . 52ث مرجع سبق ذكرهث صمفاهيم معاصرةأسس و : التسويقثامر ياسر البكريث التسويقث  3
 . 50مرجع سبق ذكرهث ص ،التسويق الإبتكاري آخرونثحميد و طلعت أسعد عبد ال 4
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 المطلب الثاني: العوامل الاجتماعية

الاجتماعية كذلك على سهههههههلوك الشهههههههراء لدى المسهههههههتهلكين ولا سهههههههيما مجموعة المسهههههههتهلكين  تؤثر العوامل  
والعائلة والأدوار والأوضههاع الإجتماعيةث فهناك عوامل إجتماعية مختلفة يتأثر بها المسههتهلك وتنعكس على 

 سلوكه الشرائي.

 الجماعات المرجعيةأولا: 

 تعريفها: .5

يشههتركون معا في معتقدات وأنماط سههلوكية معينة يكون لها التأثير ونعني بالجماعة مجموعة من الأفراد    
جتماعيةث الإة و على أفراد آخرين من ناحية المواقف والقرارات الإسهههههههههههههتهلاكيةث مثل الأحزابث النوادي الثقافي

 1مجموعة زملاء العمل أو الدراسة وغيرهم.

لقيم ا في سلوك الفرد من خلال ابا أو سلبوتعرف أيضا على أنها: "جماعة حالية أو إفتراضية تؤثر إيجا   
 2المعايير المتعلقة به".و 

 أنواع الجماعات المرجعية: .1

  3يمكن تقسيم الجماعات المرجعية إلى:

هي الجماعات التي لها صفة التشكيل الرسميث سواء صغيرة أو كبيرة الحجمث  الجماعات العضوية:.5.1
 ومن أمثلها نقابات الأطباء والمحامين. 

وهي تلك الجماعات التي يرتبط أفرادها بصهههههههههورة تلقائية لا بعلاقات رسهههههههههمية أو  الجماعات التلقائية:.1.1
 خاصةث ويتماثل أعضاء هذه الجماعات وفقا لمعايير محددة: السنث الحالة الاجتماعيةث الجنس...الأ.

                                                           
 . 50ث مرجع سبق ذكرهث صمفاهيم معاصرةأسس و  :التسويقثامر ياسر البكريث  1
 . 00مرجع سبق ذكرهث صالمستهلكين، السوق و : التسويق معرفةكاثرين فيوث  2
 . 80ث ص2110ث الأردنث ث دار الصفاء للنشر0ث طالتسويق من المنتج إلى المستهلكآخرونث ق الحاج و طار  3
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ث كالنوادي العريقة حيوهي الجماعات التي يسهههعى الأفراد إلى الإنضهههمام إليهاث  الجماعات التوقعية:.1.1
 يمتد تأثير هذه الجماعات على قرارات الشراء المرتبطة بالملابسث السياراتث ووسائل الترفيه. 

 : وهي الجماعات التي يحاول الأفراد الإبتعاد عن الإنضمام لعضويتها. الجماعات السلبية.9.1

 الأسرةثانيا: 

ثر بشكل كبير في قرارات شراء أفرادها ويرجع ذلك إلى تعد الأسرة نوعا من الجماعات المرجعية التي تؤ    
التي و  ءقوة الإتصهههههههال داخل العائلة وكذلك من خلال الإتجاهات والمعتقدات التي يرسهههههههخها الآباء في الأبنا

  1تؤثر بشكل كبير في قراراتهم الشرائية.

 الأدوار الشرائية لأفراد الأسرة. :(15)الشكل 

 
دارة جودة الخدمات ث : بن أحسن ناصر الدينلمصدرا وحة ث أطر أثره على رضا ال بونتكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 

باتنةث  لخضرث جامعة العقيد لحاج التجارية وعلوم التسييرثتسويقث كلية العلوم الاقتصادية و مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في ال
 .200-200ث ص الجزائر

 لمواقعالأدوار وا ثالثا:

يقصد بها الأنشطة التي يتوقع المحيطين بفرد معين أن يقوم بهاث أما المواقع فنعكس المكانة أو التقدير    
الذي يعطيه المجتمع للفردث فيختلف سهههههلوك الشهههههراء بإختلاف الدورث كأب يقوم بدور مدير تسهههههويق بإحدى 

 2المؤسسات.

 

                                                           
 . 252ث ص0220ث الدار الجامعيةث مصرث راتيجياتالإستو  التسويق المفاهيممحمد فريد الصحنث  1
 . 208ث ص0225ث مصر ث الجامعة الجديدة للنشرثإدارة التسويقطارق طهث  2

 المستخدم     المقرر        المؤثر        المبادر
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 الشخصيةالعوامل  :المطلب الثالث

فرد عاملا من العوامل التي تؤثر على السلوك الشرائي والإستهلاكيث وتعرف الشخصية تمثل شخصية ال  
 1على أنها: "مجموع الخصائص التي يتميز بها فرد معين والتي تحدد مدى استعداده للتفاعل والسلوك".

مشترك لوعرفت أيضا: "أنها مجموعة من الخصائص والميول الثابتة نسبياث والتي تحدد السلوك النفسي ا  
 2والمختلف بين الناس والأفكار والمشاعر والأفعالث والتي تتميز بالإستمرارية على مدى فترة زمنية طويلة.

وتعرف كذلك أنها: "تلك الصفات والخصائص الداخلية التي تحدد وتعكس كيفية الترف أو السلوك للفرد    
 3كل منتظم".نحو كافة المنبهات الداخلية أو الخارجية التي يتعرض لها بش

 العمرأولا: 

ما الخدمات التي تختلف تبعا للمرحلة العمرية التي يعيشههها و رد خلال حياته العديد من السههلع و يشههتري الف  
يعتقدها من سنة له فكل فئة عمرية تختلف في نمطها الشرائي عن الفئة الأخرى وتقسم مختلف الفئات إلى 

 4 ما يلي:

أبحوا مشههترين بكامل حقوقهمث فيقومون بشههراء العديد من الإحتياجات  فالأطفال اليوم الأطفال الشــباب: .5
 سواء الخاصة بهمث أو الخاصة بإحتياجات البيت. 

تعد هذه الفئة هدفا خصههههههههبا للمسههههههههوقين نظرا للفرص التسههههههههويقية التي نتيجتها مثل أسههههههههواق  المراهقون: .1
 الألبسةث الأسطواناتث المراهم ومساحيق التجميل...إلأ.

الزوجان دون أطفالث وقد صهههههههههممت الكثير من البرامج التسهههههههههويقية وتضهههههههههم الطلبةث و  لبالغ:الشــــــباب ا .1
 المناسبة لهذه الفئة. 

متلاك العديد من المصههههههادر  كبار الســــن: .9 تعتبر سههههههوق كبار السههههههن سههههههوقا مربحا نظرا لزيادة عددهم وا 
 المالية اللازمة لهم كالأغذية الصحيةث السياحةث الهدايا ... إلأ. 

                                                           
 . 215ث ص2110ث دار الثقافة العربيةث مصرث السلوك الإنسانيكمال متولي عمرانث  1
 . 02ث ص2200ث الأردنالتوزيعث ث دار الشروق للنشر و 0ط  سلوك المنظمة،ماجدة عطيةث  2
 . 220ث مرجع سبق ذكرهث صسلوك المستهلك مدخل إستراتيجيمحمد إبراهيم عبيداتث  3
 . 200-208صمرجع سبق ذكرهث  عوامل التأثير البيئية،: سلوك المستهلكعنابي بن عيسىث  4
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 نوع العمل )الوظيفة(ثانيا: 

يتأثر الأشهههههههخاص بالمناصهههههههب التي يحتلونها في سهههههههلم عملهم وينعكس ذلك على السهههههههلع والخدمات التي   
يحتاجونها ومدى توافقها مع وظائفهمث فالعمل يشتري الملابس الخاصة بالعملث والأغذية التي تتماشى مع 

إلى النوادي الاجتماعيةث الملابس المرتفعة طبيعة عملهث بينما المدير يهتم بشههههههههههههههراء الأثاثث والإنتسههههههههههههههاب 
 الثمنث حقائب السفر ... إلأ. 

مراعات الخصههههههوصههههههية الوظيفية أمر واجب من طرف المنظمات التسههههههويقية في منتجاتها بما يتناسههههههب مع 
 1 احتياجات هذه المجاميع من المستهلكين.

  الدخلثالثا: 

ى الأسههههاسههههية ذات التأثير المباشههههر على الإسههههتهلاك يعتبر الدخل الذي يحصههههل عليه الفرد من أبرز القو   
فعلى المدى الطويل نجد مجموع ما يحصهههههههههههههههل عليه هؤلاء الأفراد من دخول يحدد المقدار الكلي للسههههههههههههههلع 
والخدمات التي يسهههتهلكونهاث فإسهههتهلاك الفرد يتحدد وفق دخله الخاصث خاصهههة ذلك المقدار الذي يصهههرف 

  2 منه.

 يته في سلوك الشراء إلى: ويمكن تقسيم الدخل حسب أهم

 وهو الدخل المتاح للفرد والذي يمثل القوة الشرائية للمستهلكين.  دخل الفرد:  .5
 : حيث أنه توجد علاقة طردية بين الدخل الأسرة والإنفاق )الإستهلاك(. دخل الأسرة .1
وكه لمن المعلوم أن ما يتوقعه الفرد عن دخله مستقبلا له تأثير واضح على س الدخل المتوقع: .1

 الشرائي. 

 نمط الحياةرابعا: 

يمكن تعريفهه على أنهه عبهارة عن أنظمهة من الرموز التي ينتقهل الفرد من خلالهها أولويهاتهه ومعهاييره إلى    
 بيئتهث وتنتج عن مجموعة من القوى مثل الثقافةث القيمث الأدب. 

                                                           
 . 50ث مرجع سبق ذكرهث صمفاهيم معاصرةأسس و : التسويقثامر ياسر البكريث  1
 . 10ث ص0221ث دار اليازوري للنشرث الأردنث ، مبادئ التسويقالعلاق حميد الطائيث بشير 2
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 نهغل بها الأفراد وقتهم وما يرو على أنها: "نمط حياتي يتميز بالطريقة التي يشهههههههه 2100وعرفها "بلومر"    
   1العالم المحيط بهم".هماث وآرائهم في أنفسهم و م

  المطلب الرابع: العوامل النفسية

العوامل النفسهههههههههههههية هي تلك العوامل المتعلقة بالمسهههههههههههههتهلك في حد ذاتهث تعمل على صهههههههههههههياغة السهههههههههههههلوك   
لى دفعهم للقيههام بمواقف وأنمههاط الإسههههههههههههههتهلاكي للأفراد بشههههههههههههههكههل معين ومنفردث كمهها تعمههل هههذه العوامههل ع

 ية محددة. كإستهلا

 الحاجاتأولا: 

تعتبر الحاجات نقطة البداية في العملية الشرائية للمستهلك وتعبر الحاجة عن لاشعور بالنقص أو العوز   
 2لشيء معين وهذا النقص يدفع الفرد لأن يسلك مسلكا يحاول من خلاله سد هذا النقص أو إشباع الحاجة.

راء قطة البداية لكل عمليات الشههههيضهههها تتحكم الحاجات في أفعال المسههههتهلكينث والشههههعور بالحاجة هي نوأ  
هي نوع من النقص وتقترن بنوع من الضههيق والتوترث الذي يصههبح عاملا في إيجاد الدافع الذي هو يؤدي و 

  3إلى تحريك الفرد في إشباع هذه الحاجات.

طرف عديد العلماء في عديد المجالات ومن أشهههههههههههههههر النماذج ولقد حظيت دراسههههههههههههههة الحاجات بإهتمام من 
 4المعروفة "نموذج ماسلو" حيث إعتمدت هذه النظرية عل فرضيتين هما كالتالي :

 لا تحفز الحاجات المشجعة للمستهلك. الحاجات الغير مشبعة للمستهلك و  تحفيز 
 حاجات تحقيق الذات.  يمكن ترتيب الحاجات حسب أهميتها إبتداءا من الحاجات الضرورية إلى 

ولقد رتب ماسهههلو الحاجات في شهههكل سهههلم هرمي كما رأينا سهههابقا في نظرية "ماسهههلو" ووزع الحاجات حسهههب 
 5 أهميتها كما يلي:

                                                           
 . 00مرجع سبق ذكرهث ص لمستهلكين،االسوق و : التسويق معرفةكاثرين فيوث  1
 .252ث ص2115الدار الجامعيةث مصرث  مدخل بناء المهارات،: السلوك التنظيميأحمد ماهرث  2
 . 258ث ص2118العربي الحديثث مصرث سنة ث المكتب التسويق محمد سعيد عبد الفتاحث 3
 . 10ث ص2150ث مطبعة عصامث العراقث التسويق الحديثزكي المساعدث  4
 . 50ص ث مرجع سبق ذكرهثمفاهيمالتسويق أسس و ثامر ياسر البكريث  5
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 مثل الحاجة إلى الطعامث الملبسث المأوىث وهي تقع أسفل الهرم.  الحاجات الفي يولوجية: .5
 ان والشعور بالأمان. مثل الحاجة إلى الحمايةث الإطمئن حاجات الأمان: .1
نتماء الفرد لجماعة معينةث والرغبة في العيل مع فئة معينة  حاجات اجتماعية: .1 مثل المحبة للغي وا 

 من الناس. 
 مثل الإعتزاز بالكرامةث النجاحث والإحترام النفي.  حاجات الاحترام: .9
 مثل الرغبة في تحقيق المآرب الشخصية.  حاجات تحقيق الذات: .1

 عالدوافثانيا: 

تعرف الدوافع بأنها: "عوامل داخلية لدى الفرد وتنسهههههق بين تصهههههرفاته وتؤدي به إلى إنتهاج سهههههلوك معين   
 1 على النحو الذي يحقق لديه الإشباع المطلوب".

ه التي تدفعهم للسههههههههههههههلوك بإتجاه معينث وتتولد هذوة المحركة الكامنة في الأفراد و ما تعرف أنها: "تلك الق   
 2 قي المنبهات التي يتعرض لها الفرد من الحاجات الكامنة لديه".الفكرة نتيجة تلا

وتعتبر الدوافع همزة الوصههههل بين الحاجات والسههههلوك الشههههرائي والاسههههتهلاكيث كونها المحرك الرئيسههههي  
  3 وقد قام "كوينلاند" بتقسيم الدوافع إلى نوعين أساسين هما: ثوة الدافعة لإشباع الحاجةوالق

الدوافع التي يحتكم فيها المسهههتهلك إلى عقله والمنطق قبل أن يقوم بعملية الشهههراءث وهي  دوافع رشــيدة: .5
 كالتفكير في الجودةث طول العمرث توفر خدمات ما بعد البيع ... إلأ. 

  ..الأ..وفيها يغلب الإنسان منطق العاطفة على قراراتهث كالرغبة في التفاخرث التمييز دوافع عاطفية: .1

 4الباحثون:من التقسيمات الأخرىث التي إستخدمها كما أن عناك العديد 

 

 

                                                           
 . 220ص ث0220ث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث المؤسسة الخدماتيةسلوك المستهلك و سيف الإسلام شويةث  1
 . 00ث مرجع سبق ذكرهث ص مدخل إستراتيجي :سلوك المستهلكمحمد إبراهيم عبيداتث  2
 . 251ث مرجع سبق ذكرهث ص الإستراتيجياتالتسويق المفاهيم و محمد فريد الصحنث  3
 . 212ث صمرجع نفسهمحمد فريد الصحنث  4
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 من حيث تصرف المستهلك:  .5

وهي الدوافع التي تدعوا المسههههههههههههههتهلك إلى شههههههههههههههراء منتج بغض النظر عن الماركات  دوافع أولية:.5.5
 المتوفرة. 

 وهي الأسباب الحقيقية لإختيار علامة دون أخرى من المنتجات.  دوافع إنتقالية:.1.5
تظهر الأسههههههباب التي أدت إلى تفضههههههيل المسههههههتهلك التعامل مع متجر معين دون  لتعامل:دوافع ا.1.5
 غيره.

 : من حيث المصدر .1

وهي الدوافع التي غالبا ما تصهههههههههههههاحب الإنسهههههههههههههان منذ ولادتهث فهو في غير حاجة  دوافع قطرية:.5.1
 لتعلمها. 

 اته اليومية. ة المحيطة به وخبر وهي دوافع إكتسبها الإنسان نتيجة الإختلاط بالبيئ دوافع مكتسبة:.1.1
 أنواع الدوافع(: 13) الشكل

 
ث 0220ث مؤسهههسهههة حورس الدوليةث الاسهههكندريةث مصهههرث اســتراتيجياتالتســويق مفاهيم و عصهههام الدين أبو علفةث المصــدر: 

 .81ص

 الإدراك ثالثا:

 متهاالخارجية وتفسيرها من قبل الفرد تمهيدا لترجهو "عملية إستقبال المثيرات  كما يلي:لقد عرف الإدراك 

 دوافع الشراء للمستهلك

 التصنيف الثاني التصنيف الأول

 دوافع

 التعامل

 دوافع

 انتقالية

 دوافع
 أولية

 دوافع

 عاطفية

 دوافع

 رشيدة
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 1 ." إلى استجابة مطلوبة أو مقصودة 

به  لى العقل من البيئة المحيطةوأيضههههههها: "العملية الخاصهههههههة بإختيار وتنظيم وتفسهههههههير المعلومات الواردة إ  
 2 عن طريق الحواس التي يمتلكها".و 

 3 عات التي يتلقاها الشخص عن شيء معين".كما يعرف "خلاصة المعتقدات والأفكار والإنطبا  

 4مما سبق من التعريفات نستخلص ما يلي من خصائص الإدراك: 

 يستقبل الفرد المثيرات عن طريق حواسه الخامسة.  
نما يختار المثيرات التي   نتقاء المثيرات يعني بأن الفرد لا يسههههههههههههههتوعب كل المثيرات وا  إختيار وا 

  يراها ذات أهمية من وجهة نظره.
 من خلال الإدراك يستطيع المستهلك فهم البيئة المحيطة به من وجهة نظره.  
 للفرد نفسه في المواقف والظروف والأزمنة المختلفة.  يختلف الإدراك من شخص لآخر 

 التعلمرابعا: 

 5سلوك الفرد نتيجة للتجارب السابقة".و   وقد عرف التعلم على أنه: "التغيرات في الموقف 

 6غيرات التي تحدث في السلوك نتيجة للخبرة أو التجربة".وأيضا: "الت 

كما يعرف: "تراكم المعرفة عن طريق الخبرات المكتسهههههههههههههبة بتكرار التجربة أو غير ذلك بما يؤثر على  
 7السلوك اتجاه التغيير".

 
                                                           

 . 82ث مرجع سبق ذكرهث صمبادئ التسويقمحمد صالح المؤذنث  1
 . 52ث صمرجع نفسهمد صالح المؤذنث مح 2
 . 00ث ص0222ث دار التسيير البحارث لبنانث 0ث طساسيات البيعأالتسويق الناجح و عبد الكريم راضي جبورث  3
 . 208ث مرجع سبق ذكرهث صمفاهيم تسويقية حديثةزاهر عبد الرحيم عاطفث  4
 . 80ث ص2110 ث الدار الجامعيةث مصرثالسلوك التنظيميحنفي الغفار حسينث  5
 . 10ث ص0221ث الأردنالتوزيعث ث دار زهوان للنشر و مبادئ التسويقآخررونث عمرو وصفي العقيلي و  6
 . 221ث مرجع سبق ذكرهث صسلوك المستهلكعنابي بن عيسىث  7
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 التعلم لدى المستهلكين :(18)الشكل

  
ث 0220ث دار المناهج للنشههر والتوزيعث الأردنث سـلوك المسـتهلكث ردينة عثمان يوسههفث محمود جاسههم الصههميديالمصـدر: 

 .0ص

   الاتجاهاتخامسا: 

 تعريف الاتجاهات: .5

 1 على أنها "إحساس الفرد وأفكاره وسلوكه للتصرف نحو موقف معين في البيئة المحيطة". 

ء أو موقف يهيئ الفرد على " الإتجاه هو نسهههههق مسهههههتقيم من المعتقداتث عن شهههههيRokeachوعرفها "
  2 الإستجابة بطريقة تفضيلية".

كما عرفت أنها "الأفكار والإعتقادات الثابتة التي يؤمن بها الفرد ويتخذها معيارا لتقييم الأمور وتحديد    
 3 السلوك والطريقة الإستجابة لما يتم حوله في البيئة المحيطة ".

