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الليم إن نسألك  أن تليمنا شكر نعمك وتجعل علمنا مخلصا لوجيك ،ف الحمد والشكر  
 لجلالك وعظيم سلطانك.

 "وما توفيقنا إلا بالله عليو توكلنا وغليو ننيب"

 ،أوجو شكري للأستاذ المشرف"حماني اسماعيل" الذي غمرني بكرمو ونصائحو وتوجييو  

 كما أتوجو بشكري إلى أعضاء اللجنة المناقشة لقبوليم مناقشة ثمرة جيدي.

إلى زملائي وزميلاتي في قسم العلوم الانسانية والاجتماعية خاصة تخصص اتصال وعلاق ات  

 عامة.

 نا ولو بكلمة، نصيحة،دعاء.اإلى كل من ساعدنا وأعن
  



 
 

 إىداء

تعليمي    إلى من ربتني ،أحسنت تربيتي وعلمتني ف أحسنت
 ،أمي الحنون التي سيرت الليالي وشاركتني آمالي وآلامي،

 كانت رمز العطاء والتضحية ....

أبي الكريم الذي   إلى فيض الحب والعطاء الذي لا بنصد،
 تكبد الصعاب من أجل تعليمي

من كبيرىم إلى صغيرىم ... الستة    لى إخوتيإ  

 إلى زوجي العزيز حفظو الله ورعاه ..

 إلى كل من مد لي العون من قريب  أو من بعيد.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص:

 منصاتيا مختمف  عمى خاصة العالم في ميديا سوشيال لتوجيات  الأخيرة الآونة في الدراسات تشير

 الناس يحتاجيا التي المعمومات تداول في حاسماً  وسيطاً  باعتبارىا كورونا، جائحة إبان خاص بوجو 

 وسيطاً  المنصات ىذه باتت فقد الوقت نفس وفي المنزل، من والدراسة والعمل الوقائية العزلة ظل في

 في وىي مفبركة، اعلانات وحتى مفبركة وشائعات الإثارة تتوخى رخيصة معمومات ترويج في حاسماً 

 مشرق جانب من لكنيا و .بينيم، اليمع حالات ونشر الناس قمق زيادة في سبباً  باتت قد الحالة ىذه

 لدييم الشرائية الخطة عمى التأثير خلال من رغباتيم و احتياجاتيم تمبية و الناس توعية في ساىمت

 . كذلك التسويقية العممية عمى و

Abstract : 

 

Recent studies indicate the trends of social media in the world, especially 

on its various platforms in particular during the Corona pandemic, as it is a 

decisive mediator in the circulation of information that people need in light 

of preventive isolation, work and study from home, and at the same time, 

these platforms have become a decisive mediator in promoting information 

Cheap, seeking excitement, fabricated rumors, and even fabricated 

advertisements, which in this case have become a cause of increasing 

people's anxiety and spreading panic among them. But from a bright side, it 

contributed to raising people's awareness and meeting their needs and 

desires by influencing their purchasing plan and the marketing process as 

well. 
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شيد العالم في الآونة الأخيرة انفجارا معموماتيا ىائلا جعمو يعيش تطورات ممحوظة الفوارق منذ بداية القرن 
نقمة نوعية في العشرين ، فبعد ظيور الياتف و التمفاز و الحاسوب ، ظيرت شبكة الأنترنيت التي أحدثت 

مجال المعموماتية ، إذ جعمت العالم حقا يبدو كتمك القرية الصغيرة التي لطالما سمعنا ىذا التعبير في 
مدارسنا ، و لم يكتف الإنسان بيذه الشبكة و الحاسوب و إنما عمل عمى تطويرىا لاستحداث ما يسمى 

الأفراد اليومية ، فقد أصبح الأغمبية  بمواقع التواصل الاجتماعي التي صارت جزءا لا يتجزأ من حياة
يعتمدون عمييا في جميع علاقاتيم اليومية ، حتى في العمل  فصارت تحتل مكانة رفيعة في مجال الشغل 

 و الخدمات .

إن مواقع  التواصل الاجتماعي ىي مواقع تشكل مجتمعات إلكترونية ضخمة ، تقوم بمجموعة من 
اصل والتفاعل بين أعضاء الشبكة الإجتماعية من خلال الخدمات الخدمات التي من شأنيا تدعيم التو 

والوسائل المقدمة مثل التعارف والصداقة، المراسمة والمحادثة الفورية،  إنشاء مجموعات اىتمام وصفحات 
للأفراد والمؤسسات، المشاركة في الأحداث والمناسبات، مشاركة الوسائط مع الآخرين كالصور 

جيات، فمواقع التواصل الاجتماعي ىي وسيمة فعالة لمتواصل مع الأفراد، سواء كانوا والفيديوىات و البرم
 أصدقاء تعرفيم في الواقع أو أصدقاء تعرفيم من خلال السياقات الافتراضية.

، و بالتحديد  0202لقد كثر الاعتماد عمى ىذه المواقع  بطريقة ىائمة في العمل التجاري مع بداية عام 
، الذي نشر رعبا لا مثيل لو في جميع أنحاء العالم ، مما استوجب  عمى جميع 91كوفيد عند ظيور وباء 

الدول فرض حالة الطوارئ  و اجبار السكان عمى عدم مغادرة بيوتيم إلا لمضرورة القصوى، فحالة الحجر 
السكان  ىي الحل الوحيد الذي اعتمدتو أغمب الدول لمتخفيف من حالات الوفاة التي فتكت بالآلاف من 

 بسبب ىذه العدوى التي لا توال منتشرة إلى غاية يومنا ىذا .

نجحت مواقع التواصل الاجتماعي في فرض نفسيا عمى الحياة الواقعية و بقوة حيث انيا اصبحت جزء لا 
، وأتاحت المجال الواسع امام الانسان لمتعبير عن نفسو  يتجزأ من اسموب حياة شريحة كبيرة من المجتمع

ركة مشاعره و افكاره مع الاخرين كونيا  تسعى الى خمق جو التواصل في المجتمع الافتراضي ، و و مشا
ىذه تعد نقمة نوعية في العلاقات والتفاعلات الاجتماعية ،وانتشارىا ساىم كذلك في زيادة مرونة عممية 

الأوضاع مالكي  تبادل المعمومات و جعميا عممية سيمة تتم في غضون ثواني معدودات، لقد شجعت ىذه
الخدمات عمى اعتماد وسائل أخرى بالدرجة الأولى لتسويق خدماتيم و عرض سمعيم و بيعيا و ذلك 
لتفادي الإفلاس من جية و لتمبية رغبات الأفراد التي كانت نوعا متزايدة خلال تمك الفترة ، أما خلال فترة 
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التواصل الاجتماعي المرشد والمعين لجميع الحجر المنزلي بعد انتشار وباء كورونا ، فقد أصبحت مواقع 
شرائح المجتمع لمتعريف بالمرض ، وأخطاره و توعية الناس بآثاره و أسبابو و كذلك طرق الوقاية منو و 
طرق علاجو في حال ما أصيب الفرد بو ،  و لعل أبرز تمك المنصات  التي كانت بمثابة الجية التوعوية 

الفايسبوك" ، " الأنستاغرام " المذان يعتبران  من التطبيقات الأكثر بمخاطر المرض ىي كل من تطبيق " 
 استعمالا  في الجزائر بعد اليوتوب .

 ومن أجل تحقسق أىداف ىذه الدراسة اعتمدنا عمى خطة اشتممت عمى التقسيمات التالية: 

الجانب المنيجي: والذي تضمن الخطوات المنيجية التي تم اعتمادىا في دراستنا وفرضيتيا، أىمية 
الدراسة، منيج و عينة الدراسة، كما تم تحديد مفاىيم الدراسة وتقديم نبذة عن وأىداف الدراسة، مقاربة 

بعض الدراسات السابقة التي ليا علاقة وارتباط في دراستنا والتعقيب عمييا. تضمن الجانب النظري من 
 الدراسة أربعة فصول حيث جاء الفصل الأول بعنوان أساسيات في التسويق الالكتروني تطرقنا فيو الى
ثلاثة مباحث ،حيث تطرقنا في المبحث الأول الى التسويق بصفة عامة من ثم في المبحث الثاني 

الفصل  آثار التسويق الالكتروني .أمامبحث ثالث  يتمثل في  التسويق الالكتروني بصفة خاصة من ثم 
و كمبحث ثاني ا لنا في المبحث الأول ماىيتيواقع التواصل الاجتماعي، حيث تناو الثاني فجاء بعنوان  م

اصل ب مواقع التو يو عنوان أىمية و مزايا وعو يميو مبحث ثالث ب أشير مواقع التواصل الاجتماعي عرضنا
ثلاثة مباحث،  الاجتماعي.  أما الفصل الثالث فقد جاء بعنوان مدخل إلى سموك المستيمك الذي يضم 

يتضمن مفاىيم أولية عن المستيمك، أما المبحث الثاني  مدخل إلى سموك المستيمكالمبحث الأول بعنوان 
العوامل المؤثرة عمى القرار فيتضمن أما الثالث طبيعة القرار الشرائي لممستيمك النيائي ، جاء تحت عنوان

بدوره و قد تضمن  فيروس كورونا المستجد.أما الفصل الرابع فجاء بعنوان الشرائي لممستيمك النيائي
، تضمن المبحث الاول: معارف عانة حول جائحة كوروناثلاثة مباحث أساسية جاءت تحت عنوان 

 ، أمافيروس كورونا " الأعراض والتشخيص والآثار"فعنوانو،  المبحث الثانيا أما تعريف لوباء كورون

 .طرق الوقاية من فيروس كورونا فيتضمن  المبحث الثالث

التعريف بعنوان : المبحث الأول الذي تم تقسيمو إلى مبحثين، و في الأخير تطرقنا إلى الجانب الميداني 
عرض خصائص  و  نبذة عن ولاية البويرة وقد جاءت فيو  بميدان الدراسة و عرض خصائص العينة

 .فرضياتيا عرض بيانات الدراسة ومناقشة  فخصص المبحث الثاني أما  العينة
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 الإشكالية: .1
في تغيير الحضارة البشرية وتطوير مسيرتيا نحو الابتكارات و الاختراعات عبر مرور الزمن  ساىمت         
مرورا باكتشاف المحرك البخاري، ومن ثم الكيرباء حتى عصر الاتصال ، فمن اكتشاف النار فالعربة الأفضل

والانترنيت بلا شك ىو تاج  غيرت من طريقة صناعة الحضارة، إسياماتالحاسوب، كميا اللاسمكي واكتشاف 
فيو أرخص وأسرع طريقة اتصال ونقل المعمومات في التاريخ الحديث ، ات التكنولوجيا التي غيرت العالمالابتكار 

 و الثقافة الإعلاموغير من  ،،مما غير من طريقة التراسل بين الأفراد وحتى المؤسسات عبر البريد الالكتروني
أحد التقنيات الاتصالية التي عرفيا العالم خلال العقدين الماضيين عتبارىا اب،1غير من كل نواحي الحياةو التعميم و 

المكانية والزمانية الإنتاج تقمب المفاىيم  أنحيث استطاعت الشبكة بما تمتمكو من سمات اتصالية وتقنية متميزة 
يريدون من خدمات اتصالية  لمستخدمييا الاختيار بحرية ماسمحت من خلاليا  في العالم الإعلاميةوالتطبيقات 

 ، و لعل أبرز خدمة تقدميا شبكة الأنترنيت ىي خدمة التجارة الإلكترونية .تتلاءم حاجاتيم 
من وسائل صبحت بعد ذلك وسيمة عامة أحيث  1991الأعمال التجارية عام  فيبدأ استخدام الأنترنيت        
وقد توسعت الأعمال التجارية لتشمل عممية البيع و الشراء و تتداول ، ل التجاري والترويج السبع المختمفة التباد