 

                                                           
 . 08ث ص2118ث مكتبة عين الشمسث مصرث 0ث ط سلوك المستهلكعائشة مصطفى المناويث  1
 . 202مرجع سبق ذكرهث ص ثالمستهلك: عوامل تأثير البيئةسلوك عنابي بن عيسىث  2
 . 12ث ص0225التوزيعث مصرث ث دار الفجر للنشر و التسويق الإبتكاريطلعت أسعد عبد الحميدث  3

 محف  احتياج

خبرة ايجابيةو   تجربة  

اتاختفاء العاد  

خبرة سلبيةو   تجربة  

 تكرار الشراء

 سلوك دوافع
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 خصائص الإتجاهات:  .1

  أي أن تشهههههكيل الإتجاهات ناتج عن ما يحصهههههل عليه الأفراد من معلومات مكتســـب:الإتجاهات أمر .5.1
 خبرات من المجتمع والمحيطث كجاذبية الأصدقاء والتجارب السابقة عن المنتجات. و 

 فقد يكون عاماث أو خاصا حول سلعة بذاتها.  الإتجاهات تكون حول أمر معين:.1.1

 جابية أو سلبية فهي غالبا ما تكون محايدة.فقد تكون إي الإتجاهات لها مسارات:.1.1

ج فيصههعب تغييرها بعد تكوينهاث كما أن شههراء المسههتهلك لمنت بالتعميم:و   الإتجاهات تتصــف بالثبات.9.1
 معين من متجر ما وتولدت لديه إتجاه إيجابي نحو المنتج فإن ذلك سيتعدى حتى إلى المتجر ككل. 

 مكونات الاتجاهات: .1

  1أجزاء هي كالتالي:  0والاجتماع أن الإتجاهات مكونة من  ويرى علماء النفس

: يتعلق بالمعارف والمعتقدات والآراء التي يتبناها الفرد اتجاه أشههياء ومواضههيع معينة المكون الإدراكي.5.1
نتيجة خبرات معينة ودراسههات ومعلومات مختلفةث فيتكون هذا البعد الذي يأتي نتيجة التعلم والمعرفة بشههكل 

 سي. رئي

وهو يعبر عن وجود الأفعال وشعور الفرد وأحاسيسه نحو الشيء موضوع الاتجاهث  المكون الوجدان:.1.1
فهذا المكون يحدد التقدير العام لبتجاهث نحو الشهيء )منبه( سهواء إتجاه إيجابي )تفضهيلي( أو سهلبي )غير 

ريد( جابات من النوع )أريدث لا أتفضيلي( مؤيد أو غير مؤيدث ويمكن تحديد العنصر العاطفي عن طريق إي
 أو )أحبث لا أحب(. 

ه الفرد نحو الشيء موضوع الإتجاوهو يعبر عن الميل أو التصرف الذي يقوم به  المكون السلوكي:.1.1
 يمثل المكون الفعلي ويقيس نية التصرف )أي نية المستهلك للشراء(. و 

 

                                                           
 . 215ث ص2110ث الدار الجامعيةث مصرث التسويق المعاصرآخرونث علاء الغرباوي و  1
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 : العوامل التسويقيةخامسالمطلب ال

لتسههههههههههويقية أو عناصههههههههههر المزيج التسههههههههههويقي أحد العوامل المهمة التي تلعب دورا كبيرا في تعتبر العوامل ا  
التأثير على سههلوك وعلى اتخاذ قراره المتعلق بالشههراءث وفي ما يلي سههيتم التطرق إلى الكيفية التي تؤثر بها 

 المتغيرات التسويقية على المستهلك. 

 أثر المنتج على سلوك المستهلكأولا: 

منتجات دورا أسههاسههيا في التأثير على سههلوك المسههتهلك الحالي والمرتقبث حيث أن المشههتري يقوم تلعب ال  
بشهههههراء المنتج على أسهههههاس أنه قادر على تلبية حاجاته ورغباتهث فإذا تمكن من تحقيق ذلك فإن المسهههههتهلك 

ج وليس لمنتسههههوف يكرر قرار شههههرائه وقد يصههههل أحيانا إلى درجة الزبون المخلص الذي يكرر شههههراء نفس ا
تيجة تطور مسهههههههتمر وذلك ن لديه أي إسهههههههتعداد للتنازل عنه وبما أن حاجات ورغبات المسهههههههتهلكين في تغير

للتطور الحال في مجال إبتكار ونشر المنتجات الجديدةث فإن ضرورة البحث عن المعلومات بشكل مستمر 
التغليف ن أن ننسى عنصر التعبئة و يبقى قائما وهذا لإتخاذ قرار شراء مناسب لهم يلبي ويشبع حاجاتهم دو 

 في مجال المنتجات. 

وبصهههفة عامة تلعب العبوة دورا عاما في جذب إنتباه المسهههتهلك ومسهههاعدته على اسهههتخدام المنتج من خلال 
 1تزويده بالمعلومات اللازمة. 

 أثر السعر على سلوك المستهلكثانيا: 

 يات من منشهههههههآت الأعمال نظرا لأنها تحدد نتائجتعتبر إسهههههههتراتيجية تسهههههههعير المنتجات من أهم الإسهههههههتراتيج
النشهههههاط ودرجة تحقيق الأهداف الحالية والمسهههههتقبليةث كما أن السهههههعر يعتبر عنصهههههرا فعالا مؤثرا في كسهههههب 

 مستهلكين جدد والمحافظة على المستهلكين الحاليين. 

ك علاقة لقول أن هناكما يتأثر السهههههههههعر بعدة عوامل إقتصهههههههههادية تجعله بين مرتفع ومنخفض وأخيرا بمكن ا
وطيدة بين زيادة أو نقصههههههههههان سههههههههههعر السههههههههههلع أو الخدمات وبين قرارات المسههههههههههتهلكينث إلا ذلك يعتمد على 

                                                           
       العلوم الاقتصاديةث في ث رسالة لنيل شهادة الماجيستارلمستهلكمدى تأثير الإعلان على سلوك اإكرام مرعولث  1

 . 208ث ص0221الجزائرث كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرث جامعة الحاج لخضرث باتنةث 
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تجاهاته وعاداته الشههههرائيةث ومدى حاجته لهذه السههههلع ونوعية  شههههخصههههية المسههههتهلك ومسههههتوى دخله وميوله وا 
 1السلعة بنفسها. 

 ثر التو يع على سلوك المستهلكثالثا: أ

الشههههههههراء  وجود الحاجة والرغبة فيعب التوزيع دورا كبيرا في التأثير على سههههههههلوك الفرد الشههههههههرائيث حيث يل  
كذا القدرة المالية على الشههههههراء مع عدم إسههههههتطاعة المسههههههتهلك من الحصههههههول عليه سههههههوف يؤدي إلى عدم و 

لكين وغ المسههتهإمكانية شههراء المنتج المطلوبث لذلك تسههعى جميع المنظمات من خلال هذا النشههاط على بل
وجعل المنتج في متناول أيديهم وتحقيق الإتصههههل بهم لكي تتمكن هذه المنظمات من الاسههههتمرار والرد على 

 الطلب في السوقث ويمكن حصر أثر التوزيع على المستهلك في ما يلي : 

يلعب المظهر الحسههههههههههههن للعاملين في القناة التوزيعية دورا مهما في جذب المسههههههههههههتهلك حيث يعطي  
 باعا بأن العاملين هنا ذو ذوق رفيع مما يجعلهم يتفوقون لما سيقترح عليهم من سلع. إنط

كلما كان موقع المتجر في الأماكن التي تزدحم بالمارةث كلما سهههاعد ذلك على جذب أكبر عدد من  
 الزبائن وبالتالي تحويل سلوكاتهم الشرائية لصالح هذا المنتج. 

تث ط سهههلعي واحدث وهذا ربحا للوقالتي تتخصهههص في بيع خأصهههبح المسهههتهلك يميل نحو المتاجر  
 2لشراء كل ما يحتاج إليه من نفس المكان. و 

 أثر الترويج على سلوك المستهلكرابعا: 

قناع المسهههههههههههتهلالتسهههههههههههويقية التي تهدف إلى إعلام و يمثل الترويج ذلك الجزء من الأنشهههههههههههطة     لسهههههههههههلع ك باا 
ستخدامهاث فهو يتكون من عدة أنظمة إتصالية ممثلالخدمات التي تنتجها الشركةث والههههتأثير و  ة فيه لقبلوها وا 

 في المزيج الترويجي فنجد البيع الشخصيث تنشيط المبيعاتث النشرث الإعلان. 

 المستهلك:وفي ما يلي نبرز تأثير كل عنصر على سلوك 

                                                           
 . 200ث مرجع سبق ذكرهث ص قراءات في سلوك المستهلكعمر أيمن عليث  1

2 Vendercamme Marc, Marketing, Essentic pour comprendre, 2éme édition, paris,2005 p 

384.  
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ية التبادل ملهو عبارة عن إتصال شخصي بين البائع والمشتري في محاولة لإتمام عالبيع الشخصي:  .5
ن عملية الاتصهههههههههههههال المتفاعل تسهههههههههههههمح لرجل بالتكيف في عرض مبيعاته لكي تناسهههههههههههههب المعلومات  وا 
المطلوبة لكل مشهههتري مرتقب كما أنها تزيد من درجة شهههعور المسهههتهلك بالإنغمار )التعمق(ث وهذا يزيد 

  من تحفيزه لبلمام بالمعلومات التي يعرضها رجل البيع.
  ف هذا النشهههههاط إلى زيادة حجم المبيعات في الأجل القصهههههير من خلال تنشهههههيطيهد تنشـــيط المبيعات: .1

ثارة وتحريك المسههههتهلك على تجربة السههههلعة الجديدة وذلك بإسههههتخدام المسههههابقات وتقديم الحوافز و  حث وا 
 للمستهلكين والمداومين على إستهلاك سلع الشركة.

ة عن طريق تقديم أخبار في وسهههيلة من يهدف انشهههر إلى إنعال الطلب على السهههلعة أو الخدم النشــر: .1
وسههههائل النشههههر عن شههههركة ومنتجاتها وسههههياسههههتها وذلك دون مقابل بهدف تحسههههين الصههههورة الذهنية عن 

 الشركة لدى المستهلك. 
هو أكثر الوسهههائل إنتشهههارا ومعرفة بواسهههطة المسهههتهلك والأكثر إسهههتخداما من طرف الشهههركات  الإعلان: .9

ف للتأثير على النواحي الإدراكية والتهههههههههههههأثيرية للمستهلك بالإضافة إلى عند الترويج عن منتجاتهاث ويهد
تجاهاته والتصور الذهني المتعلق بالماركات المختلفة.   1معلوماته ومعتقداته وتقييمه وا 

كعامل مؤثر على  -أنستغرام-: المؤثرون عبر مواقع التواصل الإجتماعي سادسالمطلب ال
 سلوك المستهلك

التي يحصهههههههههههههل بها الناس على معلوماتهم ومنتجاتهم تغييرا هائلا مع ظهور الأنترنت شههههههههههههههدت الطريقة    
وبروز وسهههائل التواصهههل الاجتماعي كأحد أبرز وسهههائل الإتصهههال الحديثةث حيث ظهر مصهههطلح جديد وهو 

ويطلق على من يملوكن عذذا كبيرا من المتابعين على هذه المواقع وسههههههههههههههاهمت  (Influencer)"المؤثرين 
براز المؤثرينث حيث مكنتهم من المشههههههاركة المتواصههههههلة والسههههههريعة مع هذه ال شههههههبكات في سههههههرعة إنتشههههههار وا 

 الجمهور وطرح الأحداث التي تهم المجتمع. 

 نشأة المؤثرينأولا: 

                                                           
   ث2115ث مكتبة عين شمسث مصرث 0ط الإستراتيجيات،المفاهيم و : سلوك المستهلكعائشة مصطفى الميناويث  1

 . 002ص
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جزء نجده  (fleur)عني سههائل يتدفقث ووت( fleur) ةكلمة أصههلها لاتيني من كلم (influenceur) مؤثر  
وعلاقته بكلمة سهههههههههههائل تكمن في أن  (influencer)و( influence)و (influenceur)في كل كلمة من 

السهههائل يأخذ شهههكل الوعاء الذي يحتويه أو المسهههار الذي يسهههر عليهث أي أنه بالإمكان إعطاء طريق محدد 
 للسائلث ومن هنا تم إسقاطه على الأشخاص من خلال تبيان ما هو جيد وأحسن واستخدمه. 

بههاللاتينيههة من  (indluencia)وظفههت كلمههة  20أعظم من ذلههك ففي القرن ر أكبر و في الواقع قوة التههأثي  
  الكوارث في التاريأ الإنسههههههههههههانيث فهي كلمة تنقل فكرة القوىو   أجل الإسههههههههههههتحضههههههههههههار والحث على الحروب

أي أنه ضعيف  (indluencable)السلطات فقد كانت تحمل معنى سلبي قديماث لهذا نقول لشخص يتأثر و 
 1عب به.ويسهل التلا

في الحرب العالمية الثانية نظمت مؤسهههسهههة روكفلر إجتماعا حول كيفية إسهههتخدام وسهههائل إتصهههال جديدةث   
 (paul lazarsfeld)واصهههل من بينهم "بول لازار سهههفيلد"المعترف بهم في بيئة الت حضهههره بعض الضهههيوف

ذلك بمسههههههههاهمته في رجل معروف بشههههههههكل خاص بأهمية عمله على آثار وسههههههههائل الإعلام في المجتمعث وك
 2.(leader d’opinion)تطوير علم الإجتماع الإنتخابيث فهو أول من إستعمل مصطلح "قائد الرأي" 

ليؤهل عمل بعض المدونينث أطلق عليهم في  2112ظهر هذا الإسههههم في التسههههعينات من القرن الماضههههي 
عليهم ببسههههههههاطة "مؤثرين"  مدونو التأثير بعدها أصههههههههبح يطلق (bloguer d’infleuncer)البداية تسههههههههمية 

(influenceurs)  فالإبتكار في هذا الإسم يولي بظهور وسيط بين العلامات التجاريةث(les marques) 

 3 والمستهلكين.

فهي  0220إلا سهههنة  (robert)و (larousse)وعلى الرغم من دخول كلمة )المؤثر( للقواميس الفرنسهههية   
في  (les blogs)فجار مواقع التواصهههل الإجتماعي والمدونات تسهههتخدم اليوم على نطاق واسهههعث حيث أن إ

أظهر هذا النوع من الأشههخاصث فظهور هذه الكلمة جديدث إلا أن الظاهرة تعود لسههنواتث  0222الألفينات 

                                                           
1 Tv5 Monde, parlons bein parlons peu (influnceur influnceu e 24/03/2022, a 1937 

https://www.youtube.com/watch?v= xcm-eNzRGO8t=65.rse),  
2 Supide com. Les « INFLUENCERS » un concept vieux de plus de 50 ans, lucas. C. le 

24/03/2022/. a 17 :34 ; http://www.supedcommage/com/tendences/ les influenceur-un- 

concept vieux de plus de 50 ans. 
3 Tv5 monde.OP.cit. 

https://www.youtube.com/watch?v
http://www.supedcommage/com/tendences/
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فعلى سبيل المثال كل النجوم الذين شاركوا في الحملات الإشهارية هو أيضا مؤثرونث ويعد عالم الإجتماع 
خلال  2102سههههنة  (influenceur)أول من طور مفهوم كلمة مؤثر ( paul lazarsfld)" "بول لازاسههههفيد

ناخبث وبفضهل هذا التحري أثبت أن الإنتخابات ليسهت بالضهرورة خيار فرديث  022حملة رئاسهية بمتابعة 
باتث افعائلة وأصهههدقاء ومحيط الأشهههخاص الذين قام بمتابعتهم أخذوا وزنا في إتخاذ قراراتهم من أجل الإنتخ

لا يتم بالضهههههههههرورة بين النقطة "أ" إلى ( la communication)وملخص هذه الدراسهههههههههة هو أن الإتصهههههههههال 
علامات الو   النقطة "ب" فهو يمر بروابطث والمؤثرين هم إذا تلك الروابط أي هم الوسهههههههههههههههائط بين المنتجات

 1التجارية ومتابعيهم.

 ماهية المؤثرينثانيا: 

 : (Influencer)المؤثرين تعريف  .5
يعرف المؤثر على أنه شههههههخص مميز في طرحه للمحتوى على مسههههههائل التواصههههههل الإجتماعي بإسههههههتخدام   

أسهههلوب قريب من جمهوره ومشهههاركتهم المواضهههيع التي يحتاجونهاث فالمؤثر متجدد في طرح المواضهههيع التي 
 تهم المجتمع مما يساهم في زيادة متابعيه. 

ما يدل عليه " :ث عرف المؤثر على أنه0220( Busimess Dictionary)موس الأعمال احسهههههههههههههههب ق  
إسههههههمهث ذلك الشههههههخص الذي يملك درجة تأثير معينة على أفراد آخرينث وهذا قد يرجع إلى سههههههمعة المؤثرث 
خبرتههههههه العههههههاليههههههةث أو إلى مههههههدى تعرضههههههههههههههههههههه لوسههههههههههههههههههههائههههههل الإعلامث فهم قههههههادة الرأي الرقميون الجههههههدد 

(leadersd’opinions digitalالذين يملكون تأث ) يرا أكبر على سهههههههلوكيات المسهههههههتهلكين أكثر من العديد
 . "من المجلات مجتمعة

( في عدة مجالاتث كما يعرف موقع les tendancesوبهذا يشهههههههكل المؤثرون " الإتجاهات العصهههههههرية" )  
(influenceur) ذلك الفرد الذي يملك تأثير عال على الآخرين فهم أشخا عاديون لديهم  :المؤثر على أنه"

 2ة على لعب أدوار مفتاحية في المنافذ الإعلامية وبين جموع المستهلكين والمجتمع عامة".القدر 

                                                           
1  Repulation vip, qu’est ce qu’un influenceur ?، le 24/03/2022 a 18 :01. 
2 Julie Deveaud : De Monteral a la region d’exierdon – les – bains : comment les influenceurs 

nous font voyager, travail de bachelor, modul, 786b, haute école de gestion et tourisme, valais 

2017, p10.  
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"على أنهم مجموعة من المبدعين في التواصههههههههههل مع الجماهير الغفيرة من أتباعهم على  :يعرفون أيضهههههههههها  
ناء بناء ة أثمواقع التواصهههههههل الإجتماعيث ويمكن للمؤثرين أن يصهههههههبحوا مدافعين أقوياء عن العلامة التجاري

  الوعي بها والترويج لمنتجاتها أو ربط خدماتها مع الجمهور المناسهههههههههههههههبث حيث صهههههههههههههههارت التوصههههههههههههههيات
الاقتراحات تنتشههههر بسههههرعة بين الناسث فالمؤثرين الأكثر شههههعبية على مواقع التواصههههل الإجتماعي صههههارت و 

 1آرائهم قيمة للغاية".

يشههههههههار إليهم غالبا بإسههههههههم المدونون أو  :(instagram Influenceurs)المؤثرون في الأنســـــتغرام  
منشههههههؤو المحتوىث هو مصههههههدر موثوق به يتابع بشههههههكل كبير على وسههههههائل التواصههههههل الإجتماعي الذي 

الخدمات التي تهمهم عبر و   يشهههههههههههههارك آراء ومعلومات حقيقية حول مختلف الموضهههههههههههههوعات والمنتجات
 2 وسائل التواصل الاجتماعي أو موقع الويب أو المدونة.

 المؤثرين: خصائص .1

يتميز المؤثرون عبر مواقع التواصههههههههل الإجتماعي بعدة خصههههههههائص تميزهم عن باقي الخصههههههههائصث وتتمثل 
 3في:

المؤثر هو شهههههخص من المحتمل أن يؤثر في سهههههلوك معتبر من المسهههههتهلكينث وهو صهههههانع محتوىث مدونة 
مح له ة في مجاله تسههههعلى سههههبيل المثال أو قناة يوتوبث صههههفحة إنسههههتغرام ...ث فهو يملك شههههكل من الخبر 

قتراحات حول المنتوجات والخدمات.   بتقديم نصائح وا 

: أو على أية قناة إتصههههههالية تمكنه من الوصههههههول إلى دائما حاضــــر على مواقع التواصــــل الاجتماعي.5.1
 عدد كبير من الجمهور. 

                                                           
 :طالراب ي على النمو واإلزدهار؟، متوفر على دولفينوس، التسويق عبر المؤثرين: كيف يمكن أن ساعدك 1

marketing-influencer-https://dolphinuz.com/blog/single/28/whats،  :ث على 20/0/02220بتاريأ
 . 25:00الساعة: 

 . 05ص  مرجع سبق ذكرهثث أثر الإنستغرام على السلوك الشرائي لدى الإناثنوارة داودث  2

3 Squid impact, qu’est ce qu’un infleuncer ? le 24/03/2022, a 18 :01. 

https://www.kepulationvip.com/fr/guide/definitions/quest-ce-qu-un-influenceur. 

https://dolphinuz.com/blog/single/28/whats-influencer-marketing
https://www.kepulationvip.com/fr/guide/definitions/qu
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عمل على ذا ي: هذه نقطة مهمةث فحجم متابعيه لا يكفي ليكون مؤثرا جيدا ليجمع مجتمع نشط ووفي.1.1
 كسب وثقة ولاء جمهوره. 

لا يمكن للمؤثر أن يلم بكافة المجالات لذا  لديه قوة إكتســــاب جمهور حســــب المواضــــيع التي تهمه: .أ
 عليه أن يتماشى مع ميولات متابعيه ومع المجالات التي تهمهم دون غيرها. 

  1 فإن أهم الخصائص التي تميز المؤثر هي: Berangere Gloguenحسب 

فهو قبههل كههل شههههههههههههههيء مختص معروف في مجههال  :(l’influenceur est expert)ؤثر خبير الم .أ
 leadre(ث قائد رأي )prescrepteur(ث واصههههههههههههههف )Ambassadeurنشههههههههههههههاطهث قد يكون سههههههههههههههفير )

d’opinion )( أو مرشدpedagoguie ث فمن خلال موقعه على الشبكة الإجتماعية ومستوى خبرتهث)
 بمصداقية.  ريقة مفصلةينقل مواقفه خبراته ونظرته بط

خراج البود  :(un producter de contenues)المؤثر هو صانع محتوى  .ب وذلك من خلال كتابة وا 
 مشاركته عبر مواقع التواصل الإجتماعي. و   ( )بث رقمي صوتي( والفيديوpodcasteكاست )

 : (l’influenceur a une présonnalité unique)المؤثر ذو شخصية فريدة من نوعها  .ج
الإبتكارث التنوعث مواكبة كل ماهو جديدث الشهههههههغفث المصهههههههداقيةث القيادةث ... إلأث هي جوانب تسهههههههمح  .د

 للمؤثر بأن يتميز عن باقي الأشخاص. 
: قوة المؤثر ليسههههت دائما (l’influenceur a une communauté engagé)لديه مجتمع وفي  .ه

ياه نفس الإهتماماتحسههههههههههب عدد متابعيه وكبر حجم مجتمعهث فالأهم هو كسههههههههههب مجتم   ع يشههههههههههترك وا 
 المواضيعث فقيمة المؤثر تأتي من تفاعل متابعيه. و 

 وذلك لتواجدهم عبر منصات التواصل الإجتماعي:  :(digital)المؤثرون هم أشخاص رقميون  .و

  2وهناك خصائص أخرى للمؤثرين تتمثل في:

  إختيارات الآخرين. القدرة على التأثير في وجهات النظر وسلوكيات 

                                                           
1 Adobe, Les 6 caractéristiques de l’influenceur: le 24/03/2022, a: 18:20. 

https://fr.blog.marketo.com/2019/07/les-6-caracteristiques-de- 

linfluenceur-btob.html 

 الرابط: متوفر ث؟هل علينا حقا متابعة المؤثرينسمر حمدانث منتديات الجزيرةث  2
 https://blogs.aljazeera.net/blogs/،  :00:82ث على الساعة: 4/24/02220بتاريأ. 

https://fr.blog.marketo.com/2019/07/les-6-caracteristiques-de-
https://blogs.aljazeera.net/blogs/
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 إمتلاك أعداد مهولة من المتابعين.  
 تقديم محتوى هادف.  
 التأثير من خلال عرض تفاصيل حياتهم اليومية.  
كثرة المنافسهههههههههههين والمنافسهههههههههههة بين المؤثرين تدفعهم إلى جذب متابعين أكثر مما يجعلهم يعملون على  

 الموازنة بين ما يحبونه وما يحبه متابعيهم. 
 ذابة وفيديوهات في حسابابتهم على الإنستغرام. مشاركة محتوى جديد مع صور ج 
 التواصل المستمر مع متابعيهم.  

 : (instagram)أنواع المؤثرين في  .1

تعددت أنواع المؤثرين واختلفت حسههههههههب طبيعة نشههههههههاطهم وخصههههههههائص وعدد متابعيهمث ويمكن تصههههههههنيف   
 :( مجموعات أساسية0المؤثرين إلى فئتين لكل فئة أربع )

 ى: أنواع المؤثرين حسب عدد المتابعينالفئة الأول.5.1

  :(le micro inluenceur)المؤثر الصغير  .أ

متابعث  222.222إلى مئة ألف  22.222صههههههناع المحتوى الذي يتراوح عدد جمهورهم من العشههههههرة ألاف 
 نميزتهم الأهم هي قلة التكلفة التي تناسههههههب كل الشههههههركاتث ورغم قلة المتابعين العدديةث فإن هؤلاء المؤثري

تفاعل مستمرث مما يخلق حالة من الثقة المتبادلة بين المؤثر و   لديهم معدلات عالية من مشاركة الجمهور
 والمتابعين. 

ويتيح التعاون مع هذا النوع من المؤثرين للشههركات إسههتهداف شههريحة محددة من الجمهورث وبالتالي تكثيف 
1 ين.جهودها التسويقية والوصول إلى المستهلكين أو المستخدم

 

  :(le macro influenceur)المؤثر المتوسط الطبقة  .ب

                                                           
تصفح عبر فريق خمسات،  المناسب لمنتجك، influenceur كيف تختار الإنفلونسر: التسويق عبر المؤثرنخمسات،  1

 عة:، سا42/20/4044بتاريخ:  ،http :marketing/-influencer-use-to-//blog.khamsat.com/howموقع:

00:05.  

http://blog.khamsat.com/how-to-use-influencer-marketing/
http://blog.khamsat.com/how-to-use-influencer-marketing/
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 822.222إلى خمسهههههههمائة ألف  222.222هو نوع آخر من المؤثرين يتراوح عدد جمهورهم من مئة ألف 
 يتميزون بههه: و   متابعث تعمل معهم نسبة من العلامات التجارية

 ( حصرية مع العلامات التجارية. partenariatsإقامة شراكات ) 
 ( معهم جد مقبولة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة.la collaborationسعار العمل بالتعاون )أ 

 :(le mega influenceur)المؤثر الكبير الضخم  .ج

إلى مليون متابعث سعر الحملة  822.222هو نوع من المؤثرينث يترواح عدد جمهورهم من خمسمائة ألف 
وله لشهههريحة كبيرة من المسهههتهلكين على مواقع التواصهههل الإشههههارية والمنشهههور لديهم باهض جداث لكن وصههه

 الإجتماعي مضمونث هذا النوع من المؤثرين يتميز بههه: 

 متنوع. و   جمهور واسع 
 أسعار العمل معهم جد مرتفعة.  

  :(le all-star influenceur)المؤثر النجم .د

ة الرأي الذين عادة ما يتم خلطهم مليون متابعث وهم قاد 0هذا النوع لديهم عدد هائل من المتابعين يفوق 
 مع المشاهير من فنانين ورياضيين بسبب العدد الهائل لمتابعيهمث يتميزون بههه: 

 تنوع جمهورهم.  
 لديهم قوة تأثير عالية تسمح لهم بالوصول إلى نتائج حسنة. 
 1تسعيرتهم تحد من إقامة الشراكات معهم من قبل العديد من العلامات التجارية.  
 لفئة الثانية: أنواع المؤثرين حسب المكانة الاجتماعية:ا.1.1

 :(les celebrtés)المشاهير  .أ

يملكون الملايين من المتههابعين حول العههالم أمثههال نجوم الفن والمشههههههههههههههههاهير في مختلف المجههالاتث ومن   
زون يالمعروف عنهم منههذ القههدم يتعههاقههدون مع العلامههات التجههاريههة ليصههههههههههههههبحوا وجوههها إعلانيههة لههها فهم يتم

                                                           
1 Lanchmetrics, 4 types d’influenceurs et les objectifs que vous pouvez atteindre grace à 

chacun gina gulberti, https://www.launchmetrics.com/fr/ressources/blog/types-influenceur. 

le : 24/03/2022 à : 01 :20 

https://www.launchmetrics.com/fr/ressources/blog/types-influenceur
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عال من الإحترافيةث فبالرغم من أنها ليسههههههههههههت بالوصههههههههههههول إلى كم هائل من الجمهور إلى جانب مسههههههههههههتوى 
مهنتهمث فعقد الشههههههههههههههراكات مع العلامات التجارية تصههههههههههههههنع من المشههههههههههههههاهير مؤثرينث مثل اللاعب العالمي 

مة حملة العلا كريسههههههههههههههتيانو رونالدوث فهو يعد نجما في هذا المجالث فقد قام بعدة حملات ترويجية منها
  1التجارية "نايك".

 :(les stars du web)نجوم الشبكات  .ب

هذا النوع من المؤثرين عرف من خلال شهههبكات الأنترنتث فهم اشهههخاص يملكون القدرة من خلال تغريدة   
(un tweet( ث منشههههههههههههور)un poste أو فيديو توليد رؤى عديدةث وبفضههههههههههههل هذا التأثير يسههههههههههههتطيع نجوم )

 la gestion des demande de partenariats etطلبات الشههههراكة والعمل وبالتعاون )الشههههبكات إدارة 
de collboration ) التي تعرض عليهم زيادة على الحصههههههول على العديد من الهدايا من طرف العلامات

 التجارية.

 :(les clients satisfat)ال بائن الراضون  .ج

ت متخصههصههة )كالأطباءث الرياضههيين... إلأ( لذا هم أشههخاص يملكون حسههابات أو مدونات حول قطاعا  
فلديهم الشهههرعية في الكلام حول إختصهههاصهههاتهم على عكس المؤثر العامث فهم يشهههدون إهتمام جمهور مهتم 
حقا بالموضههههههههوع المطروحث ما قد يثير إهتمام بعض العلامات التجارية التي تنشههههههههط في نفس المجالث مثل 

ر إهتمام بعض العلامات التجارية التي تنشهههههههههههههط في نفس المجالث مدونة بالموضهههههههههههههوع المطروحث ما قد يثي
دوية للعمل المؤسسات المنتجة للأ انتباهيثير  دفيها متابعيه بعلاج أو دواء ما قمثال: مدونة لطبيب ينصح 

 2معه.

 منصات المستخدمة من قبل المؤثرينأكثر المواقع أو الثالثا: 

                                                           
1 Reputaion vip, qu’est ce qu’un influenceur ? le 24/03/2022 : a 

10 :23.https://www.reputation.com/fr/guide/definitions/que-est-ce-qu’un-influenceur.  

2 Reputaion vip, qu’est ce qu’un influenceur ? le 24/03/2022 : a 

10 :23.https://www.reputation.com/fr/guide/definitions/que-est-ce-qu’un-influenceur . 
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بوسائل التواصل الإجتماعيث ومعظم المنشورات التي نراها على نظرا لأن التسويق عبر المؤثرين مرتبط   
هي مؤثرين فالسههههههههههؤال هنا: "ما هي قناة التواصههههههههههل الإجتماعي التي و   ويوتوب ثوفايسههههههههههبوك ثالانسههههههههههتغرام

 ستعطيني أفضل النتائج لحملاتي عبر المؤثرين؟. 

تفادة من بنفس التأثيرث ويمكن الإسلا توجد إجابة واحدة تناسب الجميعث حيث لا توجد قناتان تسويقيتان   
بناءا على أهداف حملتكث يمكن إختيار القناة أو  ثمختلف بناءا على جمهورك ومحتواككل قناة بشههههههههههههههكل 

لممكنة رق اطسههههاعدك على تحقيق أهدافك بأكثر المجموعة القنوات أو مجموعة القنوات المناسههههبة التي سههههت
ث كثر الطرق الممكنة والمناسههبة من حيث التكلفة للقيام بذلكالمناسههبة التي تسههاعدك على تحقيق أهدافك بأو 

ق خبراته في عين الإعتبارث ثم تضهههع إسهههتراتيجية تتوافو   يجب أن تأخذ العلامات التجارية سهههلوك المسهههتهل
 مع إمكانية كل قناة.

( أصهههههههبح storiesمع تطور مواقع التواصهههههههل الإجتماعيث ونجاح فكرة القصهههههههص القصهههههههيرة المصهههههههورة )   
ث عدد مسهههتخدميها مليار مسهههتخدم في 0221سهههتغرام أفضهههل منصهههة تسهههويقية شهههعبيةث بل ولاءهم في عام إن

ث ومما يميز إنسههتغرام هو الإبتكار المتواصههل في شههكل المحتوىث وصههادف على ذلك هو 0225يونيو عام 
ة في عدد دث والذي يمثل طفرة في شهههههكل الفيديوهاتث بالإضهههههافة إلى الإبتكارث فإن هناك زياIGTVإطلاق 

 المستخدمين النشطين في المنصة إلى حدود الضعف مقارنة بسنا بشات مثلا. 

ث وأصبح اقل أهمية 0221يبدو أن العديد من المسوقين نقلوا سنا بشات إلى أسفل قائمة أولوياتهم في عام 
 1 .رفقط يتبعها لينكد إنث ثم تويت %0 استخدامهحيث تستكمل نسبة 

ماهي منصة للتواصل الاجتماعي التي ستستثمرها للتسويق عبر المؤثرين بفعالية أكثر في  :(14الشكل)
 ؟1154عام

                                                           
ث بتاريأ: www.arabyads.comلمؤثرين المناسبين لعلامتك التجاريةث تم تصفحه عبر موقع الدليل الكامل لإختيار ا 1

 23 .: 15ث الساعة28/20/0200

http://www.arabyads.com/
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ث www.arabyads.comالدليل الكامل لإختيار المؤثرين المناسبين لعلامتك التجاريةث تم تصفحه عبر موقع  :المصدر
 23 .: 15ث الساعة28/20/0200بتاريأ: 

من المسهههوقين يخططون لإنفاق أكثر على إنسهههتغرام ويلي ذلك المنصهههة  % 01ويوضهههح الرسهههم البياني أن 
 1أضعاف من الإنستغرام. 0أي اقل بهه   %22الأكثر أهمية للتسويق عبر المؤثرين: اليوتيوب بنسبة 

 حسب تو يعاتهم على منصات التواصل الاجتماعي.: تصنيف المؤثرين (51)الشكل 

 
ث www.arabyads.comالمؤثرين المناسبين لعلامتك التجاريةث تم تصفحه عبر موقع  لاختيارالدليل الكامل  :المصدر
 23 .:02 ث الساعة28/20/0200بتاريأ: 

المؤثرين حسهههههب توزيعاتهم على منصهههههات التواصهههههل الإجتماعي  ويوضهههههح الرسهههههم البياني الدائري تصهههههنيف
من المؤثرين موجودين على الإنسههتغرام ويسههتخدمونه كمنصههة رئيسههية لهم لنشههر  % 50المختلفةث حيث أن 

 2محتواهم وجذب جمهور أكبر لهم.

                                                           
 ثwww.arabyads.comث تم تصفحه عبر موقع Upflunceث هذه البيانات حسب تحليل Medicalixإستبيان حسب  1

 .23: 15ث الساعة28/20/0200بتاريأ: 
 ،www.arabyads.comث تم تصفحه عبر موقع Upflunceث هذه البيانات حسب تحليل Medicalixإستبيان حسب  2

 . .23: 15ث الساعة28/20/0200بتاريأ: 

انستغرام يوتيوب المدونة فيس بوك لينكدإن تويتر  تويتش بينتراست

انستغرام

يوتيوب

فيس بوك

تويتر 

http://www.arabyads.com/
http://www.arabyads.com/
http://www.arabyads.com/
http://www.arabyads.com/
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سههتمرارها بدراسهه مما تقدم يمكن القول أنه أصههبح من الضههروري على المؤسههسههة من   معرفة و  ةأجل بقائها وا 
العوامل المؤثرة في السهههلوك للمسهههتهلك سهههلوكه الإسهههتهلاكي والشهههرائي الذي يكون نتيجة لتفاعل من العوامل 

 حاجاتث رغباتث دوافعث تعلمث إتجاهات .... إلأ. 

ثقافةث أسههههههههههههرةث جماعات مرجعيةث طبقة إجتماعيةث رغم صههههههههههههعوبة معرفة دوافعهم المؤيدة لإنتهاج سههههههههههههلوك 
 إستهلاكي معين.

من خلال اسهههتعراضهههنا لمختلف جوانب الموضهههوع يتضهههح لنا جليا تأثير المؤثرون على السهههلوك الشهههرائي    
ار في التسههههويق الحديث وعرضههههة للحملات التسههههويقية التي تتسههههم بالابتك للمسههههتهلك باعتباره ركيزة أسههههاسههههية

 ل توظيفوالإقناعث ويتوقف نجاح المؤسههههههسههههههة على مدى إشههههههباعها لحاجات ورغبات المسههههههتهلكين من خلا
المؤثرين الذين يعتبرون من أهم العوامل التي توجه سهههههلوك الأفراد في اتخاذ قرار شهههههراء معينث فالمسهههههتهلك 
 في قراره الشهههههرائي يمر بعدة مراحل أسهههههاسهههههية نتيجة تعرضهههههه العوامل النفسهههههية الداخلية كالحاجاتث الدوافعث

السهههههههههههههعرث التوزيعث والترويجث والعوامل الاتجاهاتث التعلم والشهههههههههههههخصهههههههههههههيةث والعوامل التسهههههههههههههويقية كالمنتجث 
والتي تسههههههاهم كلها في اتخاذ قرار الشههههههراء سههههههواء بالإيجاب أي اقتناء المنتجث أو  الاقتصههههههادية والاجتماعيةث

 عنهث بالإضافة إلى عوامل الثقافية. بالسلب أي الامتناع
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 خلاصة الفصل

يتبين لنا أن المسهههههتهلك يعد حجر الزاوية في من خلال اسهههههتعراضهههههنا لجميع جوانب سهههههلوك المسهههههتهلكث     
وقد حولنا الإلمام بجوانب الموضههههههوع من خلال إعطاء نظرة شههههههاملة حول قرار الشههههههراء ومراحله  ثالتسههههههويق

بالإضافة إلى نماذج المفسرة لهث وان هذا سلوك تتحكم بيه عدة عوامل والتي لها أثر كبير في عملية اتخاذ 
 لانات التجارية.قرار شرائي ومن أبرزها الإع

إدراك  ثحاجات ورغبات ودوافع) ولذا على رجل التسههويق فهم هذي العوامل سههواء كانت مؤثرات النفسههية   
التعلمث اتجاهات الفرد وشههههههههههههههخصههههههههههههههيته وأنماط الحياة (ث أو مؤثرات خارجية واجتماعية ) ثقافةث شههههههههههههههرائح 

ها تضهههههههههههههم المؤثرين الذين يعتبر أفراد اجتماعيةث عائلةث جماعات مرجعية محيطةث أسهههههههههههههرة...(ث والتي بدور 
موثيق بهم ويتمتعون بالقدرة على إشهههراك المسهههتهلكين وتحفيز قراراتهم الشهههرائية بسهههبب سهههلطتهم الحقيقية أو 

ويق عبر التسههههههههه المُتصهههههههههورةث بالإضهههههههههافة إلي خبرتهم وقيمتهم الاجتماعية المرتفعةث ومن حيث الجوهر فإن
 ثWord of mouth marketing للتوسهههع من التسهههويق الشهههفهي هو الإصهههدار الحديث والقابل المؤثرين

مواقع التواصههل الاجتماعي وخاصههة  والذي قد تراه من خلال الاسههتخدام السههائد والمزدهر بشههكل متزايد لههههههههههههههههه
 .الأنستغرام في حياة المستهلكين والناس إجمالا

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 :الفصل الثالث

اصل التحليل الميداني لمواقع التو 
أثرها و  -نموذج انستغرام-الاجتماعي

 على سلوك ال بون
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 تمهيد الفصل
 تعتبر الدراسههههة الميدانية مكملة للدراسههههة النظرية في إجراء البحوثث حيث تسههههاعد الباحث للوصههههول إلى   

ث أين تم دانيميحقائقث تفسهههههههههر وتوضهههههههههح تسهههههههههاؤلات البحث وتبين ارتباط الجانب النظري بالجانب النتائج و 
بيانات كمية  ترميزها وتحويلها إلى تم الالكترونية على مجتمع الدراسةث وبعد استرجاعها الاستبيانات توزيع

 .spssيمكن تحليلها بالطرق الإحصائية وذلك بإدخالها في برنامج التحليل الإحصائي
 سههههوف نحاول عرض ومن خلال هذا الفصههههلث وبهدف الإجابة على إشههههكالية الدراسههههة وأسههههئلتها الفرعيةث  