الحدود الزمنية  التي ن تتعدى أل الشبكة العملاقة التي استطاعت و الخدمات لمشركات و الأفراد من خلاالسمع 
 2عممية التعاملات التجارية.كانت تقيّد 

 والمنتجات لمسمععتُمد عميو كضرورة لمترويج االذي  ، ما يسمى بالتسويق الالكترونيكل ىذا من خلال       
فإن تاريخ ظيورىا بشكل عام كان مع ظيور المعروضة عمى مواقع الشركات عمى الشبكة ولذلك  توالخدما

و مع انتشار مواقع التواصل  ،دواتيا كانت الإعلان عبر وسائل البريد الالكتروني أولى أو مواقع الانترنيت 
 بين و التي انتشرت التسويق مفاىيم  جديدة عمى ساحة  تبرزفي الإقبال عمييا بدأت الاجتماعي والزيادة اليائمة 

 3.ودعم انتشارىاالمستيمك لترويج السمعة عمى أجيزة  و الاعلان لدعايةواسطة االشركات المتخصصة ب
كانت تمك اليوم يستفيد من ظاىرة مواقع التواصل الاجتماعي سواء الجميع في عالم الأعمال الإلكترونية        

لأي شركة من خلال التسويق الى المستيمكين المحتممين وجذبيم الى الموقع الرئيسي الاستفادة بزيادة التعرض 
أو من خلال استخدام  .الكميةعات والأرباح المنتجات مباشرة من الموقع وبالتالي زيادة المبيالشبكي وبيعيم 

 التشغيمية ليا.دارة الشركة و تقميل الكمفة الكمية لممصروفات إأسموب تقنيات و أدوات مواقع التواصل لتحسين 

                                                           
 .19،ص2013ولى،الطبعة الأ دار النفائس لمنشر والتوزيع ،عمان، الاجتماعية،خالد غسان ،ثرة الشبكات 1

 146،ص2012ولى،الأ الطبعة عمان،-ردنالأ سامة لمنشر والتوزيع،أدار  علام الرقمي الالكتروني،الرحباني عبير ،الإ 2
 .114خالد غسان ، المرجع نفسه ، ص  3
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بسبب تغير التكنولوجيا الداعمة المشاريع الشركات والمشروعات قد تغيرت في القرن الأخير كثيرا  دارةإن إ       
لنمط الإدارة الجديد سريعا الذي فرض ايقاعا الصناعي  كما حدث مع ظيور النيضة الصناعية والتطوروالتجارة 

ورأس وانصيار العالم في بوتقة الشركات المتعددة الجنسيات وقد تطور نمط الإدارة مع ظيور تقنية الانترنيت 
السريعة كثر فعالية وديناميكية مع التغيرات أوأصبح أسموب الإدارة ، العولمة الاقتصادية جنبي وأفكارالمال الأ
نمط الإدارة ليتناسب مع متغيرات الصناعة و  م صغيرة فإن تغيرأ الشركات كبيرة كانت عمال سواءالأ في عالم

 1.التجارة ىو ضرورة كبرى
الحملات لا عن طريق إي وسيمة جذب انتباه العملاء أية مام المنظمات التجار ألم يكن قبل الانترنيت        

تممكو من خصائص جعمت من مقدور ما اليوم فقد غيرت الانترنيت ذلك بما إ ،ةظالباىعلانية ذات التكمفة الإ
و بتكمفة لا بشكل محدد واكبر قدر من الانتشار لى عملائيم المستيدفين إرسائميم  إيصالالمنظمات التجارية 

والذي شكال الاتصال التفاعمي أقنيات الرقمية بروز شكل جديد من لمتدت التطورات المتتابعة أتذكر ىذا وقد 
لى تطور مفيوم مزيج الاتصال التسويقي  إدى ذلك أا اكبر في العممي الاتصالية وقد دور منح مُستقبِل الرسالة 

نشطة الاتصال ذات الطابع المباشر من ألى إماىيري جكبر في حملات الاتصال التمام الأمعو الاىبشكل تحول 
التسويقي بحيث ساسيا من المزيج أالتواصل الاجتماعي جزءا التسويق المباشر وتؤخذ شبكات خلال استخدام 

منصات مثل استخدام شبكات التواصل الاجتماعي تمك لمتواصل مع عملائيم من خلال صبح بمقدور الشركات أ
 2 .رتويت و سبوكفي المدونات و

كثر أالذي تعتبر من  خيرة ظيور وباء كوروناالأسباب تفعيل التسويق الالكتروني في الآونة أحد أولعل        
وأضحى مشكمة عالمية لا أنو انتشر بشكل كبير وخطير إفي العالم ،فبرغم من حداثتو الأوبئة نشرا الرعب 

ديدة لم يسبق جيعد ىذا الفيروس سلالة  إذ ،2019شير ديسمبر الصينية  "ووىان"ومأساة منذ ظيوره في مدينة 
صبح بمثابة تحد عممي أمامو و أزين جوقف العمماء عاتحديدىا لدى البشر من قبل فمنذ ظيور ىذه الجائحة 

لى تطبيق اجراءات إبمدان العالم المجوء  من كلذ لا والوا يحاولون فك لغز تطوره وتركيبو مما استدعى إليم .
،فقررت العديد من الدول وقف لى ايجاد لقاح فعال وعلاج مناسب ليذا الوباء إالفيروس احترازية لموقاية من ىذا 

ثم غمق كل المحلات التجارية و المطاعم والمقاىي ، الدراسة بشكل مؤقت في كل المدارس و الجامعات والمعاىد

                                                           
 121غسان، المرجع السابق، ص خالد  1
، 2014ولى،الطبعة الأ، الامارات العربية المتحدة  دار البداية،، الدولة الافتراضية الجديدة-لجديدعلام االإ البياتي، ياسين خضر2

 .452-451ص
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ابات صحسب خطورة الإراءات الحجر الصحي الكمي والجزئي جثم فرض ا، والمواقع السياحيةوالحانات 
استمرار ىذا الفيروس و  الجوية والبرية والبحرية خشيةكل لمرحلات  إلغاءمع ، والتضرر في مواقع الانتشار

من  حدلمو احترام مسافة التباعد الاجتماعي كضرورة حتمية الحجر الصحي  إجراءات ىذا مع تطبيق، 1انتشاره
الالكترونية جيزتيم أمام أنفسيم يقضون مزيدا من الوقت أ دفرازائر حيث وجد الأجبالما طبق انتشار الوباء .ىذا 

و أحيانا لمدراسة والعمل عن خبار الرقمية لمعرفة جديد الأبالتصفح في مواقع التواصل الاجتماعي والمنصات 
صبح الأفراد يمبون حاجياتيم الضرورية اليومية عن طريق التسوق أالتي فرضتيا الجائحة  الإجراءاتمع  ، بعد
 بعد .عن 

نظام العمل لى القيام بتغيرات في إ،ما دفعيا تأثر سيرىا بسبب التفشي العالمي لمفيروس يفالشركات       
نشطة أالانترنيت لمحفاظ عمى لى التواصل مع المستيمكين عبر شبكة إ،بالتالي سعت لمواجية ىذا الوباء اليومي 

و كذا مواقع لى التسوق عبر الانترنيت في المواقع الالكترونية التجارية إحيث لجأ الأفراد ،التسويق الالكتروني 
لطمب السبع و الخدمات ، ويختمف تبني السوق مع التجار ومندوبي المبيعات  لمتواصلالتواصل الاجتماعي 

زيادة رغبة العديد  فيعمى عدة عوامل ،حيث ساىمت فترة الحجر الصحي  ءبناعبر الانترنيت من زبون لآخر 
لى تغير إالأمر الذي أدى ، عن التجمعات وتعزيز تجربة التسوق عبر الانترنيت في بيئة آمنة بعيدا  لمتبضع

ونمط السوق ،فالتسوق الالكتروني قدم آفاق جديدة الزبائن وألغى الفرد من حيث الشكل السموك الاستيلاكي 
أن وىو ما ينبئ بأمنية صحيا  بيئةبين المستيمك والمنتج وتمنح حرية التسوق في أي وقت في ضل المسافات 

عامة والجزائر في كل البمدان طبيعي واسع الاستعمال  كشيءحة كورونا ئىذا التسوق سيكون بعد زوال جا
 خاصة.
سنحاول معرفة أثر التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي ونحن من خلال ىذه الدراسة        

ولاية  سكانمن خلال دراسة ميدانية عمى عينة من ،عمى القرار الشرائي لدى الفرد الجزائري خلال جائحة كورونا
 دراستنا ىذه تتحدد في الإجابة  عمى التساؤل التالي:  إشكاليةرح فإن طوتأسيسا عمى ىذا ال، البويرة

لدى سكان ولاية البويرة شرائي ال قع التواصل الاجتماعي عمى السموكعبر مواما أثر التسويق الالكتروني 
 ؟جائحة كوروناخلال 
 شكالية قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية:عن ىذه الإ جابةوللإ

                                                           
عدد خاص)تأثير فيروس كورونا عمى علاقات العمل (انتشار جائحة كورونا  مجمة قانون العمل والتشغيل صنف، رشيد واضح،1

 .24-23،ص2020الجزائر،اوت،-تيزي وزو كمية الحقوق والعموم السياسية ،جامعة مولود معمري،ونظام البطالة الجزئية 
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  وأنماط استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا تبعا عادات ىل توجد اختلافات في
 .؟لمتغير الجنس

  تختمف ىذه الدوافع تبعا ىل ، و اصل الاجتماعي خلال جائحة كورونادوافع استخدام أفراد العينة لمواقع التو ما ىي
 .؟لمتغير الجنس

 اصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا؟ة لمواقع التو استخدام أفراد العين منالمحققة الإشباعات  ما ىي 
 ؟اثر لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي لدى أفراد العينة خلال جائحة كورونا ىل ىناك. 

 فرضيات الدراسة: .2
  لمتغير الجنس.أنماط استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا تبعا تختمف عادات و 
 وافع طقوسية ونفعية في إن دوافع استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا ىي د

 نفس الوقت، وتختمف ىذه الدوافع تبعا لمتغير الجنس.
 ومن  إن الاشباعات المحققة في استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا متعددة

 أبرزىا تسييل عممية التسوق والشراء في ظل الظروف التي يفرضيا الوباء.
 .ىناك اثر لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي لدى أفراد العينة خلال جائحة كورونا 
 حة كورونا تبعا يختمف اثر لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي لدى أفراد العينة خلال جائ

 لمتغير الحالة الاقتصادية، والحالة الاجتماعية.
 أسباب اختيار الموضوع: .3

ما لو علاقة بذات كل ذاتية و التي يقصد بيا  لأسبابليذا الموضع  يعود سبب اختيارنا       
 .سباب الموضوعية ما لو علاقة بموضوع البحث المسبقة و الأ أحكامو أفكارهاربو الباحث تج

 أسباب ذاتية:-أ
 .ضمن مجال تخصصنا  وندراجالرغبة في الدراسة ىذا الموضوع لا  -
الرغبة و الميول الشخصي في تناول مثل ىذه  المواضيع ، خاصة ىذا الموضوع لحداثتو   -

 ، 19قي خاصة خلال أزمة وباء كوفيد و تطورىا و علاقتيا بالنشاط التسوي نظرا لمطبيعة المعموماتيةو 
 ولاية البويرة. و الشراء فيتسويق اقع التواصل الاجتماعي لو تقدمو موما يمكن أن 

 أسباب موضوعية.-ب
 حداثة وجدة الموضوع حيث تنطمق حداثتو من حداثة التكنولوجيا واستغلاليا في ميدان الاتصال -

 التسويق خلال جائحة كورونا.و 
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الاتصال ورواج كبير خاصة مع ىمية في أع التواصل الاجتماعي لما ليا من يعود سبب اختيار مواق -
 تفشي فيروس كورونا.