 التي تضمنتها الاستبيانات والتعليق عليها وتحليلها.البيانات 
 :بناءا على ذلك سيتم دراسة هذا الفصل في مبحثين أساسيينث كما يلي

 .المبحث الأول: تصميم الدراسة وخطواتها الإجرائية
 .المبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار الفرضيات
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 تائج الدراسةمنهجية البحث وعرض نالمبحث الأول: 
 ومجتمع وعينة الدراسة أداة: المطلب الأول

 المتبع في الدراسةمنهج أولا: 
ثبات صهههههههههحة الفرضهههههههههياتث اعتمدنا على المنهج الوصهههههههههفي والتحليلي بهدف    من أجل إشهههههههههكالية البحث وا 

بجوانب الموضههوعث ووصههف خصههائصههه بتجميع البيانات الخاصههة به والقيام بتحليلها واسههتخلاص  الإحاطة
على  لميدانيكما اعتمدنا في الجانب ا اسههتعنا في ذلك على مجموعة من الدراسههات والبحوث لنتائجث حيثا

يات ولأجل اختيار فرضهههه ثمجموعة من مسههههتخدمي الأنسههههتغرام الاسههههتمارة حيث وجهت لعينة اختيرت لتمثيل
 .ةمن أجل تحليل ومعالجة معطيات الاستمار  spss الإحصائي الدراسة استعنا بالبرنامج

 :مصادر جمع المعلومات .5
 ؛الاستعانة بمصدرين لجمع البياناتمن أجل الإحاطة بالموضوع والتحديد الدقيق له تم 

تم تجميع البيانات الثانوية المتعلقة بمتغيري الدراسهههةث مواقع التواصهههل الاجتماعي  المصــادر الثانوية:.5.5
 روحات الجامعيةث المجالات العلميةمن خلال الاسههههههتعانة بالكتب المتخصههههههصههههههةث الأط وسههههههلوك المسههههههتهلك
 ...الأ.والمواقع الالكترونية

تتحدد الأدوات والوسهههههائل التي يتم الاعتماد عليها للحصهههههول على البيانات الأولية المصـــادر الأولية: .1.5
تمام الدراسة التطبيقية تبعا لطبيعة الموضوع وفي هذه الدراسة تم الاستعانة باستبيان.  وا 

  :لاستبيان علىحيث يحتوي هذا ا
 :المحور الأول: المعلومات الشخصية .أ

) جنسهههههمث  مسههههتهلكينأسههههئلة كان الهدف منها الحصههههول على معلومات شههههخصههههية عن ال 8يحتوي على   
 . سنهمث مؤهلهم العلميث وضعيتهم الاقتصادية

 :عادات وأنماط استخدام عينة الدراسة لموقع الأنستغرام :المحور الثاني .ب
أسئلةث حيث كانت الأسئلة مغلقة التي تحمل  1أن يعالج موضوع الدراسة ويحتوي على  والذي من شأنه  

حيث حاولنا من خلال هذا  ثماسهههههههههتخدام أفراد العينة للأنسهههههههههتغرا إجابة واحدة أو أكثر كان حول مدى قابلية
 لهذا لموقع. عادات وأنماط استخدام عينة الدراسة المحور معرفة

 :)السلوك الشرائي( قرار الشراء :المحور الثالث .ج
 مراحل عملية قرار الشراء ) السلوك الشرائي(. الهدف منها معرفة عبارة 20يحتوي على 
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 :العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك :المحور الرابع.9 .د
سهههههههية ث النفية) التسهههههههويقالمسهههههههتهلك الهدف منها معرفة العوامل المؤثرة على سهههههههلوك  عبارة 25يحتوي على 

 عوامل الثقافية(.والاجتماعيةث وال
 باعتبار المقياس المتعارف عليه من قبل معظم الباحثين في( Likert) كارتيولقد اخترنا سهههههههلم )مقياس( ل

 (.28مجال التسويقث واخترنا عدد درجات السلم )
 درجات سلم ليكارت: (11الجدول )

غير موافق  ستجابةلإا
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة

 8 0 0 0 2 الدرجة
 عتماد على ما سبق.لإبا ينتمن إعداد الباحث المصدر:

 ومن أجل ضههههههههمان الحصههههههههول على إجابات الزبائن اتبعنا مجموعة من الخطوات عند إعدادنا للاسههههههههتبيان 
 :فيتمثلت 

 .تسبيق أسئلة الاستبيان بفقرة تمهيدية توضح موضوع الدارسة والهدف منها 
الإجابة و  لمستهلكينرات البسيطة في الأسئلة المطروحة بهدف ضمان فهمها من طرف ااستخدام العبا 

 عليها.

 :مجتمع وعينة البحث: ثانيا
 :مجتمع البحث.5

جب و لذلك  ثبالدراسهههة بعدد كبير من المعنيين الاتصهههال علينا فإنه من الصهههعب نظرا لكبر مجتمع الدراسهههة
لمؤثرين وتم متابعي اا باستهداف مستخدمي الأنستغرام و ه قمنالأصليث وعلي أخد عينة تمثل المجتمععلينا 

 عينة غير العشوائية )القصدية(. الاعتماد على
 :عينة البحث.1

 من مستخدمي الأنستغرام. 000 إشتملت العينة على
 مة المطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخد

 اتحصائية المستخدمة في تحليل البيانلإالأساليب اأولا: 
 لبجابة على أسهههههههئلة البحث واختبار صهههههههحة الفرضهههههههياتث تم اسهههههههتخدام برامج الحزمة الإحصهههههههائية للعلوم 

 : من خلال الاعتماد على المقاييس التالية ثSPSS الاجتماعية
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 : عتماد علىلإخصائصه با إظهاروذلك لوصف مجتمع البحث  مقاييس الإحصائية الوصفية:ال .5
 .تيار كل بديل من بدائل أسئلة الإستبيانلمعرفة تكرار إخ التكرارات:.5.5
 .لمعرفة نسبة إختيار كل بديل من بدائل أسئلة الاستبيانالنسب المئوية: .1.5
نث أي سهههتبيالإللحصهههول على متوسهههط لإجابات أفراد عينة الدراسهههة على أسهههئلة ا المتوســط الحســابي:.1.5

 .و مجموعة من العباراتاحتساب القيمة التي يعطيها أفراد مجتمع الدراسة لكل عبارة أ
 .الذي يمكن من معرفة مدى التشتت المطلق بين أوساطها الحسابية الانحراف المعياري:.9.5
 .باخ لقياس أداة الدراسةن: ألفا كرو معامل الثبات.1.5
يمكننههها من معرفهههة مههها اذا كهههانهههت عينههة : (Kolmogorov-Smirnov)اختبــار التو يع الطبيعي .5.5

 لتوزيع الطبيعي أهم لا.الدراسة تنتمي إلى ا
  يستخدم هذا الاختبار لمقارنة متوسطي عينتين مستقلتين. " عينتنين مستقلتين: Tاختبار".3.5
متوسهههطات  +(0)هو أسهههلوب إحصهههائي لاختبار ما إذا كانت  :(ANOVA)اختبار التباين الأحادي.8.5

 المجتمع متساوية.
ي المسههههههتخدمة في محوري الاسههههههتبيان ثم حسههههههاب لتحديد طول خلايا مقياس لكارت الخماسهههههه المدى:.4.5

( ثم تقسهههيمه على عدد درجات المقياس للحصهههول  8-2=0المدى بين أكبر واصهههغر قيمة لدرجة لكارت ) 
 2المقياس وهي  ث بعد ذلك إضهههههافة هذه الأخيرة إلى أقل قيمة في5.2 على طول الخلية الصهههههحيحة أي =
( وهكذا أصهههبح طول الفئة كما هو موضهههح في الجدول +2.51=2.5وذلك لتحديد الحد الأعلى لأول فئة )

 : الأتي
 طول الخلية لسلم ليكارت الخماسي.: (11الجدول )

 اتجاه الإجابة درجة الموافقة الفئات
 جدا ضعيفة بشدة غير موافق ل2-2.52 
 ةضعيف غير موافق ل2.52-0.02 
 ةمتوسط محايد ل0.02-0.02 
 عالية موافق ل0.02-0.02 

 عالية جدا موافق بشدة ل0.02-8 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

 اختبار ثبات الاستبانةثانيا: 
يعبر معامل الثبات عن اسههههتقرار المقياس وعدم تناقضههههه مع نفسهههههث أي أنه يعطي نفس النتائج إذا 

ل التحقق من ثبات أداة الدراسهههههههههههة تم اسهههههههههههتخدام معامل الثبات "ألفا ومن أج ثنفس العينة أعيد تطبيقه على
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(. 2.0الباحثين إلى أن القيمة المقبولة إحصهههههائيا لمعامل الثبات ينبغي أن تفوق ) باخ"ث ويشهههههير أغلبنكرو 
 :وهذا ما سيوضحه الجدول الآتي

 :الجدول التالي يوضح معاملات الثبات الخاص بجميع المحاور
 معاملات الثبات.(: 19الجدول )

 باخنكرو -معامل ألفا البعد المحور

 2.550 )السلوك الشرائي( قرار الشراء ثالثال
 2.512 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك رابعال

 2.100 جميع المحاور
 .SPSS2ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

المقدرة ب  باخ مرتفعث ويفوق القيمة المقبولة إحصهههائيانالثبات ألفا كرو  ه أن معامليتضهههح من الجدول أعلا
 2.512و 2.550ثبات المحاور ما بين  فيما تراوح ثمالي العبارات الاسهههههههتبانةإج 2.100ث حيث بل  2.0

راسهههههههههة من الثبات ويمكن الاعتماد عليها في تطبيق الد مما يدل على تمتع محاور الاسهههههههههتبانة بدرجة عالية
 .الميدانية

 
 اختبار التو يع الطبيعيثالثا: 
 .سمرنوف –كولمورنوف مة يحساب ق الاختبار يتم اذهفي 

 الفرضية:
0H توزيع الطبيعيالتتبع لا  اتنالبيا 
1H توزيع الطبيعيالتتبع  اتنالبيا 

 .يالتو يع الطبيع :(11الجدول )
 سمرنوف -كولمورنوف   

 متوسط 
 المتغير

 Sig عدد العينة

000 2.022 
 .SPSS26ثين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحالمصدر: 
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وأن عدد أفراد العينة يبل  ث 2.28أكبر من مستوى المعنوية  2.022( التي قدرت ب Sigبما أن قيمة )
يمكن القول أن العينة تأخذ توزيعا طبيعياث ومن هنا يمكن القول أنه توجد إمكانية لإكمال  اثفرد 000

 التحليل. 
 نموذج الدراسة :المطلب الثالث

ل هذا المطلب إضههههههههافة إلى تحتوي كل دراسههههههههة على نموذج يوضههههههههح متغيراتها وهذا ما يتم تناولهث من خلا
 محاولة تقديم تعاريف إجرائية لتلك المتغيرات.

 النموذج المفاهيمي للدراسةأولا: 
ل لتواصهههههههههالأكاديمية السهههههههههابقة تم بناء نموذج الدراسهههههههههة لاختبار مواقع اانطلاقا من الدراسهههههههههات الميدانية و   

 تغير الذي نعتمد عليه للوصهههههههههول إلىوذلك أن الم ثالزبون تأثيرها على سهههههههههلوكالاجتماعي )الأنسهههههههههتغرام( و 
ث على المتغير الذي نريد تقديره أو التنبؤ بقيمته يسههههههههمى بالمتغير التابعو   التنبؤ يسههههههههمى بالمتغير المسههههههههتقل

  : النحو الأتي
 نموذج الدراسة. :(55)الشكل 

 
 .ينتمن إعداد الباحثالمصدر: 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة حيث يمثل الجزء الأول المتغير المستقل يبين النموذج الافتراضي أعلاه 
 (Variable Indepedent)الأنستغرام والمتغير التابع  المؤثرون عبر المتمثل في 

((Variable Dependent الزبون وهو سلوك. 
 التعاريف الإجرائيةثانيا: 

 :لأغراض الدراسة تم الاعتماد على التعاريف التالية
م مجموعة من الأشههههههههخاص المميزين في الأنسههههههههتغرام وه المؤثرين عبر المتمثل في :تغير المســـــتقلالم .5

 .ن من المتابعين عبر الأنستغرامطرح محتوى معينث يملكون عدد معي

 المتغير التابع

ال بون سلوك  

 المتغير المستقل

 المؤثرين على الأنستغرام
Instagrame 
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ع يقوم بها الشهخص نتيجة لدافالتي المتمثل في مجموعة النشهاطات  الزبون وهو سهلوك :المتغير التابع .1
امل عدة عو مخرجات تتحكم بها خلات و خطوات متتابعة تشههههتمل على وجود مد وحوافز معينةث كما أنه

 مؤثرة. 
 واختبار الفرضياتالوصفية المبحث الثاني: تحليل النتائج 

 تحليل خصائص عينة الدراسةالمطلب الأول: 
( والذي يوضههح 20في مايلي سههنتطرق إلى عرض المتغيرات الشههخصههية كما هو موضههح في الجدول رقم )

ص الديموغرافية من حيث الجنسث السههههههههههههههنث الوضههههههههههههههعية المهنيةث المؤهل العلميث الوضههههههههههههههعية الخصههههههههههههههائ
 الاقتصادية.

 تو يع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية.: (15)الجدول 
النسبة 
 متغيرات الدراسة  التكرارات المئوية

 أنثى 280 %67.7
 الجنس

00.0%  ذكر 08 

0.00%  سنة 20أقل من  88 

سنال  00.0%  سنة 29سنة إلى  20من  280 
5.0%  سنة 45سنة إلى  30من  21 
2.0%  سنة 45فوق  2 
08.2%  طالب )ة( 282 

 الوضعية المهنية
22.0%  موظف)ة( 00 
5.0%  مهنة حرة 02 
28.2%  عاطل عن العمل 08 
2%  شهادة ابتدائية 2 

 المؤهل العلمي
0.0%  متوسطة شهادة 5 
08%  شهادة ثانوية 85 
02.0%  شهادة جامعية 200 
00.0% لوضعية الاقتصاديةا جيدة 80   
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00.5%  متوسطة 201 
0.0%  ضعيفة 22 

 .SPSS26ثين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحالمصدر: 
 تو يع أفرد العينة حسب الجنس. (51)الشكل 

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

 فردا 280( نلاحظ أن النسههههبة العالية من أفراد العينة هم إناثث حيث بل  عددهم 20من الشههههكل رقم ) 
 .%00.0فردا بنسبة مئوية تقدر ب 08ث في حين بل  عدد الذكور%67.7وبنسبة مئوية تقدر ب 

وموضوع  غرامنستيعود ذلك إلى أنهم الفئة الأكثر اهتماما بالأو   منه نستنتج أن أغلب أفراد العينة إناث
المؤثرين الموجودين عليهث وهذا مرتبط بطبيعة المحتويات والمضهههههامين التي يوفرها ويعرضهههههها الموقعث 

 والتي تخدم وتلبي حاجاتهم من ملابس وأدوات للتجميل وطبأ...الأ
 السن. د العينة حسبتو يع أفر : (51)الشكل 

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

حيث  سهههنة 01إلى  02بين ( إلى أن أكثر أعمار عينة الدراسهههة محصهههورة 20كما يشهههير الشهههكل رقم ) 
ما يدل على أن معظم مسههههههههههههههتخدمي الانسههههههههههههههتغرام من فئة  %00.0فردا وبنسههههههههههههههبة  280عددهم  بل 

عددهم فردا  88سنة حيث بل   02ذين تجاوزوا فترة المراهقةث وتليها فئة أقل من الأشخاص الواعين ال

ذكر

أنثى

سنة20أقل من 

سنة29الى 20من 

سنة45الى 30من 

سنة45فوق 
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 ثما يؤكد أن معظم المتابعين المؤثرين ومسهههههتخدمي الموقع فئة المراهقين % 00.0بنسهههههبة مئوية قدرها
أفراد مهها يمثههل  21سههههههههههههههنههة المرتبههة الثههالثههة حيههث بل  عههددهم  08إلى  02ثم بعههد ذلههك تههأتي الفئههة من 

ليكون بذلك معظم مسهههتعملين الموقع ومتابعي المؤثرين فئة ذات سهههن بال  وراشهههدث ولم تشهههكل ؛ 5.0%
وبل  عددها فردا واحدا وهيا الفئة الكهولة ذات الاستعمال المنخفضة  % 2.0سنة سوى  08الفئة فوق 

 لوسائل تكنولوجيا الحديثة ورغبتهم في شراء بطريقة تقليدية.
 .تو يع أفرد العينة حسب المستوى التعليمي(: 59)الشكل 

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج ثتمن إعداد الباحالمصدر: 

 200( أن أغلبية أفراد عينة الدراسة هم طلاب جامعيين حيث بل  عددهم 20كما يبين الشكل رقم ) -
فردا بنسههههههههههههههبة  85وي وبل  عددهم ثانالث ويليهم الأفراد ذو المسههههههههههههههتوى التعليمي %02.0يمثل  فردا ما
من مجموع أفراد  %0.0 ث في حين لم يمثل الأفراد ذو المستوى التعليمي المتوسط سوى%08مقدارها 

أفراد أما بالنسبة للمستوى الابتدائي فلا يوجد من ضمن عينة دراستنا  5عينة الدراسة وقدر عددهم ب 
 من هم من هذا المستوى.
 . الوضعية المهنيةتو يع أفرد العينة حسب  :( 51الشكل )

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

فردا  282أما فيما يخص المهنةث فقد توصههلت الدراسههة إلى أن أعلى نسههبة كانت طلاب حيث بلغت  
المجالث ثم تليها فئة العاطلين عن  مما يدل على اهتمامهم الكبير بهذا %08.2بنسبة مئوية تقدر ب

شهادة ابتدائية

شهادة متوسطة

شهادة ثانوية

شهادة جامعية

(ة)طالب

(ة)موظف

مهنة حرة

عاطل عن العمل
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وهذا بغية البحث عن إعلانات لتوفير مناصب  %28.2فردا وبنسبة تقدر 08العمل وقدر عددهم ب 
هي الفئة ذات الدخل و   أفراد 00وقدر عددهم ب  % 22.0شههههههههههههههغلث وتليهم فئة الموظفين بنسههههههههههههههبة 

ة ث وبل  عدد أفراد فئة الأعمال الحر المنظم مما يدفعهم للاسههههههههههتفادة من الخدمات التسههههههههههويقية للمؤثرين
 توصيات.تهم من أجل الاستفادة من أفكار و قد تكون متبعا % 5.0فرد بنسبة  02

 .الوضعية الاقتصاديةتو يع أفرد العينة حسب (55الشكل )

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تثحمن إعداد الباالمصدر: 

ويمثلون النسههههبة  201( أن أصههههحاب الدخل المتوسههههط حيث بل  عددهم 20ل رقم )تبين لنا من الشههههك 
الدراسة هي الأكبر وهذا راجع إلى أن معظم المستجوبين من فئة الشباب والطلبة  في عينة 00.5%

وقدر عددهم  % 00.0وهي فئة غير مسههههههتقلة مادياث ثم يليها أصههههههحاب الدخل الجيد فيمثلون نسههههههبة 
 فردا. 22وبل  عدد أفرادها  % 0.0صحاب الدخل الضعيف يمثلون نسبة  ث أما أقل فئة هم80

  .المطلب الثاني: التحليل الوصفي لمحاور الاستبيان 
 عادات وأنماط استخدام عينة الدراسة لموقع الأنستغرامأولا: 

 :التالية يمثل استخدام موقع أنستغرام من قبل مفردات العينة تتضمن الأسئلة
 الثاني. التكرارات والنسب المئوية للمحور(: 13الجدول )

 هل تستخدم موقع الانستغرام ؟
 رقم دائما أحيانا نادرا

السؤال   ت % ت % ت % 
7.5 18 35.0 82 56.1 132 A1 

؟في أي وقت تكون أكثر نشاطا على الانستغرام  رقم 
السؤال   صباحا مساءا ليلا 

جيدة

متوسطة

ضعيفة
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 ت % ت % ت %
70.0 164 23.0 54 6 14 A2 

؟منذ متى أنت تستخدم الانستغرام  
 رقم 
أكثرو   سنوات 0من  السؤال سنوات 0من سنتين إلى    أقل من سنة من سنة إلى سنتين 