 نشطة التسويقية بالبويرة خلال جائحة البويرة.عمال والأبراز دور الانترنيت في ممارسة الأإ -
 أهمية الدراسة: .4

اتصالية من ناحية تكنولوجية  وىي ظاىرة ،في ىذا القرنىم ظاىرة أكونيا تتناول في  ىمية ىذه الدراسةأتتجمى 
دواء  إيجاداجتماعية ،  فجائحة كورونا تعتبر مرض العصر الذي وقف الأطباء و العمماء أمامو عاجزين عن و 

فقد تسببت الظروف التي عاشيا العالم  ةالتكنولوجيالعديد من الأرواح ، أما من الناحية  إنقاذلو ، ففشموا في 
عامة في تفعيل عممية التسويق الالكتروني باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي مما غير من مفيوم الفكرة 

 التسويقية و الشرائية لدى أفراد المجتمع.
 هداف الدراسة:أ .5

 خلال جائحة كورونا . محاولة التعرف عمى أنماط استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي 
  استخدام أفراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا.دوافع محاولة الكشف عن 
 .محاولة رصد الاشباعات المحققة من استخدام العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا 
 السموك الشرائي لدى أفراد العينة  محاولة التعرف عمى أثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى

 خلال جائحة كورونا .
 براديغم الدراسة: .6
  تعريف البراديغم 

و الإغريقية مأخوذة من الأصل اليوناني، فيعني  "paradigim"يعود أصميا إلى الكممة اللاتينية كممة  لغة: -

  .الذي يعني قارن"نموذجا" ويرجع بدوره إلى الفعل أو "مثالا" 

البراديغم أو النموذج العممي الموجو  ىو تمك الانجازات العممية والتي تقبل في زمن معين ،  إن صطلاحا:إ -

وتشكل أساسا قويا لطرح المشكلات العممية و الطرائق و حميا، وىو كذلك مجموعة القيم في المناىج والمعايير 

ديدة  من خلال أمثمة منتقاة وغير التي تحدد وفقا لو .لأن نموذجا عمميا موجيا واحد يكون منطمقا لاكتشافات ع

 1مكتممة أيضا و بذلك فيو تقميد عممي  خاص و منسجم .

                                                           
سعاد سراي، البراديغم في علوم الإعلام و الاتصال  من ضرورة المنهجية و الصعوبات البحثية الإجرائية ، مجلة علوم   1

 395-394، ص ص 2118الإنسان والمجتمع، جامعة بسكرة، 
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 خمفية لكثير من النظريات " الذي يعد البراديغم الوظيفيتم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى  :البراديغم الوظيفي

مى أنو كل تنظيمي تفسر مختمف المتعمقة بالسير العام لممجتمع، ومسممتو الأساسية  ىي النظر الى المجتمع  ع

عناصره بالوظيفة التي تؤدييا ،ييتم ىذا البراديغم  بالطريقة التي تؤثر بيا بعض  الظواىر في سير النظام 

بالتالي فالمقاربات التي  ويشكل الاتصال الجماىيري  إحدى الظواىر الملائمة التحميل الوظيفي  ،الاجتماعي

نظرية  ىي  عداد العمميلمقاربة التي اتبعناىا في ىذا الإو ايفي  نظرية ترتيب الأولويات البراديغم الوظ يتيحيا

 1."الاشباعاتالاستخدامات و 

  مقاربة الدراسة: .7
تفسير كما تزوده بآليات كفيمة بم الظاىرة أو المشكمة المدروسة ،تساعد الخمفية النظرية لمباحث عمى في       

التي تنتمي  شباعاتالإ عتماد عمى نظرية الاستخدامات والدراسة تم الا الموضوع محل البحث، وفي ىذه
حيث نرى أنيا الأكثر انسجاما مع طبيعة الدراسة وأىدافيا و سنتطرق إلى ىذه النظرية من  لمبراديغم الوظيفي،

 خلال ما يمي: 
 أثير المحدود لوسائلتشباعات من المقاربات التي اندرجت ضمن نظريات الالإ تعتبر الاستخدامات و       

م علاالعلاقة بين وسائل الإفي  فيي عبارة عن محاولة لمنظرواخر الستينات من القرن الماضي أعلام في الإ
ن أرغبات معينة لديو ،حيث  شباععلامية لإن الجميور يستخدم المواد الإأوالجميور بشكل مختمف ،حيث نرى 

استخدام الجميور لتمك  نإبل  التي يتمقاىا،علامية الرسائل الإلتي تحدد لمجميور نوع علام ىي اوسائل الإ
 2علام .علامية التي تعرضيا وسائل الإبدرجة كبيرة في مضمون الرسائل الإشباع رغباتو يتحكم الوسائل لإ

الاشباعات  تحت عنوان الاستعمالات و الرضا والاستخدامات و -وسائل الاتصال–ان البحث حول استعمال 
ماذا يفعل الجميور بالوسائل؟ بدلا من ماذا  الإجابة عن تساؤل م الكثير من الباحثين الذين ارادوا جمب اىتما

 3؟.تفعل الوسائل بالجميور

                                                           
 416/417، ص ص المرجع نفسه  1
،الرياض، 2 الطبعة مكتبة العبيكان، ساليب"،الاعلام "دراسة في النظريات والأ كيف تؤثر وسائل عبد الرحمان، الحضيف2

 .28،ص1998
 .30،ص 2003دار الفجر لمنشر والتوزيع،القاىرة، نظرياتو، وسائمو، مفاىيمو، الاتصال، دليو فضيل،3
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ومن ىذا المنطمق نجد ان بدايات البحوث الاولى ليذه النظرية قد صاغت تصنيفات استخدام الراديو        
ىيرزج" وجود خمسة احتمالات لمجميور من برامج المسابقات والصحف ،حيث  افترضت عالمة الاتصال "ىيرنا 

 رياضية، اشباعات مستمعي المسمسلات في الراديو. التقدير الذاتي، تربوية، ،تنافسية ىي:
"سنتثمان" دوافع الاىتمام بالاستماع لمموسيقى الجادة والراديو . "ولازر ومن ناحية ثانية استنتج الباحث        

ات عديدة لمصحيفة من اجل م"بيرلسون" استخدا فيسك" عن تطور الطفل بالفكاىة ،بينما لاحظسمفيد" و "وولف 
دوات الحياة ,الراحة ،الاعتبار ،الاتصال الاجتماعي ومن الجدير أوتفسير الشؤون العامة وكأداة من خبار الأ

 1.بالذكر ان ىذه النظرية انطمقت
 . والتي ىدفت لمكشف عن1944بحاث التي قام بيا كل من "ىيرنا ىيرزج" عام بصورة خاصة عمى ضوء الأ

فقد تمكن  1945شباع الحاجيات العاطفية .وفي عام إلى ضرورة إاشباعات الجميور والرأي وتوصمت 
ضراب عمال التوزيع حيث وجو إسبوعين بسبب أتوقف ثممني صحف عن الصدور  لمدة "بيرلسون"  من تحميل 

يور عن ما الذي افتقده بسبب غياب ىذه الصحف وتوصل الى انيا تقوم بأدوار ميمة  لمجميور في سؤالا لمجم
 2واليروب من الواقع اليومي.نقل الاخبار والمعمومات 

ىذا وقد ظيرت النظرية ولأول مرة بطريقة كاممة في كتاب استخدام وسائل الاتصال الجماىيري " تأليف        
علام ومحتواىا من اسية مفادىا تصور وظائف وسائل الإىذا الكتاب حول فكرة أس ن دار1974كاتز وبمومر"
 الفرد من التعرض الييا من جانب ودوافع الفرد من التعرض الييا من جانب آخر.جانب ودوافع 

 :ستخدامات والاشباعات يعني ما يميومن جية أخرى فان مدخل الا
 السيكولوجية . الأصول الاجتماعية و -
 حتياجات التي يتولد عنيا.الا -
علام نماط مختمفة من التعرض لوسائل الإألى إخرى تؤدي أي مصادر أعلام و توقعات من وسائل الإ -

 :ينتج عنيا
 اشباعات للاحتياجات. -
 3في الغالب غير مقصودة. أخرىنتائج  -

                                                           
 85،ص2001دار أسامة لمنشر والتوزيع ،عمان،الاردن، بسام ،عبد الرحمان ،نظريات الاعلام، مشاقبة1
 .85المرجع السابق ،ص مشاقبة بسام عبد الرحمان،2

،ص 2003الطبعة الاولى ، مبادئ عمم الاتصال ونظريات التأثير ،الدار العالمية لمنشر والتوزيع ،مصر محمود حسن اسماعيل،3
252-253. 
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 لنظرية فرضيات ا: 
ن أمن النظرية نفسيا وذلك بعد  وضع الباحثون الأسس العممية والفروض الأساسية التي انطمقت         

،وشكمت ىذه الأسس والعناصر المداخل العممية لمنظرية لاء الباحثين المراحل الرئيسية لمنظرية عند ىؤ تضحت ا
قامت عمى افتراض الجميور النشط عمى عكس نظريات التأثير كنظرية  والاشباعات خداماتولأن نظرية الاست

فقد أضفت ىذه النظرية بذلك صفة الايجابية عمى الجميور ،فمم يعد الجميور من خلال ىذا  الرصاصة،
ليو عمى أنو ينتقي بوعي ما يرغب في التعرض لو من الوسائل إظور متمقيا سمبيا ،بل أصبح ينظر المن

تمبي حاجياتو النفسية والاجتماعية ،لذا وضع"كاتز" وزملائو خمسة فرض رئيسية تتعمق بكيفية  والمضامين التي
 1لى تحقيقيا من وراء ىذا الاستخدام.إالاتصال والاشباعات التي يسعون  استخدام الأفراد لوسائل

ف مقصودة ان أعضاء الجميور فاعمون في عممية الاتصال واستخداميم لوسائل الاعلام ويحقق ليم اىدا -
 تمبي توقعاتيم.

لى الجميور نفسو وتحدده إعلام محددة يرجع إشباع حاجات معينة واختيار وسيمة إالربط بين الرغبة في  -
 الفروق الفردية .

والمضمون الذي يشبع حاجاتو فالأفراد ىم الذين يستخدمون  كيد ان الجميور ىو الذي يختار الوسائلأالت -
 تصال ىي التي تستخدم الأفراد.ال وليست وسائل الاوسائل الاتص

بصورة يكون الجميور عمى عمم بالفائدة التي تعود عميو وبدوافعو واىتماماتو فيو يستطيع ان يمد الباحثين  -
 علام.فعمية لاستخدامو لوسائل الإ

الاستدلال عمى المعايير الثقافية السائدة من خلال استخدامات الجميور لوسائل الاتصال وليس من خلال  -
 2.رسائل التي تقدميا وسائل الاتصالتوى المح

 :النقد الوجه لممقاربة 
وبناءا عمى الاحتياج فقط  ادعاء المدخل ان الجميور يختار الوسيمة بما يحققو لو المضمون بحرية تامة، -

وىو أمر ربما يكون مبالغ فيو حيث ان ىناك عوامل اجتماعية واقتصادية قد تبطل ذلك وتحول دون 
 علامية المتقدمة .استفادة الفرد من التكنولوجيا الإفيذه العوامل تحد من  تحقيقو،

علامية يمغي مفيوم الجميور الايجابي بعينيا كما ان يمغى مبدأ توفر بدائل عديدة من الوسائل الإ عدم -
فالكثير من السموك الاتصالي لمجميور ىو  حرية الاختيار ،فميس كل سموك اتصالي يوجيو حافز،

                                                           
 181،ص2012دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ، عمان،  نظريات الاتصال، منال المزاىرة،ىلال 1

254محمود حسن اسماعيل، مرجع سابق ،ص 2 
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ماميا أي مجال لمرفض والاختيار لممضمون أدي يحدده وجود وسيمة اتصالية واحدة ولا يوجد سموك عا
 الاتصالي المعروض.