 ت % ت % % % ت %
80 130 18.5 43 14.0 34 10.5 25 A3 

؟هل تشارك معلوماتك الشخصية الأصلية على الانستغرام  
 رقم

السؤال   
 نعم لا

 ت % ت %
48.0 113 51.0 119 A4 

 ؟ما نوع المحتوى الذي تتابعه على الانستغرام :(A5)رقم السؤال
 % ت A5 المحتوى

 72.4 168 الملابس )الموضة (و   الأزياء
 28 65 محتوى نمط الحياة

 55.6 129 الأسفارو   السياحة
 43.1 100 الطبأ
 42.7 99 الفن

 15.9 27 الإعلانات
 48.7 113 اللياقةو   صحةال

 37.1 86 أخبارهاو   الرياضة
 39.7 92 الابتكارات الجديدةو   المنتجات

 28.4 66 البحث العلمي
 56.5 131 الثقافةو   الدين

 

 رقم 
 السؤال

 ؟بأي جهاز تستخدم أو تتصفح الانستغرام

 أجهزة الكمبيوتر المحمولة أجهزة لوحية مثل الايباد
 * كمبيوتر مكتب

 هواتف المحمولةال

 % ت % ت % ت
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A6 5 2.2 18 7.8 230 99.1 
 ؟كيف تتابع المؤثرين على الانستغرام :(A7)رقم السؤال 

 % ت  A7 الطريقة
 172 74.1 (Storyالقصص "الستوري" )
 118 50.9 (Reelsفيديوهات " ريلز" )
 66 28.4 ( IG TVمن خلال فيديوهات )

 les publications)) 26 11.2نشرها من خلال متابعة الصور التي ي
 110 47.4 (in-Feed video postsفيديوهات قائمة الفيد )

 

 
 رقم 
 السؤال

 ؟هل تتفاعل مع منشوات المؤثرين
 لا نعم

 % ت % ت
A8 119 82.0 113 05.0 

 رقم
 السؤال 

 ؟إجابتك نعم أتفاعل معها فكيف ذلكإذا كانت 
 التعليق عليها مشاركتها الإعجاب بالمنشورات

 % ت % ت % ت
A9 93 50.0 5 0.0 15 20.0 

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
. تو يع أفرد العينة حسب استخدام موقع الانستغرام (:53الشكل )

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

درجة اسههههتخدام لموقع  ( اسههههتخدام موقع الانسههههتغرام من قبل مفردات العينة20ل الشههههكل أعلاه رقم )يمث 
مفردات العينة يسههههههههتخدمون موقع إنسههههههههتغرام بصههههههههفة دائمة  إنسههههههههتغرام؛ حيث أظهرت النتائج أن أغلبية

 في المرتبة أحيانا الموقع حين نجد من يسهههتخدمون ث في200وبل  عددهم  % 56.9وبنسهههبة قدرت ب

دائما

أحيانا 

نادرا
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فقدر  %7.8ب  رثم تليها فئة ذات الاسههههتخدام ناد ث% 35.3ب قدرتو   50ووصههههل عددهم   الثانية
 .25عددهم ب 

نلاحظ أن أغلب مفردات العينة يسهههههههتخدمون موقع الأنسهههههههتغرام بشهههههههكل دائم وهذا يعود إلى خصهههههههائص  
ولة الاستخدامث هث سومميزات التي يوفرها الموقع كتقنيات المشاركةث التفاعلث الهاشتاجث تطبيق الفلاتر

لذين لجماهير ااعتباره حلقة وصههههههل بين المشههههههاهير و وأيضهههههها لا الصههههههور ونشههههههرها ىيسههههههمح بالكتابة عل
لرأي بالإضافة لإمكانية إعداد استطلاعات ل يرغبون في معرفة أخبارهم ومختلف نشاطاتهمو   يتابعونهم

 وبتكلفة قليلة جدا وقد تكونوالإعلان  وعرضهههههههها على الجمهور كما شهههههههكل بيئة مناسهههههههبة لعمل الدعاية
مجانية ومن جهة أخرى فان اسههههههتعماله من قبل مفردات العينة بشههههههكل دائم يزيد من إمكانية تعرضهههههههم 

 لبعلانات ولمحتوى المؤثرين.
ذالك راجع إلى أنهم يمضون أوقاتهم إما في الدراسة أو و   أما أولئك الذين يستخدمون الأنستغرام أحيانا 

 لأمور المنزليةث فهم يستخدمون الموقع أثناء وقت الفراغ. في الرياضة وكذلك ا
 . أوقات استخدام العينة لموقع أنستغرامتو يع أفرد العينة حسب (: 58لشكل )ا

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

الأغلبية  ات استخدامهم لموقع أنستغرام؛ حيث أن( توزيع مفردات العينة حسب أوق25يوضح الشكل) 
فرداث في حين كانت نسبة  200ووصل عددهم  %02.0ليلا وقدرت نسبتهم ب تستخدمه الساحقة

فرداث أما أقل نسبة من الذين يستخدمون  80فبل  عددهم  %00.0المستخدمين في مساءا كما يلي: 
 .20بعدد أفراد  % 0الموقع في صباح كانت 

جدا  اء عملا أم دراسهههة وتقلة السهههاحقة يسهههتخدمونه ليلا عند التفرغ من الانشهههغالات اليومية سهههو الأغلبي 
يل أما صهههباحا تكون ضهههئيلة جدا وذلك راجع كونها فترة نشهههاط إذ أن المسهههتجوبين أما بالل مقارنة مسهههاء

 في أماكن العمل أم الدراسة.
 

صباحا

مساءا

ليلا
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 . مدة استخدام موقع الانستغرامة حسب تو يع أفرد العين :(54الشكل )

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

حيث بل  عددهم يتضح لنا أن أغلب الأفراد  ( الخلفية الزمنية لاستخدام موقع أنستغرام21يمثل الشكل) 
المرتفعة المقدرة ب  سهههنوات فأكثرث وهو ما تعكسهههه النسهههبة 0يسهههتخدمون موقع أنسهههتغرام منذ فرد  202
ث %25.8سنوات بنسبة  0من سنتين إلى  00ث في حين يستخدمه الأفراد الآخرون بعدد يصل 80%

أما أقل نسهههبة  00وكان عددهم  %20.0أما الذين يسهههتخدمونه من سهههنة إلى سهههنتين فقدرت نسهههبتهم ب
 .08بعدد  %22.5من المستخدمين منذ اقل من سن كانت

هذا على سهههنوات فأكثر و  0قع أنسهههتغرام منذ ( يسهههتخدمون مو  202د ) عدد يتضهههح لنا أن أغلب الأفرا 
كس المسههتوى كما يع نسههتغرام فتح أبواب اسههتخداماته لمختلف الأفراد العينة مند فترة متقدمةالأأن موقع 

لف تث إذ أنها الفئة الأكثر تعلما وعيا بالتكنولوجيا الحديثة بالإضهههههافة إلى تنال مخالتعليمي لأفراد العينة
ي ف المواقع الالكترونية بما فيها مواقع التواصل الاجتماعي على غرار الأنستغرام لقضايا تهم هذه الفئة

 هم حديثي الاستخدام.النسبة القليلة هيا أقل من سنة و حين أن 
ة على موقع مشاركة الأفراد المعلومات الشخصية الأصليتو يع أفرد العينة حسب  (:11الشكل )

 الأنستغرام.

 
 .6SPSS2ين بالاعتماد على برنامج ت: من إعداد الباحثالمصدر

اقل من سنة

من سنة الى سنتين

سنوات3من سنتين الى 

سنوات فأكثر4من 

نعم

لا
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يشههههاركون معلوماتهم على الموقع  % 82.0بنسههههبة  221يتضههههح لنا أن أغلب الأفراد الذي بل  عددهم  
اتهم ويمانعون في إعطاء ههذا راجع إلى أن أغلبية هؤلاء المستجوبين من الشباب الراشدين الذين لا يو 

 220فراد الذين لا يشههههاركون معلوماتهم الشههههخصههههية الأصههههلية كان عددهم لأالنسههههبة الأقل لو ث الأصههههلية
  .قاتتفاديا للمضايالرغبة في التحلي بحرية كبيرة و  وهذا راجع إلى عدة أسباب منها %05.0بنسبة 
 توى الذي تتابعه على الأنستغرام.تو يع أفرد العينة حسب نوع المح(: 15لشكل )ا

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

 ؛%00.0ريادية الترتيب بنسبة قدرت به  الموضةالأزياء و ( لقد احتل مجال 02من نتائج الشكل رقم ) 
ث %88.0السهههياحة والأسهههفار بهههههههههههههههههه  ث%80.8ب في حين تقسهههمت بقية النسهههب كما يلي: الدين والثقافة

ث المنتجات والابتكارات الجديدة %00.0الفن ب  ث%00.2ث الطبأ بههههههههههههه % 05.0الصحة واللياقة ب 
ث %05ث محتوى نمط الحياة بهههههههههههههههه % 05.0ث البحث العلمي %00.2ث الرياضة وأخبارها % 01.0ب

 .%28.1والإعلانات 
افة والثقبمجال الدين  نلاحظ أن مجال الموضهههة والجمال جاء في صهههدارة اهتمامات المبحوثينث متبوعا 

السههههههههياحة والأسههههههههفار ثالثاث والصههههههههحة واللياقة رابعاث وترجع نتائج هذا التصههههههههنيف إلى أن معظم ث و ثانيا
هي ...الأ والطبأثالمههذكورة بههالترتيههب الموضههههههههههههههههة والأزيههاء  المبحوثين من جنس الإنههاثث فههالمجههالات

أخبارها احتل رتبة أقلث وهذا رياضهههة و ورث بالمقابل فإن مجال الالذك مجالات تسهههتهوي الإناث أكثر من
 .يرجع إلى أنه يجذب اهتمام فئة الذكور أكثر من فئة الإناث
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 .(: تو يع أفراد العينة حسب جها  تصفح موقع أنستغرام11الشكل)

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

عن طريق الهواتف  يتصههههفحون موقع أنسههههتغرام 002سههههاحقة من مفردات العينة يتبين لنا أن الأغلبية ال 
وذلك لسههههههولة حملها ونقلها إلى كل مكان حيث أصهههههبحت هذه الأخيرة من  % 11.2امحمولة بنسهههههبة 

ةث في بأسعار معقولو   كما انه متوفرو   البحثو   الدراسةو   استعمالها للعملو   ضمن ضروريات الحياة
 % 0.5بنسههههههههههههههبة  25د الذي يسههههههههههههههتعملون الأجهزة اللوحية مثل الآيباد بل  عددهم حين أن عدد الأفرا

كمبيوتر المكتب الذين و   لأصههههههههههحاب % 0.0لاسههههههههههتعمالها فبذي العملث أما اخفض نسههههههههههبة قدرت ب 
 .8وصل عددهم إلى 

ل صهههونسهههتنتج غي الأخير أن كل الوسهههائل التي تتيح للأفراد اسهههتخدام الانترنت والولوج إلى مواقع التوا 
 يبقى الهاتف المحمول الخيار الأول.و   الاجتماعي على غرار الأنستغرام يتم استغلالها

 المؤثرين على الأنستغرام. متابعة ية: تو يع أفراد العينة حسب كيف(11الشكل )

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
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 200ائج التي أظهرههها الشههههههههههههههكههل أعلاه أن أغلههب مفردات العينههة البههال  عههددهم نلاحظ من خلال النتهه 
فردا بنسهههههبة  222ث ويليها %.74 2بنسهههههب  (Story-يتابعون المؤثرين من خلال القصهههههص )سهههههتوري

( (les publicationsمن الذين يتابعون من خلال متابعة الصههههور التي ينشههههرها المؤثرون  % 00.0
راد العينة الذين يتابعونهم من خلال متابعة فيديوهات أو مشهههههههههههههههاهدات الممثلة الأف % 82.1نسههههههههههههههبة 
  % 05.0من أفراد العينة تمثل نسههههبتهم  00ث في حين أن 225( الذي وصههههل عددهم Reels-)الريلز

 00بعدد  22.0% (in-Feed video posts)في الأخير بلغت نسبة مشاهدة فيديوهات قائمة الفيد و 
 .مشاهد

 .مع المنشورات همتو يع أفراد العينة حسب تفاعل (:19لشكل )ا

 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

تشههههير النتائج إلى أن نسههههب الأفراد بين من يتفاعلون ومن لا يتفاعلون مع منشههههورات الأنسههههتغرام كانت  
. منهم ب"لا أتفاعل" لأن درجة التأثير فيهم أقلث % 82.0من الأفراد بنسههههههههههههبة  221 أجاب :يكما يل

ما يفسهههههههر أنهم  % 05.0من الأفراد الآخرين أيضههههههها ب"لا تفاعل معها" بنسهههههههبة  220في حين أجاب 
مهتمون حقا بمحتوى المنشهههههههههورات ومنهم من يتأثر فعليا بشهههههههههخصهههههههههيات المؤثرين وعلى أنه اعتاد على 

 أشكال معينة.
 .تو يع أفراد العينة حسب كيفية تفاعلهم مع المنشورات (:11)الشكل 

 
 .6SPSS2ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

لا أتفاعل

نعم اتفاعل
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المنشهههههههورات من خلال  يتفاعلون مع 10من خلال النتائج المسهههههههتعرضهههههههة يتضهههههههح لنا أن أغلبية الأفراد  
ز أشههههههههههههههكهال التفهاعهل ليس فقط في منطقي لأنهها تعتبر من أبر  وههذا %50.0الإعجهاب بهها بنسههههههههههههههبهة 

ة سههههههههريعةث تليها نسههههههههبو   الأنسههههههههتغرام بل في جميع مواقع التواصههههههههل الاجتماعي كما أنها طريقة سهههههههههلة
في حين  ثفردا28خلال التعليق عليها حيث بل  عددهم  للذين يتفاعلون مع المنشههههههههههورات من 20.0%
 .خلال مشاركتهافقط من يتفاعلون معها من  % 0.0من الأفراد كانت نسبتهم  8أن 

 قرار الشراء )السلوك الشرائي(انيا: ث
 .تمثل الجداول الموالية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة

ر لشعو لبعد ا : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(18الجدول )
 بالمشكلة.

رقم 
 العبارة

التكرار 
 والنسب
 المئوية

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 موافق الإجابة

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة

B1 متوسطة 0.971 0.010 22 01 00 103 13 ت 
% 5.6 44.4 28.4 16.8 4.7 

B2 متوسطة 2.200 0.522 26 74 58 66 8 ت 
% 3.4 28.4 25 31.9 11.2 

 متوسطة 2.502 0.282 الشعور بالمشكلة البعد
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
  :يتضح من خلال الجدول أن

 الذي ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.010: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 22الفقرة  
ث وهذا يعني أن أ فراد العينة 2.102الثالثة في حين قدرت قيمة الانحراف المعياري  ينتمي إلى الفئة

موافقون بهدرجهة متوسههههههههههههههطهة على عبهارة "غهالبها مها تؤدي الإعلانهات المطروحهة من قبهل المؤثرين على 
 .الانستغرام خلق حاجات جديدة لديك"

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.522: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.200تنتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

موافقون بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارة " تندفع لشههههههههههههههراء منتج بناءا على معلومات المؤثرين الموجودة 
 الانستغرام".
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ون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات البعد الأول من المحور الثانيث وعموما فأفراد العينة يميل
 .2.502وانحرافه معياري  0.282الحسابي  حيث بل  متوسطه

 لبعد الشعور : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(14الجدول )
 .ماتالبحث عن المعلو 

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
الذي  ل0.02-0.02 تنتمي إلى المجال  ث وهي0.800: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

راد العينههة ث هههذا يعني أن أف2.108ينتمي إلى الفئههة الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
تاج الخدمات التي تحو  على عبارة " تسهههههههههههتخدم الانسهههههههههههتغرام للبحث عن المنتجات موافقون بدرجة عالية

 .إليها"
الذي ل 0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.025 اوي: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسهههههه20الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.180ينتمي إلى الفئههة رابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
خدمات التي الو  موافقون بدرجة عالية على عبارة " يوفر لك الأنسههههتغرام كل المعلومات المتعلقة بالسههههلع

 .تبحث عنها"
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.000قيمة المتوسههههههههط الحسههههههههابي تسههههههههاوي: 28الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.100ينتمي إلى الفئههة الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
 بدرجة عالية على عبارة " تحصل على المعلومات اللازمة التي تخص المنتج الذي تريده ". موافقون

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

 3.543 0.902 عالية
 

 ت 23 128 40 34 7
B3 

3 14.7 17.2 55.2 9.9 % 

 3.418 0.954 عالية
 ت 24 100 59 47 2

B4 
9 20.3 25.4 43.1 10.3 % 

 3.444 0.947 عالية
 ت 20 113 54 40 8

B5 
2.2 17.2 23.3 48.7 8.6 % 

 البعد البحث عن المعلومات 0.005 2.502 عالية
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ما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة عالية على عبارات البعد الثاني من المحور الثانيث حيث وعمو 
يوافقون بدرجة عالية على  بالتالي فأفراد العينة 2.502وانحرافه المعياري  0.500الحسههههابي  بل  متوسههههطه

 ات )الخدمات( المتنوعة.عن المنتج المعلومات اللازمة كون الأنستغرام يساعدهم في البحث وتوفير
بين  لبعد المقارنة : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(51)الجدول 

 البدائل.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحث المصدر:
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.805: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

وهههذا يعني أن أفراد العينهة ث 2.550الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة
موافقون بدرجة عالية على عبارة يسههههههههههههاعدك الانسههههههههههههتغرام في مقارنة خصههههههههههههائص المنتجات والخدمات 

 .للعلامات المختلفة التي يطرحها المؤثرون
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.010: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.558ي حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري تنتمي إلى الفئههة الرابعههة ف
 .بدرجة عالية على عبارة "يساعدك الانستغرام في مقارنة الأسعار للمنتجات والخدمات" موافقون

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.2000: قيمة المتوسههههط الحسههههابي تسههههاوي 25الفقرة  
ث هههذا يعني أن أفراد العينههة 2.012رابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري ينتمي إلى الفئههة ال

 .بدرجة عالية على عبارة " تساعدك شبكة الانستغرام في إيجاد منتجات جديدة " موافقون

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 3.805 0.550 عالية
 

 ت 24 111 67 26 4
B6 

1.7 11.2 28.9 47.8 10.3 % 

 0.010 2.558 عالية
 ت 31 131 41 26 3

B7 
1.3 11.2 17.7 56.5 3.4 % 

 0.200 2.012 عالية
 ت 55 150 17 10 00

B8 
00 4.3 7.3 64.7 23.7 % 

 البعد المقارنة بين البدائل 0.002 2.000 عالية
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وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة عالية على عبارات البعد الثالث من المحور الثانيث حيث 
ث بالتالي أن أفراد العينة يوافقون على أن 2.000وانحرافه المعياري  0.002الحسهههههههههههههههابي  متوسههههههههههههههطهبل  

 استخدام الأنستغرام في المقارنة بين البدائل السلع والخدمات المتوفرة فيه.
 لبعد الشعور العينة: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد (55)الجدول 

 اتخاذ قرار الشراء.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحث المصدر:
الذي ينتمي  ل0.02-0.02 وهي تنتمي إلى المجال  3.107: قيمة المتوسهههههط الحسهههههابي تسهههههاوي21الفقرة 

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة موافقون 2.201إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
 .على عبارة " يساعدك المؤثرون عبر الأنستغرام في اتخاذ قرار شراء جيد" بدرجة متوسطة

الرابعة  ث وهي تنتمي إلى المجال الذي ينتمي إلى الفئة0.010: قيمة المتوسههط الحسههابي تسههاوي 22قرة الف
بهدرجهة عهاليهة على  ث وههذا يعني أن أفراد العينهة موافقون2.112في حين قهدرت قيمهة الانحراف المعيهاري 

 .مناسب" عبارة "غالبا ما تؤثر تعليقات المتابعين في الأنستغرام على اتخاذ قرار شراء
الذي تنتمي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.502: قيمة المتوسههط الحسههابي تسههاوي 22الفقرة 

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة موافقون 2.208إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
تهم عرضههها المؤثرون على حسههاباالخدمات التي يو   " على عبارة تقتني فعلا من المنتجات بدرجة متوسههطة
 .عبر الأنستغرام"

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 3.220 2.201 متوسطة
 

 ت 13 88 61 51 19
B9 

8.2 22 26.3 37.9 5.6 % 

 0.010 2.112 عالية
 ت 46 106 49 25 6

B10 
2.6 10.8 21.1 45.7 

19.
8 

% 

 0.010 2.208 متوسطة
 ت 6 64 67 49 26

B11 
11.2 29.7 28.9 27.6 2.6 % 

 البعد اتخاذ قرار الشراء 0.020 2.520 متوسطة
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وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات البعد الرابع من المحور الرابعث 
 .2.520وانحرافه معياري  0.020الحسابي  حيث بل  متوسطه

ما بعد  لبعد تقييم حرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة: المتوسطات الحسابية والان(51)الجدول 
 عملية الشراء.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.100: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

ث هههذا يعني أن أفراد العينههة 2.222ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
ا اء عبر الانسههتغرام من المنتجات المعلن عنهالموافقة بدرجة متوسههطة على عبارة " كانت تجربتك للشههر 

 . من قبل المؤثرون أحسن مما كنت تتوقع"
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.200: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.182ينتمي إلى الفئههة ثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
وافقة بدرجة متوسههههههههطة على عبارة "المنتج الذي اشههههههههتريته من الحسههههههههاب المروج له عبر الأنسههههههههتغرام الم

  يتوافق مع الإعلان الذي رايته".
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.000: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.010ري ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيهها
موافقون بدرجة متوسههطة على عبارة " عموما أنت راضههي على تجربة الشههراء من المنتجات المعروضههة 

  على الأنستغرام".

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 التكرار درجة الموافقة
و 
 النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 0.110 2.222 متوسطة
 ت 6 64 67 69 20

B12 
11.2 29.7 28.9 27.6 2.6 % 

 0.200 2.182 متوسطة
 ت 10 69 97 41 15

B13 
6.5 17.7 41.8 29.7 4.3 % 

 0.000 2.100 متوسطة
 ت 12 85 88 37 10

B14 
4.3 15.9 37.9 36.6 5.2 % 

 البعد تقييم ما بعد الشراء 0.252 2.520 متوسطة
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وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههطة على عبارات البعد الخامس من المحور الأولث 
 .2.520وانحرافه المعياري  0.252ي الحساب حيث بل  متوسطه

 لمستهلكالعوامل المؤثرة في سلوك اثالثا: 
للعوامل  تمثل الجداول الموالية المتوسههههههههههههههطات الحسههههههههههههههابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة

 المؤثرة على سلوك المستهلك.
ية لبعد العوامل التسويق لانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة: المتوسطات الحسابية وا(51)الجدول 

 )المنتج(.

 .SPSS26لى برنامج ين بالاعتماد عتمن إعداد الباحثالمصدر: 
 :تضح من خلال الجدول أن

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.802: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 22الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.105الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة

ية المنتجات والخدمات التي يعرضههههههههههههههها المؤثرون عبر تجذبك نوع" موافقون بدرجة عالية على عبارة
 الأنستغرام".

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.008: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.115تنتمي إلى الفئههة الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

العلامههة التجههاريههة للمنتجههات  ثالشههههههههههههههكههل الخههارجي ثتغريههك الألوان" ى عبههارةموافقون بههدرجههة عههاليههة عل
 المطروحة من قبل المؤثرين عبر الأنستغرام".

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 التكرار درجة الموافقة
و 
 النسبة
 المئوية

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

 0.802 2.105 عالية
 ت 28 119 49 27 9

C1 
3.9 11.6 21.1 51.3 12.1 % 

 0.008 2.115 عالية
 ت 37 115 43 30 7

C2 
3 12.9 18.5 49.6 15.9 % 

 0.112 2.151 متوسطة
 ت 11 63 87 55 16

C3 
6.9 23.7 37.5 27.7 4.7 % 

 الجزء المنتج 0.010 2.010 متوسطة
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الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.112: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
هههذا يعني أن أفراد العينههة ث 2.151ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

على ضههههههمانات  تتضههههههمن إعلانات المؤثرين على الأنسههههههتغرام"  الموافقون بدرجة متوسههههههطة على عبارة
 .(LA garantie)الاستخدام 

وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات الجزء الأول من البعد الأول من 
 .2.010وانحرافه المعياري  0.010الحسابي  طهحيث بل  متوس ثالمحور الرابع

ية لبعد العوامل التسويق : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(59)الجدول 
 )السعر(.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
 : يتضح من خلال الجدول أن

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 3.663: قيمة المتوسههههههههط الحسههههههههابي تسههههههههاوي20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.580ينتمي إلى الفئههة رابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

التسههههههههوق عبر الأنسههههههههتغرام يوفر لك معلومات حول بدائل أخرى  جة عالية على عبارة " أنموافقون بدر 
 اقل سعر".

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.202: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 28الفقرة  
لعينههة ث وهههذا يعني أن أفراد ا2.200ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

الخدمات المعروضهههههة على و   يتم اخذ رأيك حول أسهههههعار السهههههلععلى عبارة " موافقون بدرجة متوسهههههطة 
 الأنستغرام".

وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات الجزء الثاني من البعد الأول من 
 .2.088عياري وانحرافه الم 0.000الحسابي  المحور الرابعث حيث بل  متوسطه

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
ةو النسب  
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 3.663 0.852 عالية
 ت 24 135 49 19 5

C4 
2.2 8.2 21.1 58.2 10.3 % 

 3.021 1.062 متوسطة
 ت 16 70 64 67 15

C5 
6.5 28.9 27.6 30.2 6.9 % 

 الجزء السعر 0.000 2.088 متوسطة
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لبعد العوامل  : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(51)الجدول 
 التسويقية )التو يع(.

 اتجاه
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 3.909 0.923 عالية
 ت 64 107 38 22 1

C6 
4 9.5 16.4 46.1 27.6 % 

 3.047 1.144 متوسطة
 ت 28 55 61 72 15

C7 
6.5 31 26.3 23.7 12.5 % 

 الجزء التو يع 0.005 2.500 عالية
 .SPSS26على برنامج  ين بالاعتمادتمن إعداد الباحثالمصدر: 

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال0.121: قيمة المتوسههههههههط الحسههههههههابي تسههههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.100الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة

ن عتماد على الأنسههههههههتغرام أحسههههههههن متعتقد أن توزيع المنتج بالاموافقون بدرجة عالية على عبارة " أنهم 
 الوقت".الجهد و  حيث من التوزيع التقليدي

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.200: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.200ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

عند شراء منتج من الأنستغرام فان عملية تسليمه تكون أسرع من ة متوسطة على عبارة "موافقون بدرج
 الشراء التقليدي".

وعمومهها فههأفراد العينههة يميلون إلى الموافقههة بههدرجههة عههاليههة على عبههارات الجزء الثههالههث من البعههد الأول من 
ث مما يعني أن الجزء 2.500وانحرافه المعياري  0.005الحسههههههههههههههابي  المحور الرابعث حيث بل  متوسههههههههههههههطه

توزيع المنتج باسههههههتخدام الأنسههههههتغرام أحسههههههن  الثالث )التوزيع( ايجابيث بالتالي فأفراد العينة يؤكدون على أن
بكثير من التوزيع التقليدي حيث يوفر تكلفة الوقت والجهد والعناء بالإضهههههافة إلى سههههههولة وسهههههرعة وصهههههول 

لى أي مكان كان وهذه الميزة ت  حفز على الاعتماد علية بكثرة.المنتج من أي وا 
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ية لبعد العوامل التسويق : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(55الجدول )
 )الترويج وترقية المبيعات(.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
 :يتضح من خلال الجدول أن

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.002: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 25الفقرة  
وهههذا يعني أن أفراد العينهة  ث2.500الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  الفئههةينتمي إلى 

" تبحث في الأنسههتغرام عن المنتجات التي تطرح خصههومات وعروضهها اقل سههعرا  موافقون بدرجة عالية
 وزيادة وتنوع في الخدمات".

الذي  ل0.02-0.02 جال ث وهي تنتمي إلى الم0.001: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 21الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.100الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة

يوفر الإعلان الموجود في سههههههههههههههتوري المؤثرين على الأنسههههههههههههههتغرام موافقون بدرجة عالية على عبارة " 
 معلومات تساعدك على اتخاذ القرار".

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.108الحسههههههابي تسههههههاوي  : قيمة المتوسههههههط22الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.208الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري ينتمي إلى الفئههة

تغريك المسههههههههههههابقات أو الهدايا من قبل المؤثرين للتعامل معهم موافقون بدرجة متوسههههههههههههطة على عبارة " 
 قبل".والشراء في المست

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

رالتكرا درجة الموافقة  
و 
 النسبة
 المئوية

رقم 
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

 3.741 0.874 عالية
 ت 38 122 48 22 2

C8 
0.9 9.5 20.7 52.6 16.4 % 

 3.439 0.946 عالية
 ت 20 110 61 34 7

C9 
3 14.7 26.3 47.4 8.6 % 

 2.965 1.165 منوسطة
 ت 23 65 44 81 19

C10 
8.2 34.9 19 28 9.9 % 

 الجزء الترويج وترقية المبيعات 0.050 2.080 متوسطة



  بونأثرها على سلوك الو  -نموذج انستغرام-اصل الاجتماعيالتحليل الميداني لمواقع التو          الفصل الثالث

 

136 

وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات الجزء الرابع من البعد الأول من 
 . 2.080وانحرافه المعياري  0.050الحسابي  المحور الرابعث حيث بل  متوسطه

ة لبعد العوامل الإجتماعي إجابات أفراد العينة : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه(53)الجدول 
 والنفسية.

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحث المصدر:
الذي ل 0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.502: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 22الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.201الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ةينتمي إلى الفئهه
  الحالة الاجتماعية ونمط الحياة للمؤثرين يجعلك تتخذ قرار شراء معين".موافقون بدرجة على عبارة " 

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.118: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.208الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  نتمي إلى الفئههةي

تسهههههتعين بخبرة المشهههههاهير لقدرتهم على إقناعك عند شهههههراء منتج موافقون بدرجة متوسهههههطة على عبارة " 
 معين".

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 

 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 2.840 1.079 متوسطة
 ت 17 52 56 91 16

C11 
6.9 39.2 24..1 22.4 7.3 % 

 2.995 1.075 متوسطة
 ت 18 68 52 83 11

C12 
4.7 35.8 22.4 29.3 7.8 % 

 3.939 0.914 عالية
 ت 65 111 35 19 2

C13 
9 8.2 15.1 47.8 28 % 

 3.245 1.038 متوسطة
 ت 18 94 59 49 12

C14 
5.2 21.1 25.4 40.5 7.8 % 

 3.189 1.005 متوسطة
 ت 19 77 74 53 9

C15 
3.9 22.8 31.9 33.2 8.2 % 

الاجتماعيةو   العوامل النفسية 0.000 2.000 متوسطة  البعد 
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الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.101: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  
ث وهههذا يعني أن أفراد العينهة 2.120الرابعههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة

  .عند شرائك لأي منتج تحقق من انه يتناسب مع قيم مجتمعك أم لا"موافقون بدرجة عالية على عبارة "
الذي  ل0.02-0.02  المجالث وهي تنتمي إلى 0.008: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 20الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.205ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
تعتمد على تجارب شهههخصهههية للمؤثرين في الأنسهههتغرام عند شهههراء "  على عبارة موافقون بدرجة متوسهههطة

 منتج معين".
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.251قيمة المتوسههههههههط الحسههههههههابي تسههههههههاوي :28الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 1.005ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 
تدرك أن الشههراء من الأنسههتغرام يحقق لك منفعة نفسههية اكبر من  موافقون بدرجة متوسههطة على عبارة "

 الشراء التقليدي".
لعينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات البعد الثاني من المحور الرابعث وعموما فأفراد ا

 .2.000 وانحراف المعياري 0.000الحسابي حيث بل  متوسطه
 ية.فلبعد العوامل الثقا : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية اتجاه إجابات أفراد العينة(58)الجدول 

اتجاه 
 الإجابة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 درجة الموافقة
 التكرار
 و النسبة
 المئوية

 رقم
 العبارة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 3.297 1.148 متوسطة
 ت 38 71 57 54 12

C16 
5.2 23 24.6 30.6 16.4 % 

 3.116 1.076 متوسطة
 ت 31 28 72 65 10

C17 
4.3 22 31 25 11.6 % 

 3.258 1.049 متوسطة
 ت 22 86 67 44 13

C18 
5.6 19 28.9 37.1 5.9 % 

الثقافية العوامل 0.000 2.550 متوسطة  البعد 

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
 :يتضح من خلال الجدول أن

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 3.297لحسههههههابي تسههههههاوي : قيمة المتوسههههههط ا20الفقرة  
ث وههذا يعني أن أفراد العينهة 2.200في حين قهدرت قيمهة الانحراف المعيهاري الثهالثهة  ينتمي إلى الفئهة
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المسههههتوى التعليمي للمؤثرين عبر الأنسههههتغرام يؤثر على سههههلوكك  موافقون بدرجة متوسههههطة على عبارة "
 الشرائي ".

الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.220: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 17 الفقرة 
ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.200ينتمي إلى الفئههة الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري 

 ".كتؤثر العادات وتقاليد المؤثرين في توجيه قرار الشراء لدي موافقون بدرجة متوسطة على عبارة "
الذي  ل0.02-0.02 ث وهي تنتمي إلى المجال 0.085: قيمة المتوسههههههط الحسههههههابي تسههههههاوي 18الفقرة  

ث وهههذا يعني أن أفراد العينههة 2.201الثههالثههة في حين قههدرت قيمههة الانحراف المعيههاري  ينتمي إلى الفئههة
فزك على ية يحعلى عبارة "اشهههتراكك مع المؤثرين في مجموعة من القيم الثقافموافقون بدرجة متوسهههطة 

 شراء منتجات أو خدمات معينة عبر الأنستغرام".
وعموما فأفراد العينة يميلون إلى الموافقة بدرجة متوسههههههههههههههطة على عبارات البعد الثالث من المحور الرابعث 

 .2.550معياري وانحرافه ال 0.000الحسابي  حيث بل  متوسطه

 :المطلب الثالث: نتائج اختبار فرضيات الدراسة
  : لتطرق في هذا المطلب إلى إختبار الفرضيات الدراسةث ومن أجل ذلك سوف نتبع الخطوات التاليةيتم ا
 الأدوات الإحصائية لاختبار الفرضيةأولا: 

بهههدف الحكم على معنويههة الفروق بين أراء  ANOVA الاعتمههاد على اختبههار تحليههل التبههاين الأحههادي
  أفراد عينة الدراسة.

 .المستقلتين العينتينفي حالة  T-TESTاختبارية تم استخدام للتحقق من صحة الفرض 
 وهو 2.28 لمعنوية: تم اختيار مسههههههتوى اطرفنا في البحث لاختبار الفرضههههههية مسههههههتوى الدلالة المعتمد من 

  الأكثر شيوعا واستخداما في البحوث.
 قاعدة اتخاذ القرار في اختبار الفرضيةثانيا: 

المعتمد من  مستوى المعنوية مع spss المحسوب باستخدام برنامج (Sig) دلالةالنقارن بين قيمة مستوى 
 2.28 المعنويةأقل أو يساوي مستوى  (Sig) أو (P-value) فإذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ 2.28طرفنا 

 فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة.
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 تالفرضيااختبار ثالثا: 
 :الفرضية الأولى .5

 .د تأثير للمؤثرين عبر الأنستغرام على القرار الشرائي لعينة الدراسةيوجلا  
الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي العام لتأثير للمؤثرين عبر الأنستغرام على القرار الشرائي  (:54)الجدول 

 لعينة الدراسة.
 الفرضية
22 

 لقرارا الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 قبول الفرضية البديلة 2.020 0.000

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
 توسطضمن المجال الم ووهالمتعلق بمحور قرار الشراء  0.000 ء بقيمةاعلى ضوء المتوسط العام والذي ج

القرار  عبر الأنستغرام علىللمؤثرين الصفرية أي يوجد تأثير  الفرضية رفضث فإنه يتم ل0.02-0.02 
 .الشرائي لعينة الدراسة

 :الفرضية الثانية .1
 .عبر موقع الأنستغرام المستهلك يوجد تأثير للعوامل التسويقية على سلوكلا  

ك ل: الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي العام لتأثير العوامل التسويقية على سلوك المسته(11الجدول )
 عبر موقع الأنستغرام.

 الفرضية
20 

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 قبول الفرضية البديلة 2.010 0.010

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
ل ضمن المجا ووهالمتعلق ببعد العوامل التسويقية  0.010 على ضوء المتوسط العام والذي جاء بقيمة

يوجد تأثير للعوامل التسويقية على سلوك أي  رفض الفرضية يتم ث فإنهل0.02-0.02  توسطالم
 .عبر موقع الأنستغرام المستهلك

 :ةالفرضية الثالث .1
 .غرامعبر موقع الأنست المستهلكيوجد تأثير للعوامل الاجتماعية والنفسية على سلوك لا  

راف المعياري والمتوسط الحسابي العام لتأثير العوامل الاجتماعية والنفسية على سلوك : الانح(15الجدول )
 المستهلك عبر موقع الأنستغرام.

 الفرضية
20 

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 قبول الفرضية البديلة 2.000 0.000

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحث المصدر:
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 ضمن ووهالمتعلق ببعد العوامل النفسية والاجتماعية  0.000 العام والذي جاء بقيمة ى ضوء المتوسطعل
يوجد تأثير للعوامل الاجتماعية والنفسية أي  رفض الفرضية يتم فإنهث ل0.02-0.02  توسطالمجال الم

 .عبر موقع الأنستغرام المستهلكعلى سلوك 
 :الفرضية الرابعة .9

 عبر موقع الأنستغرام.المستهلك امل الثقافية على سلوك يوجد تأثير للعو  لا 
: الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي العام لتأثير العوامل الثقافية على سلوك المستهلك عبر (11)الجدول 

 موقع الأنستغرام.
 الفرضية
20 

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي
 قبول الفرضية البديلة 2.550 0.000

 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 
ضمن المجال  و المتعلق ببعد العوامل الثقافيةوه 0.000 على ضوء المتوسط العام والذي جاء بقيمة

ستهلك لمايوجد تأثير للعوامل الثقافية على سلوك أي  رفض الفرضية يتم ث فإنهل0.02-0.02  توسطالم
 .عبر موقع الأنستغرام

 :على ضوء ما سبق نستنتج أن الاستنتاج : 
  0.010التسويقية لأن متوسطه العام بل  العوامل الأكثر تأثيرا على سلوك المستهلك هي العوامل 

 (.ةلعوامل الثقافيث العوامل الاجتماعية والنفسيةاكأكبر قيمة من بين المتوسطات الحسابية الأخرى )
  ( فان العامل 20 – 28 – 20 – 20نتائج الجداول رقم )ل المتوسط الحسابي العام علىبالاعتماد

 .0.005التسويقي الأكثر تأثيرا على سلوك المستهلك هو التوزيع حيث كان متوسطه الحسابي 
 :الفرضية الخامسة .1
0H لشهههراء لدىاتأثير المؤثرين عبر موقع الأنسهههتغرام في قرار لتوجد فروقات ذات دلالة إحصهههائية : لا 

 أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير الجنس.
1H : تأثير المؤثرين عبر موقع الأنسهههههههتغرام في قرار الشهههههههراء لدىلتوجد فروقات ذات دلالة إحصهههههههائية 

 .أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير الجنس
 وبالاعتماد على الفرضية السابقة نقوم بالاختبار التالي:
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لتأثير المؤثرين عبر موقع الأنستغرام " لعينتين مستقلتين لوجود فروقات Tنتائج تحليل اختبار " (:11الجدول )
 لدى أفراد عينة الدراسة تع ى لمتغير الجنس. في قرار الشراء

 قرار الشراء

 مستوى الدلالة القرار
Sig 

 قيمة ستودنت
T 

 قيمة فيشر
F 

 الانحراف
 المعياري

 المتوسط
يالحساب  

 الفرضية قبول
 2.022 0.200 2.202 البديلة

2.022 0.055 
 الجنس

2.802 0.021 
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

معنوية متغير الجنس أقل من مسههتوى ال ث أي أن2.202لمتغير الجنس Sigة قيم ظهرمن خلال الجدول ت
ير المؤثرين تأثللصــفرية معناه توجد فروقات ذات دلالة إحصــائية رفض الفرضــية ا يتموعليه فانه  2.28

 لمتغير الجنس.تفي قرار الشراء لدى أفراد العينة عبر موقع الأنستغرام 
 :الفرضية السادسة .5
0H تأثير المؤثرين عبر موقع الأنسهههتغرام في قرار الشهههراء لدىلتوجد فروقات ذات دلالة إحصهههائية : لا 

 .وضعية الاقتصاديةزى لمتغير الأفراد عينة الدراسة تع
1H : تأثير المؤثرين عبر موقع الأنسهههههههتغرام في قرار الشهههههههراء لدىلتوجد فروقات ذات دلالة إحصهههههههائية 

 الوضعية الاقتصادية. أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير
 وبالاعتماد على الفرضية السابقة نقوم بالاختبار التالي:

لتأثير المؤثرين عبر موقع الأنستغرام في قرار نتائج تحليل التباين الأحادي لوجود فروقات  :(19)الجدول 
 لدى أفراد عينة الدراسة تع ى لمتغير الوضعية الاقتصادية. الشراء

  قرار الشراء
الوضعية 
 الاقتصادية

 مستوى الدلالة القرار
Sig 

 قيمة فيشر
F 

ةالصفري قبول الفرضية  2.082 02.01  
 .SPSS26ين بالاعتماد على برنامج تمن إعداد الباحثالمصدر: 

وضههههههههههههعية متغير ال ث أي أن2.082 قتصههههههههههههاديةالا الوضههههههههههههعية لمتغير Sigقيمة  من خلال الجدول تظهر
قبول الفرضــــية الصــــفرية أي أنه لا توجد  يتموعليه فانه  2.28 المعنويةأكبر من مسهههههههتوى  الاقتصهههههههادية

 في قرار الشــــــراء لدى أفراد العينةتأثير المؤثرين عبر موقع الأنســــــتغرام ل فروقات ذات دلالة إحصــــــائية
 .الوضعية الاقتصاديةلمتغير تع ى 

 الفصل اتمةخ 
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ر قصههد دراسههة تأثير المؤثرين عب الميدانا إسههقاط الجانب النظري على الجانبمن خلال هذا الفصههل حاولن  
وهي  ثالأداة المسهههههتخدمةصهههههف لمنهج الدراسهههههة و و  الأنسهههههتغرام على مسهههههتخدمي هذا الموقع وذلك من خلال

 هفي عرض وتحليل البيانات الواردة حيث تمعلى المبحوثين مصههههههههههههمم وموزع الكترونيا  اسههههههههههههتبيان الكتروني
لتأتي مرحلة تحليل  هوثبات هالتأكد من درجة صههههههدق ثمث SPSSبالاعتماد على برنامج التحليل الإحصههههههائي 

رضيات المقترحة حيث تم رفض الخمس فئج الدراسة في ظل الفرضيات مناقشة وتفسير نتاكما تم  البيانات
 الأولى وقبول الفرضية السادسة.