أن ىناك جدلا وتساؤلا حول قياس استخدام المتمقي لموسيمة الاتصالية والكيفية التي يتم فييا القياس  -
 1ومحدودية المشاركة.،وزمن الاستخدام من حيث القياس خلال وقت التعرض ام بعده وكثافة 

التي تحققت عند المشاىدة  شباعات التي يبحث عنيا الجميور والاشباعاتان المدخل لم يفرق بين الإ -
 علامية التي يتعرض ليا.دأ انتقائية الجميور لممضامين الإىذا الفرق يوضح مب نأ،عمما 

لأفراد الجميور أو مفيوم الجميور النشط  تصاليالادخل درجة الايجابية في السموك لم يشرح الم -
لم يحدد في  ىا أو بعدىا وىذا ءاالانتقائية قبل المشاىدة أو أثن حيث أنو يمكن أن يقصد بو بوضوح،

 المدخل ولم يتم التطرق اليو بدقة.
 ثم توظيفيا  وربطيا بالنماذج المختمفة للإشباع.تفاق عمى مصطمحات النظرية، من عدم الا -
وىذه تتطمب مفاىيم جديدة حتى يتمكن فيم العلاقة بين  الانترنت،لى الواقع مثل إوسائل جديدة  لدخو  -

  الوسيمة والجميور.
نستنتج أن نظرية الإشباعات ىي نظرية جد ىامة في ىذه الدراسة كون أفراد العينة يستخدمون وسائل          

و ذلك من خلال تحميل الدوافع التي تؤدي بيم ،  إليوالإعلام لتحقيق أىداف مقصودة تمبي ما يطمحون 
لاستخدام وسيمة محددة دون غيرىا مثمما ىو الحال أمامنا ،  إذ أن ظروف الحجر المنزلي المفروضة بسبب 
انتشار وباء كورونا دفعت بأفراد العينة لمجوء لمواقع التواصل الاجتماعي بالدرجة الأولى لتمبية رغباتيم  و 

 احتياجاتيم. 
 الدراسة: منهج .8

 المنيج، و اتبع والنيج،أو سمك أمشتقة من الفعل طرق  كممة  مسمك وىيال، ىو "الطريق لغة المنيج         
سموب الذي يسمكو الباحث و الأأالطريق "تعريفو بأنو ما اصطلاحا فيمكن أ، 2"والمنياج تعني الطريق الواضح
وفي أي ميدان من ميادين العموم النظرية  ،المعرفة عممية في أي فرع من فروعالعممي في تقصيو لمحقائق ال

                                                           
 .206 205صالمزاىرة منال ىلال،مرجع سابق ،ص 1

-عمان المناىج لمنشر والتوزيع، عداد البحث العممي...باكالوريوس...ماجيستير...دكتوراه، دارإغازي عناية، منيجية 2
 17،ص2008ردن،الأ
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لى الحقيقة في العمم أي انو إاعد التي يتم وضعيا بقصد الوصول يضا مجموعة من القو أوىو ، 1."والعممية
 2الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لممشكمة لاكتشاف الحقيقة.

 لى وصف اثر التسويق الالكترونيإنيا تيدف أحيث  تندرج  ىذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية الميدانيةو 
ل ظالاشباعات المحققة منو في ر الشرائي لسكان ولاية البويرة و عمى القرا عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 جائحة كورونا.
وتأسيسا عمى ذلك نرى أن المنيج المسحي ىو المنيج الأكثر ملائمة ليذه الدراسة ، و لقد عرفو الباحث        

التعرف قصد باىرة المدروسة المنيج الذي يقوم عمى جمع المعمومات والبيانات عن الظ أنو: " ذوقان عبيدات " 
 ىلتي تمكن الباحث من التعرف عمنو الطريقة العممية اأأي ، ضعيا الحالي وجوانب قوتيا وضعفياعمى و 

 
ن من حيث العوامل المكونة ليا والعلاقات السائدة داخميا كما ىي في الحيز الواقعي ،وضم ،الظاىرة المدروسة

 3من خلال جمع المعمومات والبيانات المحققة لذلك.ظروفيا الطبيعية غير المصطنعة 
يوفر  ، كونو كثرىا استخداما في الدراسات الوصفية خاصة أشير مناىج البحث و أن ىذا المنيج من أوبما 

وقائع ال ، فقد تم جمع عميو في ىذه الدراسة تم الاعتماد دراستنا البيانات والمعمومات عن موضوع  الكثير من
سة التي تخدم قمنا بتجميع آراء العينة حول كل جانب من جوانب الدرا كما، ظاىرةالموضوعية عن المعمومات الو 

جتماعي عمى العممية التسويقية عمى مدى تأثير مواقع التواصل الا ييل عممية التعرفس، لتشكالية الرئيسيةالإ
 احتياجاتيم .مى ىذه المواقع لإشباع رغباتيم و ، و مدى اعتماد الأفراد ع 19خلال أزمة كوفيد 

 :دوات الدراسةأ .9
سئمة المصممة لمتوصل من مجموعة من الأ" أنو والذي يعرف عمى الاستبيان،اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى 

لى عدد إسئمة معدة بدقة ترسل وىو قائمة تتضمن مجموعة من الأ، 4."لى حقائق ييدف الييا البحثإخلاليا 
 .1يكونون العينة الخاصة بالبحث.فراد المجتمع الذين أكبير من 

                                                           
 ،06 20الجزائر، لمنشر، ترجمة بوزيد صحراوي ،دار القصبة منيجية البحث في العموم الانسانية تدريبات عممية، موريس أنجرس،1

 .98ص

 4،ص 1977ت،الكوي وكالة المطبوعات، مناىج البحث العممي، بدوي عبد الرحمان،2

   2005الطبعة الثانية، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، علام والاتصال،اىج البحث العممي في عموم الإمن د،بن مرسمي أحم3
 .286، ص

 .17-16ص ص  ،2010الجراح،فمسطين، مطبعة أبناء الجرجاوي زياد عمي محمود، القواعد المنيجية التربوية لبناء الاستبيان،4
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 التالية:منا بتصميم استمارة تغطي المحاور وعمى ىذا الأساس ق
 .خلال جائحة كورونا راد العينة لمواقع التواصل الاجتماعيأفاستخدام  وأنماطعادات  :الأولالمحور  -
 كورونا. فراد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحةأدوافع استخدام  :المحور الثاني -
ل جائحة راد العينة لمواقع التواصل الاجتماعي خلاأفالاشباعات المحققة من استخدام  :المحور الثالث -

 كورونا.
 خلال أزمة كورونا.جتماعي عمى السموك الشرائي ثر استخدام مواقع التواصل الاأ: المحور الرابع -

 مجتمع البحث وعينته: .11
 
 مجتمع البحث: - أ

 ويتمثل مجتمع البحث في، 2الظاىرة قيد الدراسة. أوان مجتمع البحث يشمل جميع عناصر ومفردات المشكمة 
 ،داتوالبحث وتنوع مفر ونظرا لكبر حجم مجتمع ، أعمارىمبمختمف  بالجزائرىذه الدراسة في سكان ولاية البويرة 

 ى اعتماد العينة.إلوقت فقد لجأت الباحثة لوفير الجيد واتلى إ إضافة
 العينة:-ب

دراسة دقيقة لموصول إلى كافة أفراد  يتم اختيارىا لدراستيا ، جزء من مجتمع الدراسةتعرف العينة بأنيا      
، و تعد ىذه ه العينة عمى جميع أفراد المجتمعالمجتمع و ذلك بإسقاط النتائج المتحصل عمييا بعد دراسة أفراد ىذ

 3.الطريقة توفيرا لممال و الجيد
بولاية وني الالكتر  في إطار التسويق ونظرا لاقتصار دراستنا عمى مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي     

نيا "تتم عن أحيث ، "العينة القصدية"ىذه الدراسة عمى فقد اعتمدت الباحثة في ، خلال جائحة كوروناالبويرة 
فراد تلائم الغرض من البحث كأن تكون ىذه العينة عايشت ظاىرة ريق اختيار الباحث لمجموعة من الأط

 تم تحديدىم بطريقة قصدية . مفردة من سكان ولاية البويرة ، 60حيث تكونت عينة الدراسة من ، 4معينة".
 حدود الدراسة: .11

                                                                                                                                                                                                 
عبد  .165،ص2000ردن،الأ-ؤسسة الوراق،عمانالبحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية ،مسس أ مروان عبد المجيد ابراىيم، 1

 وجية نظر معاصرة التسويق: السلام أبو قحف،

 .287-286مرجع سابق،ص مرسمي أحمد، بن2 
 182،ص 2008الاردن،/،عمان1دار دجمة، الطبعة  مقدمة في المنيج العممي ، العزاوي كرو، رحيم يونس،3
 .9،ص2012سلامية،غزة،الجامعة الإ وتكنولوجيا التعميم،ج قسم المناى مناىج البحث العممي، سطل ابراىيم حامد،الأ4
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أثر التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل تقتصر ىذه الدراسة عمى محاولة معرفة  :الحدود الموضوعية-أ
 الاجتماعي عمى السموك الشرائي لدى سكان ولاية البويرة خلال جائحة كورونا.

 .إجراء ىذه الدراسة في ولاية البويرةتم  الحدود المكانية:-ب
 .2021 جويمية غايةلى إأجريت ىذه الدراسة من بداية ماي  الحدود الزمنية:-ج

 : المصطمحات تحديد المفاهيم و .12
 :التسويق الالكتروني 
 .INTERNET MARKETING1 بالانجميزية، الانترنتأي التسويق عبر   :لغة -
المنظمة والمستيمك في فضاء البيئة الافتراضية من اجل تحقيق المنافع دارة التفاعل بين إ ىو صطلاحا:ا -

ساسا عمى تكنولوجيات الانترنيت وعممية التسويق أراضية لمتسويق الالكتروني تعتمد المشتركة ،والبيئة الافت
ة من دارة العلاقات بين المنظمإيضا عمى أبيع المنتجات لممستيمك بل تركز  الالكتروني لا تركز فقط عمى

 2جانب والمستيمك وعناصر البيئة الداخمية والخارجية من جانب آخر.
في  الجزائري تفاعل عبر مواقع التواصل الاجتماعي المختمفة بين المنتج و المستيمكعممية ال يقصد بو :إجرائيا -

إطار ممارسة كافة الأنشطة التسويقية كالإعلان ، البيع، توزيع بحوث التسويق، تصميم منتجات، التسعير 
 ، خلال جائحة كورونا....الخ

 :مواقع التواصل الاجتماعي 
 مخصصة للأجيزة الالكترونية ،  كالحواسيب أو اليواتف الذكية ، وىيع مواق "، و ىي السوشيال ميديا"  :لغة -

عن طريق نشر المعمومات  عمى منصاتيا  لمستخدمين من التواصل مع بعضيم البعضت تمكن اتطبيقا
 والتعميقات والرسائل والصور.

مجتمع تسمى بال تتيح التواصل بين الأفراد في بيئة، مجموعة من المواقع عمى شبكة الانترنت  :اصطلاحا -
 ، المعمومات والمعارف وفق  نظام لنقل فئة معينة،و أو مدرسة أو الانتماء لبمد أتمام افتراضي ،يجمعيم الاى

تشكل مجموعة من التي لايين الأجيزة حول العالم وىي كذلك مجموعة من الشبكات العالمية المتصمة بم

                                                           
 ، عمى الساعة الخامسة مساءا .2021أوت  16، تاريخ الإطلاع  PS//AR.M.WIKIPEDIA.ORGالموقع الالكتروني:  1

-والتوزيع،عمانعناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت ،دار وائل لمنشر –التسويق الالكتروني  يوسف أحمد أبو فارة،2
 .13،ص1،2004الأردن،الطبعة
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عالم المختمفة وتتضمن معمومات دائمة الاليائمة بسرعة فائقة بين دول   الشبكات الضخمة والتي تنقل المعمومات
 1التطور.
من طرف نشاء وتبادل المعمومات والمحتويات إ تسيل عمميةت الالكترونية التي ىي منظومة من الشبكا إجرائيا:

 الانستغرام،...الخ. الفايسبوك، اليوتيب، التويتر،الجزائريين مثل: 
 :سموك المستهمك 

وسمكو غيره ،وسمك  وسمك المكان يسمكو سمكا وسموكا، ،سمك طريقا : يقال من مصدر سمك السموك لغة: -
 الشخص مسمكا حكيما أي تصرف بحكمة.

 2 أنفقو وأنفذه. مأخوذة من مادة ىمك واستيمك المال: المستهمك لغة:
مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي يقدم عمييا المستيمكون أثناء بحثيم عن  سموك المستيمك صطلاحا:ا

أثناء تقييميم ليا والحصول عمييا ،شباع حاجاتيم ورغباتيم لييا بيدف االخدمات التي يحتاجون السمع وا
 3واستعماليا والتخمص منيا وما يصاحب ذلك من عمميات اتخاذ القرار.

ع والخدمات في سبيل الحصول عمى السمخلال جائحة كورنا  الفرد الجزائريكافة الأنشطة التي يبذليا إجرائيا:  -
فييا الأنشطة التي يقوم بيا المستيمك بغرض الحصول عمى منتجات يتوقع ان  بما مالوالأفكار واستخداميا 
 ، تشبع حاجاتو ورغباتو

 COVID 19 :جائحة كورونا 
 2019.4تاريخ ظيوره ،"فيروس" من كممة كورونا "تاجي" و في يتكون: لغة -
بعضيا أمراضا أقل من الجياز التنفسي ،يسبب التاجية التي تياجم فيروسات الىي عائمة كبيرة من  :اصطلاحا -

وأمراض أخرى أشد مثل متلازمة الشرق الأوسط التنفسية والمتلازمة التنفسية الحادة  مثل نزلات البرد، غيرىا،
 5خر نعكس فيروسات أخرى.ض ىذه الفيروسات بسيولة من شخص لآوالوخيمة ،وتنتقل بع

                                                           
1
علوم الإنسان  مجلة، اشباعاتها استخدامات الشباب الجامعي الأردني لمواقع التواصل الاجتماعي وعبد الرزاق الدليمي،   

 211جامعة البترا، عمان، الأردن، ص .21والمجتمع، العدد،
 145، د س ن ، ص مجمة تكريت لمعموم في تكوين الرأي العام المحمي ، الاجتماعيمشتاق طالب فاضل ،دور مواقع التواصل 2

 ،دار الكتب العممية،6عبد الحميد الينداوي،ج تح: ظم.عالمحكم والمحيط الأ سيده المرسي، ابو الحسن عمي اسماعيل  بن3 
 .716،ص2،2000الطبعة بيروت،

4 .WWW.UNICET.ORG4 عمى الساعة الرابعة مساءا 2021أوت  16طلاع عميو بتاريخ ، تم الا 

 

http://www.unicet.org/
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دأ انتشاره من مدينة ووىان بالصين، استطاع ىي السلالة المرضية أو ما يسمى بالفيروس القاتل الذي ب: إجرائيا -
، والذي كان سببا لفرض 0202فبراير  71اجتياح العالم في ظرف وقتي قصير، ووصل إلى الجزائر تاريخ 

 إجراءات الحجر الصحي. 
 : السابقة الدراسات.13

 :1دراسة إبراهيم مرزقلال 
دراسة تقييمية لممواقع  "، الالكتروني لمكتاب في الجزائراستراتيجية التسويق "جاءت ىذه الدراسة بعنوان        

تمحورت اشكاليتيا حول ماىية الاستراتيجية التسويقية المنتيجة أو المتبعة لدى الناشرين  الالكترونية لمناشرين ،
مواقع و فشل ىذه الأمدى  نجاح و ، الجزائريين لتسويق كتبيم عبر مواقعيم الالكترونية المتاحة عمى الانترنيت 

واعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج المسحي  واقع عينة الدراسة،في تأدية الدور المنوط بيا من خلال م
يدىا باستخدام عينة موقع تم تحد 30وكان حجم العينة  ،ستمارة والملاحظة لجمع البيانات،كم استخدم الا

 ىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:أومن  ، قصدية
 .عبر مواقعيم لتقديم خدمات كثيرة الناشرين سعوا-
ر من المصادر التي تعرض عبر عمى ما يقدم من معمومات عن الكثيعلانية والتسويقية غمبت الصيغة الإ -
 .اقع الغالبية العظمى من الناشرينمو 
ر وغير مقصود  وبشكل غير مباشقدموا ، قديم خدمات تسويقية تخدم مصالحيمبالقدر الذي دفع الناشرين لت-

 نمطا آخر من الخدمات.
والبيع الالكتروني عبر المواقع ما زالت بعيدة كل البعد عن المستويات العالية في ىذا  ن خدمات التسوقإ-

 2المجال.
  : أوجه التشابه و الاختلاف 
 ، المنيج المسحيتبع فكلانا استعمل المنيج الم ي، و فراستينا في الموضوع المتطرق اليوتتشابو كل من د     

 .جابة عمى اشكالية البحث للإ كذلك تم اعتماد العينة القصدية و استخدام الاستبيان 
أو المتبعة  الاستراتيجية التسويقية المنتيجة أما أوجو الاختلاف فتتمثل في  تحديد موضوع الدراسة عمى     

أما موضوع دراستنا ،  لدى الناشرين الجزائريين لتسويق كتبيم عبر مواقعيم الالكترونية المتاحة عمى الانترنيت

                                                           

WWW.UN.ORG1عمى الساعة الخامسة مساءا . 2021جويمية  17طلاع عميو بتاريخ ، تن الا 

مذكرة مقدمة  تقييمية لممواقع الالكترونية لمناشرين،دراسة  استراتيجية التسويق الالكتروني لمكتاب في الجزائر، مرزقلال إبراىيم،2 
 2010-2009قسنطينة،الجزائر,-جامعة منتوري قسم عمم المكتبات، كمية العموم الانسانية والاجتماعية، لنيل شيادة الماجيستير،

http://www.un.org/
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في دراسة تأثير مواقع التواصل الاجتماعي عمى المستيمك و عمى الخدمة التسويقية إبان انتشار وياء  فيتمثل
 كورونا .

الدراسة من العديد من النقاط أبرزىا طريقة استعمال المنيج المسحي في  و لقد استفادت الباحثة من ىذه     
 ىذه الدراسة .

  1الصديق بن بوزة:دراسة 
دراسة تحميمية  جاءت ىذه الدراسة بعنوان "الاتصال التسويقي في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال،       

 في الجزائر. لاستخدام الانترنت في الاتصال التسويقي لعينة من البنوك
حول معرفة اثر استخدام الانترنت في الاتصال التسويقي عمى تحسين فعاليتو في  يتيالتمحورت اشكا      

شممت العينة  البنوك محل الدراسة ،اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي  و المنيج الاستقرائي،
لنتائج ىم اأنات ،ومن داة الاستبيان لجمع البياأكما استخدم  بالجزائر(عينة قصدية،بنك من البنوك العمومية  15

 التي توصمت الييا الدراسة.
حداث أثر فوري في أو أالحوافز  مع زبائن البنك فقط دارة إىدف الاتصال التسويقي عمى عممية لا يقتصر  -

 سموك العميل بل يتعدى ذلك الى مجمل جماىير البنك لبناء علاقة طويمة معيم.
داخمية التطورات التي شيدتيا تكنولوجيا المعمومات والاتصال خاصة وفي مجال شبكات الاتصال الأدت  -

 ظمة الحديثة الى ظيور أشكال جديدة للأعمال والخدمات البنكية.نوالخارجية والتقنيات والأ
زتيا التنافسية عن تعزيز مي إلىالدفع الالكتروني  أدواتساىم تبني البنوك لمقوات المصرفية الالكترونية وكذا  -

جديدة  لتظير الاتصالات التسويقية  ابتكاريوطريق إحداث تغييرات في أسموب تقديم وعرض خدماتيا بطريقة 
 الالكترونية .

 إن توفر الكوادر البشرية المؤىمة بالبنوك يساىم في تسييل  وتوسيع دمج تكنولوجيا المعمومات والاتصال، -
 .للاتصالدفع الإلكتروني والقنوات الالكترونية وبالخصوص تمك المتعمقة بأدوات ال

 تعبر المواقع الالكترونية احد اىم الخدمات التي توفرىا شبكة الانترنت وأكثرىا استعمالا في العصر الحالي، -
 وانخفاض تكاليفيا. وذات تغطية عالية، كونيا سيمة الاستخدام،

                                                           
الانترنت في الاتصال  دراسة تحميمية لاستخدام الاتصال التسويقي في ضل تكنولوجيا المعمومات والاتصال، بن وزة الصديق،1

أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه ،كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،قسم  التسويقي لعينة من البنوك في الجزائر،
 2018-2017،الجزائر،1جامعة باتنة عموم التسيير،
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والتطبيقات  فتحت الانترنيت المجال لتسويق منتجات جديدة  كالكتيبات الالكترونية والكاتالوجات الالكترونية، -
ق الاستجابة يدماتيا ودعم قرارات  الشراء وتحقوالتي استغمتيا البنوك لتفعيل  مزيجيا الترويجي وزيادة  الوعي لخ

 المباشرة.
ت العرض التسويقي لمبنوك وزيادة جاذبيتو  من خلال الصور ساىم التطور التكنولوجي  في تطوير تقنيا -

 كية والصوت والفيديو مما  يزيد من فرص الإقبال  عمى الخدمات المعروضة.يالدينام
قارنة بالطرق كمالترويج لمخدمات عبر الانترنيت التصميم للاعلانات و نخفاض التكاليف المتعمقة بعمميات ا -

 التقميدية.
 مكمفة ،حديثة يتطمب موارد مالية معتبرة باعتبارىا استثمارات مالية لسريع في التكنولوجيا الإن مواكبة التطور ا -

 لذلك نجد البنوك الكبيرة ىي السباقة دائما  لتبني كل ما ىو حديث.
 عدم وجود طرق معتمدة لقياس فعالية المزيج الاتصالي التسويقي. -
 وذلك لعدم توفر البيع عمى الخط. الانترنتلال ترويج المبيعات عبر صعوبة تطبيق و استغ -
 عدم وجود إدارات خاصة بالمواقع الالكترونية الجزائرية المشيورة لوضع اعلانات البنك فييا. -
 بينت الدراسة وجود ىوة كبير بين الفكر التسويقي البنكي وما ىو موجود في الجزائر . -
 بنوك في الجزائر.علانية عبر الانترنت التي تقوم بيا النقص الحملات الإ -
 أوجه التشابه و الإختلاف : 