 وتوصلنا الى انه يوجد تأثير للمؤثرين عبر الأنستغرام على السلوك الاستهلاكي لمستخدمي هذا الموقع.
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 الخاتمة العامة
 جتماعي تحتل مكانة هامة ومرموقة في أوساط المجتمع لتعدد مزاياهيمكن القول أن مواقع التواصل الإ   

يجابياتهث وأن أصبح في الريادةث وكذا تعدد الجهات المستفيدة منه من أبرزهم المؤثرون  Instagram وا 
 .لمنتوجات التي يعرضونها عليهملالموجودين عليه والمستهلكين 

صر للتسويقث لأنه يتيح التفاعل والتحاور لمستهلكيهاث أصبح وسيلة الع Instagram لذا التسويق عبر   
لشراء لعب دورا فعالا في تسهيل عملية ا بالإضافة إلى إستخدام هذا الأخير من قبل المؤثرين بشكل مكثف

بح يساهم في تحقيق ولائهمث حيث قد أص ابأقل التكاليف وأجود الطرق والأساليب مم المستهلكين لجميع
شرائية فهم تصرفاته الالمحور الأساسي الذي تدور حوله كل الدراسات من أجل محاولة المستهلك اليوم هو 

ستخدام تكنولوجيا ر إواثر تطو فيها محاولة تحديد مختلف العوامل المؤثرة على سلوكه بهدف التحكم المختلفة و 
جيهه بما يخدم و عرفة سلوك المستهلك والتنبأ به وتمصال التي سهلت بشكل كبير دراسة و الاتالمعلومات و 

 مصالح وغايات المؤسسات.أهداف و 
فلقد تطرقنا في الفصل الثالث إلى الدراسة التطبيقية التي أجريت على مستوى موقع الأنستغرام وذلك   

لزبون اللتعرف على الدور الذي تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي بالأخص الأنستغرام في التأثير على سلوك 
ضيات المقترحة يمكن إيجاز النتائج المتوصل إليها من خلال هذا البحث في النقاط ومن خلال اختبار الفر 

  :التالية
  :النتائج النظرية

وسهههيلة عصهههرية تسهههتخدم بشهههكل مكثف في تسهههويق  خاصهههة الأنسهههتغرام مواقع التواصهههل الاجتماعي 
سهههههرعة يفها و قلة تكالو ن طريق المؤثرين لتعدد أنواعها وسههههههولة اسهههههتخدامها المنتجات والخدمات ع
 التفاعل والانتشار فيها.

 البحث عن المعلوماتث الشعور بالمشكلةث : بعدة مراحل تتمثل فيالمستهلك يمر قرار الشراء لدى  
 اتخاذ قرار الشراء وفي الأخير تقييم ما بعد الشراء. مقارنة البدائلث

يعة السلعة طبث تهلكالمستتمثل في طبيعة المستهلك ثر في قرار الشراء لدى ؤ هناك عدة عوامل ت 
 خصائصهاث طبيعة الموقف الشرائي وخصائصه.و 
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سواء كانت داخلية )الدوافعث الحاجاتث التعلمث  المستهلك ثر في سلوكؤ هناك عدة عوامل ت 
تحديد وبال ث الجماعات المرجعيةةجتماعيا افيةثالشخصيةث الاتجاهاتث نمط الحياة(ث أو خارجية )ثق

 ...الأ(. المؤثرين
لهم تأثير مباشر من خلال الكلمة المنطوقة وتصرفاتهم على سلوك المستهلك حيث يمثلون  المؤثرون 

 نخبة المجتمع لما يميزهم من خصائص وسمات تجعلهم لقدوة لغيرهم.
المؤثرون يعتبرون همزة وصل بين المؤسسات والمستهلكين فهم السباقين لتبني منتجات وخدمات  

 جديدة.
 :النتائج التطبيقية

ن بنسبة عالية ويكو  عينة الدراسةفراد للمؤثرين عبر الأنستغرام على القرار الشرائي لأأثير يوجد ت 
خاصة عند استخدامه في البحث عن المعلومات التي يحتاجون إليها بالإضافة إلى أن المؤثرين 
يوفرون لهم المعلومات حول السلع والخدمات المطروحة من قبلهمث فهم يساعدونهم على إيجاد 

 جات جديدة تتوافق مع متطلباتهم. منت
من نسبة عالية ب ويكون عبر موقع الأنستغرامالمستهلك تأثير للعوامل التسويقية على سلوك يوجد  

ناحية التوزيع لأن أفراد العينة يعتقدون أن توزيع المنتج بالاعتماد على هذا الموقع أحسن من 
أن  ى الترويج وترقية المبيعات لأنهم يرونالتوزيع التقليدي من حيث الجهد والوقت بالإضافة إل

 . الأنستغرام يطرح خصومات وعروضا أقل سعرا وتنوعا في الخدمات
يث يكون ح عبر موقع الأنستغرام مستهلكيوجد تأثير للعوامل الاجتماعية والنفسية على سلوك ال 

ناسب وقيم يتبنسبة عالية خاصة عند شرائهم لمنتج معروض من قبل المؤثرين يتحققون من أنه 
  مجتمعهم أم لا.

 تأثر بالمستوىالحيث من  عبر موقع الأنستغراممستهلك يوجد تأثير للعوامل الثقافية على سلوك ال 
 التعليمي للمؤثرين وعاداتهم وأنماطهم وقيمهم الثقافية.

فراد لدى أ في قرار الشراءتأثير المؤثرين عبر موقع الأنستغرام لتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية  
 لمتغير الجنس. تعزى العينة

راء لدى في قرار الشههههتأثير المؤثرين عبر موقع الأنسههههتغرام للا توجد فروقات ذات دلالة إحصههههائية  
 .الوضعية الاقتصاديةلمتغير تعزى أفراد العينة 



 الخاتمة العامة 

 

146 
 

 الاقتراحات:
 لبيتها.ت بالتالي القدرة علىمعرفة حاجاته ورغباته و و   زبونبحوث خاصة بالو  ضرورة إجراء دراسات 
لى تأثيرهم عاسهههههات حول الأنسهههههتغرام بصهههههفة عامة والمؤثرين بصهههههفة خاصهههههة و إجراء المزيد من الدر  

 على أن تشمل جوانب أخرى لم تتطرق لها الدراسة. زبونسلوك ال
الاتجاه إلى التسهههههههههههويق عبر الأنسهههههههههههتغرام بالاعتماد على المؤثرين عندما تريد المؤسهههههههههههسهههههههههههات طرح  

 فكرة(. منتجاتها)سلعة أو خدمة أو
وضهههههههههههع إعلانات من طرف المؤثرين موجهة لفئة الشهههههههههههباب بالتحديد كونها الفئة النشهههههههههههطة والأكثر  

 حضورا.
ضههههههههههههههرورة العمل على إثراء وتحسههههههههههههههين نوعية المحتويات وطريقة طرح المنتجات والخدمات عبر  

لة في االأنسهههتغرام عن طريق المؤثرين وهذا نظرا لكونه أضهههحى في وقتنا الحالي وسهههيلة معتمدة وفع
 التسويق والتأثير في الأفراد. 

تجارية ال على المؤسههههسههههاتتجات المحليةث حيث ينبغي عليهم و الاسههههتعانة بالمؤثرين في تسههههويق المن 
 مميزاتهم مع مراعاة قدرتهم الشرائية. معرفة جميع خصائصهم و  دراسة الجماهير بشكل جيد

أو  (Vidéo) ضهههههههههههع فيديوعلى المؤثر قبل تسهههههههههههويق المنتج اسهههههههههههتعماله شهههههههههههخصهههههههههههيا عن طريق و  
 كذلك يجبضهههههيف للمنتج نوعا من المصهههههداقيةث و توضهههههيح طريقة اسهههههتخدامهث هذا يو ( Live)لايف

 الحرص على موضوع جودة المنتجات.
 الآفاق البحثية:

دراسة تأثير المؤثرين على سلوك المستهلك بشكل أدق في كل مرحلة من مراحل عملية قرار  
 الشراء.



 

 

 

 

 

 ـائـــمة المراجــــعقـــــــــــــــــ



 قائمة المراجع

 

148 
 

 قــــــــــــــــــائـــمة المراجــــع

 قائمة المراجع باللغة العربية: أولا
 كـــــتــب (5

 .0220ث كنوز المعرفةث الأردنث 2أحمد أمجدلث مبادئ التسويق الإلكترونيث ط  .2
 ث2طسويقيث تسلوك المستهلكين الخل إستراتيجي للبيئة التسويقية و أحمد شاكر العسكريث التسويق مد .0

  .0222دار الشروق للنشر والتوزيعث الأردنث 
دارة المبيعاتث دار النهضة العربيةث لبنانث و  مبادئ التسويقأحمد عادل راشدث  .0  .2152ا 
 .2115أحمد ماهرث السلوك التنظيمي: مدخل بناء المهاراتث الدار الجامعيةث مصرث  .0
 .0228الدار الجامعيةث مصرث  إدريس ثابت عبد الرحمان وآخرونث التسويق المعاصرث .8
 .0202أميمة معراويث سلوك المستهلكث من منشورات الجامعة العربية السوريةث سورياث  .0
 .0222ث دار قباءث مصرث 02أمين عبد العزيز حمدث إستراتيجيات التسويق في القرن  .0
  .2101ث دار النهضة العربيةث مصرث 0أمين فؤاد الضرغاميث بيئة السلوك التسويقيث ط .5
 .0220الإماراتث ث دار الكتاب الجامعيث 2الإعلانث ط رأفت مأمون شومانث إستراتيجيات وفنإناس  .1

 .0220ث الأردنأنيس أحمدث إدارة التسويق وفق منظور الزبونث دار الجنان للنشر والتوزيعث  .22
لتوزيعث اإياد عبد الفتاح النسورث مبارك بن فهيد القحطانيث سلوك المستهلكث دار الصفاء للنشر و  .22

 .0220ث الأردن
 .0220ث الدار الجامعيةث مصرث 2أيمن علي عمرث قراءات سلوك المستهلك)مدخل لبعلان(ث ط .20
 . 0220بشير العلاقث التسويق الإلكتروني: مدخل تطبيقيث دار اليازوري للنشر والتوزيعث الأردنث  .20
  .0222ائرث التوزيعث الجز س التسويقث دار الخلدونية للنل و بلحيمر إبراهيمث أس .20
التوزيعث دار اليازوري العلمية للنشر و  مفاهيم معاصرثالبكريث التسويقث التسويق: أسس و ثامر ياسر  .28

 .0220ث الأردن
 .0228ثامر ياسر البكريث تسويق الخدمات الصحيةث دار اليازوري للنشر والتوزيعث الأردنث  .20
ث دار أسامة للنشر 2اعيث طحسين محمود هيثميث العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتم .20

 .0228ث الأردنوالتوزيعث 
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ازوري العلميةث يتسويق الحديث: مدخل شاملث دار الحميد الطائي وآخرونث الأسس العلمية لل .25
 .0220الأردنث 

 .0221حميد الطائيث بشير العلاقث مبادئ التسويقث دار اليازوري للنشرث الأردنث  .21
  .2110الدار الجامعيةث مصرث حنفي الغفار حسينث السلوك التنظيميث  .02
 ثالأردنالتوزيعث ث دار النفائس للنشر و 2تماعيةث طخالد غسان يوسف المقداديث ثورة الشبكات الاج .02

0220. 
ث دار الفكر الجامعيث الإسكندريةث مصرث 2خالد ممدوح إبراهيمث لوجستيات التجارة الإلكترونيةث ط .00

0225. 
ث 2ةث طيدورها في التحولات السياسقع التواصل الاجتماعي و ساعدث مواخير الله سهان وعبد الله الم .00

 .0221ثالأردنالتوزيعث دار الأكاديميون للنشر و 
 .2115دعبس محمدث يسري ابراهيمث الاستهلاك والعوامل المؤثرة فيهث دار المعارفث مصرث  .00
 .0200 رانيا المجنيث نريمان عمارث سلوك المستهلكث الجامعة الإفتراضية السوريةث سورياث .08
 .0221ث دار الراية للنشر والتوزيعث الأردنث 2زاهر عبد الرحيم عاطفث مفاهيم تسويقية حديثةث ط  .00
 ثالأردنالطباعةث ث دار المسيرة للنشر والتوزيع و 2آخرونث مبادئ التسويق الحديثث طزكرياء غرام  .00

0225.  
 .2150زكي المساعدث التسويق الحديثث مطبعة عصامث العراقث  .05
ث دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيعث الجزائرث 2ث طالاتصالنظريات إعلام و ريلث سارة بو  .01

0225. 
 .0222ث الإدارة العامة للطباعةث المملكة العربية سعوديةث 2سليمان أحمد عليث سلوك المستهلكث ط .02
 .2150ث عالم الكتبث مصرث0سمير محمد حسينث الاعلانث ط .02
المؤسسة الخدماتيةث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث ف الإسلام شويةث سلوك المستهلك و سي .00

0220.  
الأردنث التوزيعث ث دار حامد للنشر و 2ت الأعمالث طشوقي ناجي جوادث السلوك التنظيمي في منظما .00

0222.  
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الصادق الصدفي العماريث دور وسائل التواصل الاجتماعي في تطوير حجم المواطنةث ديوان البلاط  .00
 .0202ث ردنالأالسلطانيث 

ث عمانث الأردنث 0آخرونث التسويق من المنتج إلى المستهلكث دار الصفا ءللنشرث ططارق الحاج و  .08
2110. 
 .0225طارق طهث إدارة التسويقث الجامعة الجديدة للنشرث مصرث  .00
بة الشقري مكت ،التطبيقاتو  آخرونث سلوك المستهلك: المفاهيم المعاصرةسعد عبد الحميد و طلعت أ .00

 .0220التوزيعث مصرث للنشر و 
  .0225طلعت أسعد عبد الحميدث التسويق الإبتكاريث دار الفجر للنشر والتوزيعث مصرث  .05
ث المجموعة العربية 2عاصم عبد الفتاحث وسائل التواصل الاجتماعي وتأثيرها على المجتمعث ط .01

 0220للمندوب والنشرث مصرث 
 .2118ث مصرث 0لشمسث طعائشة مصطفى المناويث سلوك المستهلكث مكتبة عين ا .02
ث مكتبة عين شمسث 0عائشة مصطفى الميناويث سلوك المستهلك: المفاهيم والإستراتيجياتث ط .02

 .2115مصرث 
عبد الرحمان بن إبراهيم الشاعرث مواقع التواصل الاجتماعي وسلوك الإنسانيث دار صفاء للنشر  .00

 .0220والتوزيعث الأردنث 
 .0220يقث دار الجامعة الجديدةث مصرث عبد السلام أبو قحفث أساسيات التسو  .00
  .0222ث مطابع الإشعال الفنيةث مصرث 2عبد السلام أبو قحفث التسويق: وجهة نظر معاصرةث ط .00
 .0222ث لبنانث 2عبد الكريم راضي جبورث التسويق الناجح وأساسيات البيعث دار التسيير البحارث ط .08
 .0220اتث مؤسسة حورس الدوليةث مصرث عصام الدين أبو علفةث التسويق مفاهيم واستراتيجي .00
  .2110آخرونث التسويق المعاصرث الدار الجامعيةث مصرث علاء الغرباوي و  .00
 .2110علي السلميث السلوك التنظيميث دار الغريب للطباعة والنشر والتوزيعث مصرث  .05
لتوزيعث ث دار أسامة للنشر وا2علي خليل شفرةث الإعلام الجديد: شبكات التواصل الاجتماعيث ط .01

 .0220الأردنث 
 ث0220ث دار الفاروق للنشر والتوزيعث مصرث 0عماد الحدادث التجارة الإلكترونيةث ط .82
 . 2110عمر وصفي عقيليث مبادئ التسويقث مدخل متكاملث دار زهران للنشر والتوزيعث الأردنث  .82
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 .0221دنث عمرو وصفي العقيلي وآخررونث مبادئ التسويقث دار زهوان للنشر والتوزيعث الأر  .80
ث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث 2عنابي بن عيسىث سلوك المستهلك: عوامل تأثير البيئةث ج .80

0220.  
 .0225فتحي أبو طعيمةث الإعلان وسلوك المستهلك: بين النظرية والتطبيقث دار الفاروقث الأردنث  .80
 ثالأردندار الفاروقث  ث-بين النظرية والتطبيق-سلوك المستهلكالإعلان و  فتحي أبو طعيمةث .88

0225. 
كاثرين فيوث التسويق معرفة: السوق والمستهلكينث ترجمة وردية راشدث المؤسسات الجامعية للدراسات  .80

 .0225لبنانث  ثوالنشر والتوزيع
التوزيعث الأردنث ث دار الحامد للنشر و 2الإعلانث طكاسر نصر المنصورث سلوك المستهلك مدخل  .80

0220. 
ث 0أسس سلوك الفرد والجماعة في التنظيمث ط يث السلوك التنظيمي: مفاهيم و غربكامل محمد الم .85

 .0222دار الفكرث الأردنث 
  كراجة عبد القادرث القياس النفسي والتقويم في علم النفسث رؤية جديدةث دار اليازوري العلمية للنشر .81
 .2110التوزيعث الأردنث و 

 .2110افة العربيةث مصرث كمال متولي عمرانث السلوك الإنسانيث دار الثق .02
 . 0220ليلى احمد جرارث الفيسبوك والشباب العربيث مكتبة الفلاحث الأردنث  .02
 .0220ث الأردنالتوزيعث و  ث دار الشروق للنشر0ماجدة عطيةث سلوك المنظمةث ط  .00
 .0220ث دار الإعصار العلميث الأردنث 2ماهر عودة الشمالية وآخرونث الإعلام الرقمي الجديدث ط .00
 .0228روك العديليث التسويق الإلكترونيث دار أمجد للنشر والتوزيعث الأردنث مب .00
التوزيعث الأردنث ث دار وائل للنشر و 0ط  تراتيجيثمحمد إبراهيم عبيداتث سلوك المستهلكث مدخل إس .08

2115. 
 0225محمد الصيرفيث التسويق الإلكترونيث دار الفكر الجامعيث مصرث  .00
  .0228الإلكترونيث دار حامد للنشر والتوزيعث الأردنث  محمد الطاهر نصيرث التسويق .00
  ث الخليج للنشر2محمد العوض وداعة اللهث مواقع التواصل الاجتماعي وقضايا الشباب الجامعيث ط .05
 .0202ث الأردنالتوزيعث و 
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 .2118محمد سعيد عبد الفتاحث التسويقث المكتب العربي الحديثث مصرث سنة  .01
 .0222ث دار الثقافة للنشر والتوزيعث الأردنث 2التسويقث ط محمد صالح المؤذنث مبادئ .02
 .0222ث الدار الجامعيةث مصرث 2محمد عبد العظيم أبو النجاث التسويق المتقدمث ط .02
  .0225محمد عبد العظيمث إدارة التسويق مدخل معاصرث الدار الجامعيةث مصرث  .00
 .0220وزيعث الأردنث محمد عبد ربهث التسويق الإلكترونيث الجنادرية للنشر والت .00
 .0220الإستراتيجياتث الدار الجامعيةث مصرث و  محمد فريد الصحنث التسويق المفاهيم .00
ردنث التوزيعث الأحامد للنشر و  محمد نور صالح الجدايةث سناء جودات خلفث تجارة الالكترونيةث دار .08