ستبيان و عمى العينة القصدية في دراسة الموضوع و ىذه ىي نفس الخطوة التي تم اعتماد كل من الا        
فنراه ظاىرا في المنيج المتبع ، إذ أن الباحثة اعتمدت عمى المنيج المسحي  اتخذتيا الباحثة ، أما الإختلاف

كل من المنيج الوصفي  ستناد عمىئج أما في ىذه المذكرة فقد تم الالمحصول عمى المعمومات و تحميل النتا
 ستقرائي .والمنيج الا

 وضوع الدراسة.و تعد ىذه المذكرة مرجعا غنيا بالمعمومات بالنسبة لمباحثة كونو يخدم م 
 1:دراسة طيبي أسماء 

تأثير الاتصال التسويقي عمى اتخاذ القرار من طرف المستهمك ،دراسة حالة "جاءت ىذه الدراسة بعنوان       
ر وسائل الاتصال يثأي مدى تِ ألى إتمحورت اشكاليتيا حول معرفة  ،"سوق المنتجات الكهرومنزلية بالجزائر

                                                           
 مستيمك ،دراسة حالة سوق المنتجاتطرف ال تأثير الاتصال التسويقي لممؤسسة عمى اتخاذ قرار الشراء من طيبي أسماء،1

كمية العموم  أطروحة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الدكتوراه في العموم تخصص تسويق دولي، الكيرومنزلية بالجزائر،
 2017\2016،الجزائر،-تممسان-جامعة أبي بكر بمقايد الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،تخصص تسويق دولي،
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التسويقية المستعممة من قبل المؤسسة عمى اتخاذ المستيمك الجزائري لقرار شراء منتج كيرومنزلي اعتمد الباحث 
ولايات جزائرية  تم  5حجم العينة  كانمارة لجمع البيانات ، تكما استخدم اس عمى المنيج الوصفي التحميمي،

 بين أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة:ومن  ،تعيينيا باستخدام العينة الحصصية
فمنو واليو تعود كل النشاطات التسويقية ذي تقوم عميو العممية التسويقية ىو سيد السوق لأنو الأساس الالمستيمك  -

 لممؤسسة.
قرار الشراء ىو النتيجة الأساسية التي تسعى المؤسسات الى بموغيا لأنو الطريق الوحيد الذي يضمن لممؤسسة   -

 الربح والبقاء والاستمرار في السوق .
ىناك مجموعة من العوامل الداخمية وكذلك العوامل الخارجية التي تؤثر عمى سموك المستيمك واتخاذه لقرار شراء  -

 منتج معين.
 تمعب العوامل النفسية دورا بالغ الأىمية في تحديد سموك المستيمك واتخاذه لقرار معين أو الابتعاد عنو. -
أىمية بالغة في المؤسسة ميما كان نشاطيا لأنو يمكنيا من التعرف عمى حاجات ورغبات المستيمكين  لمتسويق -

رضاء المستيمكين من جية ثانية وكذلك تتبع أوضاع السوق لمتمكن من التعايش مع المنافسين من جية  .وا 
قبل المؤسسات لأنو  ىمزة  ىتمام منيت بالكثير من الاظالاتصال التسويقي ىو من العناصر التسويقية التي ح -

 الوصل بين المؤسسة ومستيمكييا.
يمكن الاتصال التسويقي من الحصول عمى التغذية العكسية من المستيمكين عبر وسائمو المباشرة وبالتالي يمكن  -

 المؤسسة من تطوير منتجاتيا وفق ما يرغب المستيمك.
 .ز عميو لبموغ أىداف المؤسسةيلا بد من التركالاتصالات التسويقية المتكاممة ىي مفيوم  -
 وسائل الاتصال التسويقي المختمفة تمثل محفزا لممستيمك وتدفعو لاتخاذ قرار شراء المنتج المعني. -
 ىناك اختلاف في درجات تأثير وسائل الاتصال التسويقي عمى سموك المستيمك. -
  :أوجه التشابه و الاختلاف 

ىذه الدراسة متشابية لحد ما مع الموضوع الذي تعالجو الباحثة ، كونو يدرس تأثير وسائل الاتصال عمى       
ستبيان حاضرا في كمتا الدراستين و ىو نفس الموضوع ، و لقد كان الاقرار الشراء الذي يتخذه المستيمك ، 

 أيضا.
شمل خمس ولايات أما عينة الموضوع فتشمل أما الفرق فيتجسد في كون العينة المدروسة في المذكرة ت      

مجموعة من الأفراد من ولاية واحدة و ىي ولاية البويرة ، و بالتالي نرى أن العينة المتبعة في المذكرة ىي العينة 
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ة في دراستيا ىي العينة القصدية، كما ان ىناك اختلاف في الفترة الحصصية ، أما العينة التي اعتمدتيا الباحث
 ، حيث تم انجاز بحثنا في ظرف وباء كورونا.ت فييا الدراسةالتي اجري

 عمىعتماد لمسحي أما  في المذكرة فقد تم الاإضافة إلى المناىج المتبعة ، فالباحثة اعتمدت عمى المنيج ا 
 المنيج الوصفي التحميمي .

 :1دراسة فطوم لطرش 
الاشباعات المحققة  الإلكتروني الرسمي لمجامعة وستخدام الطمبة لمموقع ا "جاءت ىذه الدراسة بعنوان        

تمحورت  علام والاتصال بجامعة محمد خيضر ببسكرة،مسحية عمى عينة من طمبة عموم الإ دراسة منه"،
شباعات مي لجامعة محمد خيضر "بسكرة" والااشكاليتيا معرفة استخدامات الطمبة لمموقع الالكتروني الرس

طالب  60ن حجم العينة داة الاستبيان لجمع البيانات، وكاأكما استخدم  المسح، عتمد عمى منيجا المحققة منو،
ىم النتائج أومن بين  نة القصدية،تم تعيينيم بواسطة العي علام والاتصال من مختمف التخصصات،من عموم الإ

 التي توصمت الييا الدراسة:
 أحيانا.سكرة طمبة جامعة بسكرة يستخدمون الموقع الالكتروني الرسمي لجامعة ب -
 يستخدم أغمبية الطمبة الموقع الالكتروني لجامعة بسكرة منذ حوالي سنة. -
 يستخدمون الموقع الالكتروني الرسمي الخاص بالجامعة أقل من ساعة.ان الطمبة  -
 يستخدم طمبة جامعة بسكرة الموقع الالكتروني الخاص بيا حسب الحاجة. -
 أقر معظم الطمبة بإعجابيم بالموقع الالكتروني الخاص بالجامعة. -
 أرجع الطمبة سبب إعجابيم بالموقع الالكتروني الخاص بالجامعة لمحصول عمى مختمف المعمومات من خلالو. -
 لا يستخدم الطمبة الموقع الالكتروني الخاص بالجامعة لمدخول الى فروع أخرى خاصة بو. -
 لا يستخدمون الموقع لمدخول الى فروع أخرى . فيما يخص الطمبة الذين -
 يسعى طمبة جامعة بسكرة من خلال استخدامو لمموقع الالكتروني الرسمي لمحصول عمى مختمف المعمومات. -
 يرى طمبة جامعة بسكرة ان الموقع الالكتروني الرسمي الخاص بالجامعة يمتاز بالجودة. -

                                                           
دراسة مسحية عمى عينة من طمبة  الإشباعات المحققة منو، ستخدام الطمبة لمموقع الإلكتروني الرسمي لمجامعة وا فطوم،لطرش 1

كمية  تصال وعلاقات عامة،امذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر تخصص  عموم الاعلام والاتصال بجامعة محمد خيضر "بسكرة"،
 2013الجزائر، "بسكرة"، خيضر جامعة محمد موم الاعلام والاتصال،شعبة ع م الانسانية،قسم العمو  العموم الانسانية والاجتماعية،

-2014. 
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تروني يمبي طمباتيم لكنو غير كاف اي انيم في حاجة الى المزيد يرى معظم طمبة جامعة بسكرة بأن الموقع الالك -
 من المعمومات.

لاحتياجاتيم من خلال بالنسبة لمطمبة الذين أجابوا بتمبية الموقع الالكتروني الرسمي لجامعة محمد خيضر  -
 الحصول عمى الدروس والمحاضرات.

جب عمى مسيري الموقع الإلمام بكل أخبار أكد مستخدموا الموقع الالكتروني الرسمي لجامعة بسكرة أنو ي -
 الجامعة ميما كانت ،كما انو يجب إضافة التعميقات الالكترونية لإبداء آرائيم.

 به و الاختلاف: أوجه التشا 
، و كلا الدراستين الاجتماعيتتشابو كل من الدراستين في كونيما تدرسان مدى تأثير مواقع التواصل          

 و عمى المنيج المسحي في الإجابة عمى الإشكالية . ستبيان اعتمدتا الا
حصر موضوع الباحثة عمى عينة من ولاية البويرة أما في المذكرة فعمى مجموعة من طمبة كمية عموم الإعلام و 

 الاتصال . 
 1سماحي منال: دراسة 

 ،"الجزائر تصالاتا حالةالتسويق الالكتروني وشروط تفعيمه بالجزائر، دراسة "جاءت ىذه الدراسة بعنوان       
عتمد الباحث في ىذه االتسويقية في المؤسسة الجزائرية اشكالية ىذه الدراسة حول مدى نضج الوظيفة  وتمحورت

كما استخدم أداة الاستبيان لجمع البيانات ،وكان حجم عينة ىذه  ة عمى المنيج الاستقرائي،الدراس
 ومن أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة: العشوائية،تم تحديدىا باستخدام العينة عامل،50الدراسة

يمكن التسويق في التعرف عمى احتياجات ورغبات المستيمكين من خلال التنسيق والتوفيق بين جميع فعاليات  -
من  ،ؤسسة والمجتمع وبأقل تكمفة ممكنةوأنشطة التسويق ذات الأثر في تحقيق الأرباح المالية والاجتماعية لمم

 .حاجات المستيمكين وليس من خلال أرقام المبيعاتإشباع 
 وظيفة التسويق من أىم الوظائف الإدارية لأي مؤسسة تريد النجاح وتحقيق أىدافيا العامة. -
 و ىو جزء من الحياة اليومية لأي فرد. التسويق نشاط بشري حركي وفعال وخلاق زاخر بالمنافسة الشديدة -

                                                           
مذكرة لمحصول عمى شيادة  دراسة حالة اتصالات الجزائر، التسويق الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر، سماحي منال،1

جامعة محمد بن  والتجارية وعموم التسيير،كمية العموم الاقتصادية  ماجيستير في العموم الاقتصادية،
 2015\2014أحمد"وىران"،الجزائر،
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عمى حد جتمعات المتقدمة أو النامية والاتصال أحد أىم العوامل المؤثرة في تطور الموجيا المعمومات تعتبر تكنول -
 سواء و إن كان بمعدلات متفاوتة.

ىناك فوائد عديدة ليذه التكنولوجيات يمكن تحقيقيا لمقطاع الحكومي أو الخاص عمى مختمف مجالات و اقسام  -
 المؤسسة .

 ولوجيا المعمومات والاتصال  و اكثرىا استعمالا .تعد الأنترنت من أىم التطورات في مجال تكن -
دخل التسويق العالم الافتراضي وفتح أمام الجميع الدخول في عالم التسويق بغض النظر عن اعتبارات حجم  -

 المؤسسة و العلامة التجارية.
 ىناك انخفاض في تكاليف الترويج . -
ة تحقيق الربح في كل صفقة بيعية و جذب زبائن التسويق العادي يرتكز عمى المبيعات والمنتجات وعمى محاول -

جدد أما التسويق الالكتروني نشاط يرتكز عمى السوق والمستيمك وارضاءه والحفاظ عميو ويعتمد في ذلك عمى 
 ساعة. 24الاتصال والتواصل الدائم لمدة

  : أوجه التشابه و الإختلاف 
في ىذه المذكرة تم التطرق لموضوع التسويق الالكتروني بشكل عام ، أما في مذكرة الباحثة فقد تم تحديد         

جتماعي في التسويق الإلكتروني خلال أزمة كورونا، مواقع التواصل الااشكالية الموضوع في دراسة مدى تأثير 
عتماد العينة القصدية و في المذكرة تم اعتمدت و لقد اعتمد كل من الباحثين عمى أسموب العينة ، فأما الباحثة ا

ختلاف في المنيج المتبع ، فينا تم اعتماد المنيج المسحي ، أما في ينة العشوائية ، إضافة إلى وجود االع
 ستقرائي.ة الذكر فقد تم اعتماد المنيج الاالدراسة السابق

لتسويق التي سيمت ىذا الموضوع بالنسبة تحمل ىذه الدراسة مجموعة من المفاىيم الغنية عن موضوع ا      
 لمباحثة. 
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 الإطار النظري لمدراسة:
 أساسيات في التسويق الإلكتروني الأول: الفصل
 نظرة عامة عن التسويق. الأول: المبحث
 ماىية التسويق. الأول: المطمب
 مراحل تطور التسويق. :الثاني المطمب
 وظائف التسويق. الثالث: المطمب
 .أىمية التسويق: الرابع المطمب
 .أىداف التسويق :الخامس المطمب
 التسويق الالكتروني. :الثاني المبحث
 ماىية التسويق الالكتروني. :الأول المطمب

 التسويق الالكتروني.مجالات تطور المطمب الثاني: 
 .خصائص التسويق الالكتروني وفعاليتو المطمب الثالث:

 التسويق الالكتروني. إستراتيجيات :الرابع المطمب
 :عناصر المزيج الالكتروني المطمبالخامس

 آثار التسويق الالكتروني. المبحث الثالث:
 فرص التسويق الالكتروني. :الأول المطمب

 تحديات التسويق الالكتروني.: المطمب الثاني
 :فوائد التسويق الالكتروني. الثالث المطمب
 التسويق الالكتروني. عيوب: الرابع المطمب

 الفصل الثاني:مدخل الى مواقع التواصل الاجتماعي.
 : ماىية مواقع التواصل الاجتماعي.المبحث الأول

 جتماعي.مفيوم مواقع التواصل الا: الأولالمطمب 
 :نشأة مواقع التواصل الاجتماعي. المطمب الثاني
 جتماعي.ع التواصل الاخصائص مواق :المطمب الثالث

 وظائف مواقع التواصل الاجتماعي. :الرابع المطمب
 أشير مواقع التواصل الاجتماعي. :المبحث الثاني
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 فيسبوك. :المطمب الأول
 يوتوب. :المطمب الثاني
 : أنستغرام.المطمب الثالث
 :تويتر.المطمب الرابع
 مواقع التواصل الإجتماعي.أىمية، مزايا و عيوب  :المبحث الثالث
 جتماعي .قع التواصل الاامو  أىمية :المطمب الأول
 جتماعي.ومزايا مواقع التواصل الا ايجابيات :المطمب الثاني
 جتماعي.سمبيات وعيوب مواقع التواصل الا :المطمب الثالث
 : سموك المستهمك واتخاذ القرار.الفصل الثالث
 مدخل الى سموك المستيمك. :المبحث الأول
 مفيوم سموك المستيمك . :المطمب الأول

 أسباب تطور دراسة سموك المستيمك. :الثاني المطمب
 خصائص سموك المستيمك. :الثالث المطمب

 أىمية دراسة سموك المستيمك. :المطمب الرابع
 طبيعة القرار الشرائي لممستيمك النيائي. :الثاني المبحث
 .لممستيمك النيائي تخاذ القرار الشرائيامفيوم إجراءات  :الأولالمطمب 
 مراحل اتخاذ القرار الشرائي لممستيمك النيائي. :الثاني المطمب

 أنواع القرارات الشرائية لممستيمك النيائي. :المطمب الثالث
 العوامل المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستيمك النيائي. :المبحث الثالث
 العوامل الداخمية المؤثرة عمى القرار الشرائي. :المطمب الأول
 وامل الخارجية المؤثرة عمى القرار الشرائي.الع :المطمب الثاني
 العوامل الموقفية المؤثرة عمى القرار الشرائي. :المطمب الثالث
 فيروس كورونا المستجد. الفصل الرابع:
 معارف عامة حول جائحة كورونا. :المبحث الأول
 .19مفيوم فيروس كوفيد :المطمب الأول
 كورونا.كيفية تطور وظيور فيروس  :المطمب الثاني
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 طرق انتقال الفيروس. المطمب الثالث:
 الأعراض والتشخيص. :الثاني المبحث

 أعراض الإصابة بفيروس كورونا. :المطمب الأول
 الحالات المشتبو في اصابتيا بفيروس كورونا. :المطمب الثاني

 الأعراض التي تتطمب العلاج. :المطمبالثالث
 كورونا.طرق الوقاية من فيروس  :المبحث الثالث
 التدابير الواجب اتخاذىا يوميا لموقاية من عدوى فيروس كورونا. :المطمب الأول
 التدابير الواجب اتخاذىا داخل المنزل لموقاية من عدوى فيروس كورونا. :المطمب الثاني

 التدابير الواجب اتخاذىا خارج المنزل لموقاية من عدوى فيروس كورونا. المطمب الثالث:
أثر التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي لدى سكان ولاية : الفصل الخامس

 .البويرة خلال جائحة كورونا
 : التعريف بميدان الدراسة وعرض خصائص العينة.المبحث الأول
 : نبذة عن ولاية البويرة.المطمب الأول
 : عرض خصائص عينة الدراسة.المطمب الثاني

 : عرض بيانات الدراسة ومناقشة فرضياتيا.انيالمبحث الث
 : أنماط استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كوروناالمطمب الاول
 : دوافع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا.المطمب الثاني
 جائحة كورونا. : الاشباعات المحققة من استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلالالمطمب الثالث
 : أثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي خلال جائحة كورونا .المطمب الرابع

 نتائج الدراسة الميدانية. -
 خاتمة. -
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 :تمييد

 تصالات فبعد أن كان التسويق تقميدي يتممضمار تكنولوجيا المعمومات و الا يشيد العالم ثورة ىائمة في

أشكاليا ،  نترنت و الوسائل الرقمية بمختمفالأتقمت المفاىيم إلى التسويق عبر الشراء فيو عمى المباشر، انو  البيع

استطاعت العديد  وسائل لترويج السمع و الخدمات، حيثإلى أن أصبح مفيوم التسويق الإلكتروني من احدث ال

التسويق الالكتروني  نترنت لتوفير الجيد و الوقت و المال، فباعتماددول الكبرى توجيو التسويق عبر الأمن ال

سبق سوف نتطرق في ىذا  انطلاقا مماو  ظائف التسويق التقميديةو  تحسنت عمى الانترنت و مختمف الوسائل

العامة لمتسويق ، و من ثم سنتطرق إلى  ول عن المفاىيمحثين، حيث سنتكمم في المبحث الأمب الفصل إلى

من ثم مبحث ثالث نوضح فيو ، و عناصره ساسية لمتسويق الالكترونينتحدث فيو عن المفاىيم الأ ث ثانيمبح

 آثار التسوق الالكتروني.
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 حث الأول : نظرة عامة عن التسويقالمب

أن  قتصادية، حيثمى مستوى المفاىيم والمصطمحات الاات التي شيدىا محيط المؤسسة تغيرات عواكب التغير 

 ىذه المؤسسة يجب أن تتلاءم مع كل وضعية بطريقة إيجابية لكي تضمن بقاءىا و استمراريتيا، و بالتالي

 محاولة الوصول إلى تحقيق أىدافيا.

أىمية  خلال دراسة أىم التعاريف التي ظيرت مع ذكر في ىذا المبحث سيتم التعرض إلى مفيوم التسويق من

 .ووظائفو ، ىميتوأ، التسويق و كذا مراحل تطوره

 ماىية التسويق1-

تيدف إلى توجيو تدفق السمع و الخدمات التي  مريكية لمتسويقتعريف الجمعية الأ جاء  AMA 0691في عام 

حيث يفيم من ىذا التعريف أن التسويق  « ة التيتنفيذ أنشطة المشروع المختمف بغرضق سو مال من المنتج إلى

السمعة وتنتيي ميامو بمجرد بيعيا إلى  لمستخدمالمستيمك أو » لانتياء من إنتاج وظيفة تبدأ بعد أن يتم ا

 1المستيمكين النيائيين و المستعممين الصناعيين

 5691تعريف أساتذة التسويق في جامعة أوىايو في عام 

التسويق ىو العممية التي توجد في المجتمع  التنبؤ، و زيادة ، و إشباع ىيكل الطمب عمى و التي بواسطتيا يمكن

يعد ىذا  اتالسمع والخدمات الاقتصادية من خلال تقديم، و ترويج، وتبادل، والتوزيع ليذه السمع و الخدم »2.ا

 العناصر التي و تحديد التعريف أشمل من التعريف الذي جاءت بو الجمعية الأمريكية لمتسويق، حيث تم في

لتسويق الأساسية )منتجات، تسعير، ترويج، توزيع( والتي تبين ضرورة النظر إلييا عمى ا تكون نظاما متكامل

 حيث تتفاعل مع بعضيا البعض لتحقيق أىداف النظام .أنيا 

                                                           
 01،ص 7112دار اليازوري العممية،  بشير العلاق، الأسس العممية لمتسويق الحديث، حميد الطائي، محمد الصميدعي، -1

 01الإسكندرية ص  -عيد السلام أبو قحف، أساسيات التسويق، مقسم ادارة الأعمال، كمية التجارة -2
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 : 5695عام Stantonتعريف*

 عرف التسويق عمى أنو«: و الترويج و  نظام متكامل من الأنشطة المنظمة التي تختص بالتخطيط و التسعير

 توزيع المنتجات التي دف إلى إشباع حاجات مستيمكين حاليين و محتممينتي، 1ا فإنوبيذ Stanton قد تبنى

 نفس الفكرة التي جاء وبمقتضى ىذا التعريف فإن التسويق يعد عممية لأنو، ا أساتذة التسويق في جامعة أوىايوبي

 المنظمات من خلالييدف إلى تحقيق أىداف الأفراد و  كما ذ الأنشطة التسويقية،يشتمل عمى تخطيط و تنفي

 .عمميات التبادل

 :5695كارث مي عام  تعريف*

 « التسويق ىو تمك العممية الاجتماعية التي توجو التدفق الاقتصادي لممنتجات و الخدمات من المنتج و 

 فض و الطمب و تؤذي إلى تحقيق أىدالعر من المنتج إلى المستيمك بطريقة تضمن التطابق بين ا

 2المجتمع. 