0221. 
 .0222محمود جاسم الصميديث سلوك المستهلكث دار المناهجث الأردنث  .00
ث دار الكتب المصري أبو 2مدحت محمد أبو ناصرث التدريب عن بعد: بوابتك لمستقبل أفضلث ط .00

 .0220النصرث مصرث 
ث 2مركز المحتسب للاستشاراتث دور مواقع التواصل الاجتماعي في احتساب: توتير نموذجاث ط .05

 ه.2005دار المحتسب للنشر والتوزيعث المملكة العربية السعوديةث 
ث دار كنوز 2آخرونث سياسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلكث طمعراج هواري و  .01

 .0220المعرفة العلمية للنشر والتوزيعث الأردنث 
 .0220منير نوريث سلوك المستهلك المعاصرث ديوان المطبوعات الجامعيةث الجزائرث  .52
ث 2الاجتماعيث ط تواصلنرمين علاء الدينث إدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل ال .52

 .0202العربي للنشر والتوزيعث مصرث 
وائل مبارك خضر فضل اللهث أثر الفيسبوك على المجتمعث المكتبة الوطنية للنشر والتوزيعث السودانث  .50

0220.  
 .2118يحيى علي سعيد عيدث بحوث التسويق والتصديرث مطابع سجل العربث مصرث  .50
ث جامعة 0كتروني: عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنتث طيوسف أحمد أبو فارةث التسويق الإل .50

 .0220القدسث فلسطينث 
للنشر  ث الوراق2يوسف الحجيم الطائيث هشام فوزي دباس العباديث إدارة علاقات الزبونث ط .58

 . 0221والتوزيعث 
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 :مجلات علمية (1
مستهلكث لوك البلقيس حسين ناصرث إستخدام بعض الأساليب علم الظواهر الوجودية في تفسير س .2

 . 250ث ص 0220ث 08الاقتصادث العراقث العدد و   مجلة الإدارة
سميشي ودادث وسائل الإعلام الجديد أي تأثير ... إلى أي مدى؟ث مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعيةث  .0

ثأثير وسائل التواصل الاجتماعي على قرار الشراء .عطا الله حسنث دراسة و 0228ث 02دالجزائرث عد
 .0221العدد الأولث مارس ث 20المجلد  ثسة حالة فيسبوكث مجلة الشعاع للدراسات الاقتصاديةدرا
نث نظرة في الوظائفث مجلة المستقبل العربيث لبنا :مشري مرسيث شبكات التواصل الاجتماعي الرقمية  .0

 ث 0220ث 081ث العدد00المجلد
 كلامة التجارية على قرار شراء المستهلموسى بونوبرةث حمزة مزيانث اثر محددات ولاء المستهلك للع .0

 . 0202ث 20ث العدد20الدراسات الاقتصاديةث جامعة الجلفةث الجزائرث مجلد النهائيث مجلة إدارة الأعمال و 

 الرسائل وأطروحات التخرج: (1
ابراهيم بختيث الدليل المنهجي لإعداد البحوث العلمية: )المذكرةث الأطروحةث التقريرث المقال( وفق  .2
مخبر الجامعةث المؤسسة والتنمية المحلية المستدامةث جامعة قاصدي مرباحث ورقلةث  ثImradقة الطري

 .0ث ص0228الجزائرث الطبعة الرابعةث 
إبراهيم مرزقلالث إستراتيجية التسويق الإلكتروني للكتاب في الجزائرث مذكرة لنيل شهادة الماجيسترث  .0

  .0222-0221جامعة منتوريث قسنطينةث الجزائرث 
إبراهيم مرزقلالث إستراتيجية التسويق الإلكتروني للكتاب في الجزائرث مذكرة لنيل شهادة الماجيستر في  .0

 .0222-0221الجزائرث  ث جامعة منتوريث قسنطينةثالاجتماعيةو  الإنسانيةمكتباتث كلية العلوم علم ال
وم ادة الماجيستار في العلإكرام مرعولث مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكث رسالة لنيل شه .0

 .0221الجزائرث الاقتصاديةث كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرث جامعة الحاج لخضرث باتنةث 
إكرام مرعولث مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكث رسالة لنيل شهادة الماجيستار في العلوم  .8

 .0221-0225الجزائرث الحاج لخضرث باتنةث  ةث كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرث جامعةالتجاري
دارة جودة الخدمات و بن أحسن ناصر الدين .0 ونث أثره على رضا الزبث تكامل أنشطة التسويق الداخلي وا 

يرث جامعة التجارية وعلوم التسيتسويقث كلية العلوم الاقتصادية و أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في ال
 .0220-0228زائرث الجالعقيد لحاج لخضرث باتنةث 
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طيبي أسماءث تأثير مزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلكث  .0
يرث جامعة علوم التسيكلية العلوم الاقتصادية و ث دة الدكتوراه في العلوم التجاريةأطروحة مقدمة لنيل شها
 .0220-0220 الجزائرث أبي بكر بلقايدث تلمسانث

بن عبد الله ابن راشد الصوفيث استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لدى طلبة الحلقة  عبد الحكيم .5
الة لنيل علاقتها ببعض المتغيراتث رسمحافظة شمال شرقية بسلطنة عمان الثانية من التعليم الأساسي في 

 .0228-0220ث الأردن الأدبث جامعة نزوةث عمانثجستير في التربيةث كلية العلوم و شهادة ما
حة دكتوراه دولة ر علاقتها بتغيير إتجاه سلوك المستهلكث أطو علي نويسث العوامل الاجتماعية والثقافية و  .1

-0220ائرث الجز التنظيمث كلية العلوم الإنسانية والاجتماعيةث جامعة منتوريث قسنطينةث في علم النفس و 
0220. 
ستغرام نالأ: صل الاجتماعيعليوان سلمىث واقع الإتصال الشخصي في ضوء استخدام مواقع التوا .22

نموذجاث مذكرة ماستر في علم الاجتماعث كلية العلوم السياسيةث جامعة محمد صديق بن يحيث جيجلث 
 .0202-0221الجزائرث 

قلومة آسياث دور سلوك المستهلك في توجيه السياسات الترويجية للمؤسسةث مذكرة مكملة لنيل شهادة  .22
-0220علم التسييرث جامعة الجزائرث الجزائرث العلوم الاقتصادية و  جاريةث كليةماجستير في العلوم الت

0220. 
لعلوم السود راضيةث سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةث مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في  .20

 .0221-0225 الجزائرثث جامعة منتوريث قسنطينةث علوم التسييركلية العلوم الاقتصادية و ث التجارية
عبد الله حمديث اعتماد شباب الجامعي على مواقع التواصل الاجتماعي في التزود بالمعلوماتث  ماهر .20

 .0222-0221 الأردنثث كلية الإعلامث جامعة الشرق الأوسطث عمانث الإعلامرسالة ماجستير في 
مضاء فيصل محمد الياسينث أثر إستخدام مواقع التواصل الاجتماعي على سلوك الشرائي من خلال  .20

-0220 الأردنثالالكترونيةث كلية أعمالث عمانث  الأعمالكلمة المنطوقة الإلكترونيةث رسالة ماجستير 
0220. 
نستغرام على سلوك الشرائي لدى الإناثث رسالة لنيل شهادة ماجستير في إدارة نورا داودث أثر الأ .28

 الأعمالث الجامعة الافتراضية السوريةث سوريا.
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لوك المستهلك في صياغة الإستراتيجية الترويجية لمؤسسة إقتصاديةث والي عمارث أهمية دراسة س .20
وم التسييرث التجارية وعلجاريةث كلية العلوم الاقتصادية و رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجيستار في العلوم الت

 .0220-0222ث الجزائرث 0جامعة الجزائر
شباعهاث ا  لمواقع التواصل اجتماعي و  ردنيةوسام طايل البشابشةث دوافع استخدام الطلبة الجامعات الأ .20

 لأردنثا علومث قسم الصحافة والإعلامث جامعة البتراث عمانثل شهادة الماجستيرث كلية الأدب و رسالة لني
0220-0220. 
ياسمينة جواهرةث دور المؤثرين في التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيث مذكرة لنيل شهادة ماستر  .25

جزائرث الالبويرةث  ية العلوم الاجتماعية والإنسانيةث جامعة آكلي محند أولحاجثفي الإعلام والاتصالث كل
0221-0202. 
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7. https://ar.m.wikipedia.org/wiki/  . 

8. https://blogs.aljazeera.net/blogs/    

9. https://dolphinuz.com/blog/single/28/whats-influencer-marketing.  

10. https://fr.blog.marketo.com/2019/07/les-6-caracteristiques-de-. 

11. https://matissedm.com/ar/ . 

12. https://mawdoo3.com/ . 

13. https://sotor.com/. 

14. https://www.launchmetrics.com/fr/ressources/blog/types-influenceurs . 

15.   https://www.mosoah.com/internet-and-telecom/social-network/what-are-

the-benefits-of-instagram/.  

16. https://www.reputationvip.com/fr/guide/definitions/qu-est-ce-qu-un-. 

17. https://www.reputationvip.com/fr/guide/definitions/qu-est-ce-qu-un-. 

18. https://www.skytechtech.com/. 

19. https://www.squid-. 

20. https://www.youtube.com/watch?v  
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https://www.reputationvip.com/fr/guide/definitions/qu-est-ce-qu-un-
https://www.skytechtech.com/
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 الملاحق
 2108ماي  25جامعة 

 علوم لتسييرو   التجاريةو   كلية العلوم الاقتصادية

 تخصص تسويق الخدمات                 قسم العلوم التجارية

ام الانستغر  -أثرها على سلوك ال بون في القطاع الخدميو   استبيان حول مواقع التواصل الاجتماعي
(instagram)  دراسة عينة من ال بائن " -كنموذج " 

النسبة كم ببتحديد رأيفي إطار إعداد مذكرة ماستر نرجو من سيادتكم التعاون لبجابة على أسئلة الاستبيان 
ه هذمن وجهة نظركم. و ( في الخانة التي تعبر عن مدى واقعية كل عبارة Xذلك بوضع إشارة )و  لكل عبارة

جابتكم لها أهمية كبيرة بالنسبة للبلاستمارة تحتوي عدد من الأسئلة و ا الصدق  حث العلمي لذا نرجو منكما 
 الموضوعية.و 

 ستخدم إلا لأغراض علمية.إن البيانات المقدمة من طرفكم لا ت :ملاحظة *    

 *يسرى دغرير         *ريان سلاطنية       : من إعداد الطلبة

 البيانات الشخصية : المحور الأول

 أنثى                     ذكر   :الجنس -5

 : السن-1

  سنة  29سنة إلى  20من                      سنة 20اقل من 
 سنة 45فوق                   سنة 45إلىسنة  30من 

  : الوضعية المهنية-1

 عاطل عن العمل                           طالب )ة( -
 مهنة حرة                            )   موظف)ة -

 : المؤهل العلمي -9

 شهادة متوسطة                        ابتدائية شهادة 
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 معيةشهادة جا                        شهادة ثانوية 

 ضعيفة                       متوسطة             جيدة  : الوضعية الاقتصادية-1

 أنماط استخدام عينة الدراسة لموقع الانستغرامو   عادات : المحور الثاني

 نادرا                        أحيانا         دائما  : هل تستخدم موقع الانستغرام -5

 : كثر نشاطا على الانستغرامفي أي وقت تكون أ -2

 ليلا                      مساء                      صباحا 

 : منذ متى أنت تستخدم الانستغرام -1

 من سنة إلى سنتين                       اقل من سنة          
   أكثرو   سنوات 0من                 سنوات 0من سنتين إلى 

 لا             نعم  : علوماتك الشخصية الأصلية على الانستغرامهل تشارك م -9

 ) يمكن اختيار أكثر من اجابة( : نوع المحتوى الذي تتابعه على الانستغرامما  -1

 محتوى نمط الحياة                   الملابس )الموضة (و   الأزياء 
 الطبأ                             الأسفارو   السياحة 
 الإعلانات                                            الفن 
 أخبارهاو   الرياضة                                اللياقةو   الصحة 
 البحث العلمي                  الابتكارات الجديدةو   المنتجات 
 الثقافةو   الدين                 

 : غرامبأي جها  تستخدم أو تتصفح الانست -5

 أجهزة الكمبيوتر المحمولة *كمبيوتر مكتب                      أجهزة لوحية مثل الايباد -
 الهواتف المحمولة                     

 ) يمكن اختيار أكثر من اجابة( : كيف تتابع المؤثرين على الانستغرام -3

  (Storyالقصص "الستوري" ) -
 ( "فيديوهات " ريلزReels) 
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  من( خلال فيديوهاتIG TV )                                
  ( فيديوهات قائمة الفيدin-Feed video posts) 
   من خلال متابعة الصور التي ينشرهاles publications)) 

 لا أتفاعل                     نعم أتفاعل   : هل تتفاعل مع منشوات المؤثرين -5

 تفاعل معها فكيف ذلك ؟إذا كانت إجابتك نعم أ -4

 التعليق عليها                    مشاركتها         من خلال الإعجاب بالمنشورات 

 قرار الشراء )السلوك الشرائي( : المحور الثالث
 موافق  العبارات

 بشدة
 غير محايد موافق

 موافق 
غير 
موافق 
 بشدة

 الشعور بالمشكلة -5
من قبل المؤثرين على  ما تؤدي الإعلانات المطروحة غالبا

 الانستغرام خلق حاجات جديدة لديك.
     

الموجودة  تندفع لشراء منتج بناءا على معلومات المؤثرين
 الانستغرام .

     

 البحث عن المعلومات -1
اج الخدمات التي تحتالانستغرام للبحث عن المنتجات و  تستخدم
 إليها.

     

تعلقة بالسلع والخدمات يوفر لك الانستغرام كل المعلومات الم
 التي تبحث عنها.

     

      تحصل على المعلومات اللازمة التي تخص المنتج الذي تريده.
 مقارنة بين البدائل -1

الخدمات و  سلعغرام في مقارنة خصائص اليساعدك الانست
 للعلامات المختلفة التي يطرحها المؤثرون.

     

      الخدمات.و ار للمنتجات رام في مقارنة الأسعيساعدك الانستغ
      تساعدك شبكة الانستغرام في إيجاد منتجات جديدة.

 اتخاذ قرار الشراء -9
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      يساعدك المؤثرون عبر الانستغرام في اتخاذ قرار شراء جيد.
غالبا ما تؤثر تعليقات المتابعين في الانستغرام على اتخاذ قرار 

 شراء مناسب.
     

الخدمات التي يعرضها المؤثرون و   نتجاتتقتني فعلا من الم
 على حساباتهم عبر الانستغرام.

     

 تقييم ما بعد الشراء -1
كانت تجربتك للشراء عبر الانستغرام من المنتجات المعلن عنها 

 من قبل المؤثرون أحسن مما كنت تتوقع.
     

المنتج الذي اشتريته من الحساب المروج له عبر الانستغرام 
 ع الإعلان الذي رايته.يتوافق م

     

عموما أنت راضي على تجربة الشراء من المنتجات المعروضة 
 على الانستغرام .

     

 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك : المحور الرابع

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العوامل التسويقية -5
  المنتج أو الخدمة

الخدمات التي يعرضها المؤثرون عبر وعية المنتجات و تجذبك ن
 الانستغرام.

     

العلامة التجارية للمنتجات ث الشكل الخارجيث تغريك الألوان
 المطروحة من قبل المؤثرين عبر الانستغرام.

     

على ضمانات  المؤثرين على الانستغرام إعلاناتتتضمن 
  LA garantie الاستخدام

     

  السعر
لتسوق عبر الانستغرام يوفر لك معلومات حول بدائل أخرى ا

 اقل سعر.
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الخدمات المعروضة على يتم اخذ رأيك حول أسعار السلع و 
 الانستغرام .

     

  التو يع
تعتقد أن توزيع المنتج بالاعتماد على الانستغرام أحسن من 

 الوقت.الجهد و  حيث من التوزيع التقليدي
     

نتج من الانستغرام فان عملية تسليمه تكون أسرع عند شراء م
 من الشراء التقليدي.

     

  ترقية المبيعات و   الترويج
  تبحث في الانستغرام عن المنتجات التي تطرح خصومات

 تنوع في الخدمات.و   زيادةو   عروضا اقل سعراو 
     

يوفر الإعلان الموجود في ستوري المؤثرين على الانستغرام 
 ات تساعدك على اتخاذ القرار.معلوم

     

من قبل المؤثرين للتعامل معهم  تغريك المسابقات أو الهدايا
 الشراء في المستقبل.و 

     

 الاجتماعيةو  العوامل النفسية -1
نمط الحياة للمؤثرين يجعلك تتخذ قرار شراء و  الحالة الاجتماعية

 معين.
     

نتج عك عند شراء متستعين بخبرة المشاهير لقدرتهم على إقنا
 معين.

     

حقق من انه يتناسب مع قيم مجتمعك تعند شرائك لأي منتج ت
 أم لا.

     

راء ي الانستغرام عند شتعتمد على تجارب شخصية للمؤثرين ف
 .منتج معين

     

من  كبرأتدرك أن الشراء من الانستغرام يحقق لك منفعة نفسية 
 الشراء التقليدي.

     

 لثقافيةالعوامل ا-1
المستوى التعليمي للمؤثرين عبر الانستغرام يؤثر على سلوكك 

 الشرائي.
     



 قائمة الملاحق

 

 

      تقاليد المؤثرين في توجيه قرار الشراء لديك.تؤثر العادات و 
اشتراكك مع المؤثرين في مجموعة من القيم الثقافية يحفزك على 

 شراء منتجات أو خدمات معينة عبر الانستغرام.
     

 



 

 

 خصالمل

مواقع التواصل الاجتماعي على سلوك الزبون في القطاع  التعرف على أثر إلىهدفت هذه الدراسة 
مع  الذين يتفاعلون مستخدميهرام على عينة من غنستثرين عبر الأؤ الم تأثيرالخدمي من خلال دراسة 

نب النظري إلى ث وتطرقنا في الجاافرد 000حيث بل  حجم العينة القصدية  ثموقعهذا الثرين على ؤ الم
افة إلى ث بالإضالأنستغرام كنموذجوخاصة عموميات حول التسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي 

 أما الجانب التطبيقي فقد تم تصميم استبيان الكتروني لغرض الدراسة. ثسلوك المستهلك

 ة.عينة الدراسل ئيالشرا لوكالسنستغرام على مؤثرون عبر الأللتأثير  ه يوجدأنوتوصلت هذه الدراسة إلى 

  نستغرامالأ برثرون عؤ المث سلوك المستهلك الأنستغرامث مواقع التواصل الاجتماعيث الكلمات المفتاحية:
Résumé 

Cette étude visait à identifier l’impact des sites de médias sociaux sur le comportement 

du client dans le secteur Service en étudiant l’impact des influencer Instagram sur un échantillon 

de ses utilisateurs qui interagissent avec Influencer sur ce site, où l’échantillon volatil était de 

232 individus,et nous avons abordé l’aspect théorique de Généralisations sur le e-marketing et 

les sites de médias sociaux, en particulier Instagram comme un modèle, en plus de Pour le 

comportement des consommateurs, le côté appliqué a été conçu un questionnaire électronique 

aux fins de l’étude.  

Cette étude a révélé que les influenceurs d’Instagram exercent une influence sur le 

comportement d’achat de l’échantillon. 

Mots-clés : sites de médias sociaux, Instagram, comportement des consommateurs, 

influenceurs Instagram. 

 

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of social media sites on the customer's 

behaviour in the sector Service by studying the impact of Instagram influencers on a sample of 

its users who interact with Influencers on this site, where the volatile sample was 232 

individuals, and we touched on the theoretical aspect to Generalizations about e-marketing and 

social media sites, especially Instagram as a model, in addition to To consumer behavior, the 

applied side was designed an electronic questionnaire for the purpose of the study. 

       This study found that there is an influence of Instagram influencers on the sample's 

purchasing behaviour. 

Keywords: social media sites, Instagram, consumer behavior, Instagram influencers. 