 : 5691تعريف ثاني لمجمعية الأمريكية لمتسويق عام *

التسويقي  لجمعية بتقديم تعريف جديد لمنشاطنظرا للانتقادات الموجية لتعريف الجمعية الأمريكية الأول، قامت ا

التطور فو عن مسايرة النيضة الكبيرة و خمبعد أن لاحظت عدم انسجام التعريف السابق بل ت 0690في عام 

 ووفقا ليذا عرفتو ثانية بما قدمة،الواسع الذي يشيده قطاع التسويق في الوقت الحاضر وخاصة في الدول المت

 يمي:

                                                           
1William J.Stanton,  Fandamentals of Marketing N. Y.McGraw-Hill Book Inc, 1989, pp.10 

 .01د السلام أبو قحف، أساسيات التسويق، مرجع سبق ذكره ،صبع -2
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من امتيازات ىذا ، التسويق ىو تخطيط و تنفيذ عمميات تطوير و تسعير و ترويج و توزيع السمع و الخدمات 

 1".تبادل التي تحقق أىداف الأفراد و المنشآتعمميات ال» التعريف: 

 :مراحل تطور التسويق.2-

 يمكن القول أن التسويق كنشاط يرتبط بعممية المبادلة، و بالتالي فيو نشاط قديم قدم عممية المبادلة نفسيا.

 اتي للإنسان، وىي المرحمة التي تمت مرحمة الاكتفاء الذق تزامن مع بداية عممية المبادلةأي أن ظيور التسوي

 2.بداية القرن التاسع عشر

العموم مر بمراحل مختمفة من  ن المفيوم الحديث لمتسويق ظيرغير أ ، بمعنى أن التسويق شأنو شأن الكثير

ممارستو أم في طرق تقييم  سواء أكان ذلك في أساليب3حتى وصل إلى مستواه الحالي 0601التطور من عام 

المستيمكين النيائيين  ة من وظائف المنشأة التي تتبمور في إطارىا ميول و رغباتأدائو، أم باعتباره وظيفة أساسي

 تتمثل في :  لو المستعممين الصناعيين. وىذه المراح

 مرحمة التوجيو بالإنتاج: أولا: 

 ياتتمثل ىذه المرحمة حقبة الزمن الممتدة من انبثاق الثورة الصناعية التي شيد"العالم في أواسط القرنأوروبا و 

 م ". وقد اعتمد في ىذا التوجو عمى الإنتاج بالصورة 0676الثامن العشر حتى حدوث الكساد الكبير في عام 

 التي تجعل المنظمة تنتج أكبر قدر ممكن و بأعمى جودة ممكنة، فيدفيا الرئيسي ىو تحسين كفاءة الإنتاج و

                                                           
عبد الباسط حسونة و د. مصطفى الشيخ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق، مرجع سبق ذكره، زكريا عزام و  -1

 .09ص

 .72م، ص  0666 -ه 0271ة و النشر، الطبعة الأولى عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، البيان لمطباع -2
 .20، ص 0662زكي خميل المساعد، التسويق في المفيوم الشامل، دار الزىران لمنشر والتوزيع،  -3
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أما المستيمك فمجبر ، حتفاظ بالمستيمكالتوزيع و تخفيض التكمفة بما يمكن أن يخفض الأسعار و يضمن الإ

، الأمر الذي جعل إدارة شراء منتجات المنظمة. فعادة ما يفوق الطمب الكمية المعروضة في السوق1عمى

 تصب اىتماميا عمى محاولة زيادة الإنتاج. المنظمات

 ناع المستيمك بأنوتميزت ىذه المرحمة بعدم تدخل رجال البيع في قضايا الإنتاج و اقتصار وظيفتيم عمى إق

 ما أنتج ىو ما يشبع حاجتك. "إذ قال رائد صناعة السيارات الأمريكية Ford Henry في بداية عصر معرفة

« مكين الحصول عمى سيارا إن بإمكان المستي م بالمون الذي يرغبونو طالما كان أسودا» حيث لم ينتج إلا 

 2المون الأسود" الإنسان

 : مرحمة التوجيو لمبيعثانيا: 

المؤسسات  الطمب. ىذا عائد إلى ما تتمتع بوشيئا فشيئا و كنتيجة مباشرة للإنتاج الوفير أصبح العرض يفوق 

 دف حلبي بيع ما تم إنتاجو و ليس إنتاج ما في ىذه الفترة من قدرة عالية عمى الإنتاج فكان ىدفيا الأساسي ىو

المشاكل  بالتالي صار لعمميات البيع أىمية أكبر ، نو أصبح المشكل الجوىري لممؤسسة إيجاد الزبائيمكن بيعو 

المكثف  ات في السوق باستخدام طرق الإشيارمن خلال فرض المنتج، 3الإنتاجية لمتخمص من الإنتاج الكبير

 ما ىو إلا مرادف لمبيع و الإشيارعتقاد أن التسويق ب الضغط في البيع مما أدى إلى الاوأسالي

 نات و الأربعينات في القرن العشرين و أصبح الإعلان عن السمع سمة مميزة لعددساد ىذا التوجو في الثلاثي

 كبير من الشركات وبدأت في العمل عمى تحسين نظم التوزيع لمسمع المنتجة من خلال شبكات قوية لمتوزيع من

                                                           
زكريا عزام و عبد الباسط حسونة و د. مصطفى الشيخ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، دار المسيرة لمنشر  -1

 72، ص 7119،عمان ،الطبعة الأولى ، والتوزيع

 .22أساسيات التسويق ،مرجع سبق ذكره،ص عبد السلام أبو قحف، -2

 .77،ص7110لدار الجامعية،القاىرة،، االتسويق السيد، اسماعيل محمد فريد الصحن، -3
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 1. تجار الجممة و تجار التجزئة.

كين اذا تركوا لوحدىم فمن يقوموا بشراء الكمية الكافية "يتجو ىذا المفيوم الجديد في التركيز عمى فكرة أن المستيم

من المنتجات الكافية من المؤسسة ،وليذا يجب عمى المؤسسة أن تتبنى بيعا ىجوميا وجيودا ترويجية كبيرة من 

 2أجل إقناع المستيمكين بشكل فعال لشراء السمعة أو المنتج."

 مرحمة التوجو بالتسويق:ثالثا: 

منتصف الخمسينيات من القرن العشرين ،يشير أساسا الى ان مفتاح النجاح الأساسي في  ظير ىذا التوجو في

تحقيق المؤسسة لأىدافيا يكمن في التعرف عمى احتياجات ورغبات المستيمكين من خلال التنسيق والتوفيق بين 

رغبات المستيمكين ،انطلاقا من اشباع حاجات و جميع فعاليات وأنشطة التسويق ذات الأثر في تحقيق الارباح 

 3.من  خلال أرقام المبيعاتوليس 

لمعيان أكثر فأكثر ،وقد تمثل ذلك في إنشاء وحدات   بو يظيرالتركيز عمى التسويق والإىتمام  ومن ىنا بدأ

في المنظمة .حيث تبمورت تمك الأفكار فيما بعد إدارية مسؤولة مسؤولية كاممة  عن أداء جميع وظائف التسويق 

دارية  متكاممة سميت بالمفيوم التسويقي والذي عرف بأنو "فمسفة إدارية تقضي بأن يتم توجيو في فمسفة إ

نشاطات المنظمة نحو تحقيق حاجات المستيمكين  كوسيمة أساسية نحو تحقيق أىداف المنظمة وذلك ضمن 

 4.نظام متكامل للأنشطة التسويقية"

 

 
                                                           

 .09ص  النشر و التوزيع، القاىرة، أمين عبد العزيز حسن، استراتيجيات التسويق القرن الحادي و العشرين، دار قباء لمطباعة و -1

 .79، ص  7112صفاء، الطبعة الأولى، السامرائي، فاضل إبراىيم، تسويق المعمومات، الأردن، دار  ربحي مصطفى عميان،2

 .72تسويق الخدمات المصرفية ،المرجع السابق،ص عوض بدير الحداد،3

4--philipkotlerK.marketing management.op-cit.p14 
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 :جتماعي لمتسويقالا مرحمة التوجو: رابعا

ات نتيجة زيادة حركة المستيمكين  في الكثير من الدول الأجنبية حيث نت ىذه المرحمة في أوائل الستنيقد ظير 

كان ىدفيا توجيو نظر المسؤولين إلى بعض الاساليب التي تستخدميا بعض المؤسسات نحو المستيمك وتوجيو 

ولة النشاط التسويقي ،لأن الربح لا الرأي العام إلى محاربتيا ،باعتبار الصالح العام ىو الرأي الأول في مزا

 .1يتحقق إلا وفقا لرغبات واحتياجات الأفراد ومتطمبات المجتمع معا

من المجتمع و أنن تحقيق إشباع حاجاتو يجب أن لا يتعارض مع مصمحة  وذلك باعتبار المستيمك ىو جزء

 .المجتمع أو أن يعطي أية مؤثرات سمبية عمى المجتمع

تسويقي بالمجتمع ومصمحتو، فان واجب المنظمة ىو خدمة الأسواق ليس فقط بتقديم وبارتباط المفيوم ال

المنتجات والخدمات التي تحقق الإشباع لدى الأفراد ولكن يجب أن تسعى أيضا الى مصمحة الفرد والمجتمع في 

 2كضرورة لجذب العملاء والاحتفاظ بيم . الأجل الطويل،

 :وظائف التسويق3-

زيع يتم آداؤىا قبل و أثناء عممية تو  عبارة عن نشاط متخصص أو خدمة اقتصادية معينة الوظيفة التسويقية

 السمع وتحويميا من حيازة المنتج إلى حيازة المستيمك. وتتمثل الوظائف التي يؤدييا  التسويق في البيع ،الشراء،

داء ىذه ويقية ،ويختمف آين المعمومات التستحمل المخاطر وتأم التمويل، دراسة السوق، التخزين، النقل،

 الوظائف من منظمة الى أخرى تبعا لخصائصيا وأىدافيا.

 كن ان نفصل ىذه الوظائف عمى النحو التالي:ويم

 :وتشمل بحث وتقييم السمع والخدمات الملائمة .وظيفة الشراء*

                                                           
 92،ص7111د حاسم الصميدعي،مدخل التسويق المتقدم ،الأردن ،دار الزىران لمنشر والتوزيع،الطبعة الأولى ،محم -1

 70أمين عبد العزيز حسن ،مرجع سابق،ص -2
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 وتشمل الترويج والبيع الشخصي والإعلان والدعاية.وظيفة البيع *

 نقل السمع من مكان الى آخر)النقل المادي(. وتتمثل فيوظيفة النقل *

 وتتمثل في الاحتفاظ بالسمع لوقت حاجتيا من السوق.وظيفة التخزين *

 1السمع حسب نوعيتيا وحجميا حيث تسيل عممية الشراء من قبل المستيمك.وظيفة تصنيف *

لبيع وا قل والتخزين والتصنيفوالن نتاج،للإ إذ تشمل تقديم الدعم المالي والمادي والإئتمانوظيفة التمويل *

 والترويج.

:إذ أن المنتج عندما يقوم بالاستجابة  لدراسات التسويق من بحوث ودراسات سابقة فيل  وظيفة تحمل المخاطر *

فإن التسويق يتحمل ىذه المخاطر في قبول أو رفض المستيمك ليذه  يشتري المستيمك ىذه السمعة أم لاس

 السمعة.

:فمدراء التسويق يقوموا بجمع المعمومات من خلال الأبحاث والدراسات والاستخبارات  ومات*وظيفة تأمين المعم

لقرارات اللازمة لخدمة التسويقية والسجلات الداخمية ونظم معمومات التسويق التي تساعدىم في اتخاذ ا

 المستيمكين والأسواق المحتممة.

 لبحث عن مشتركين وبائعين لمسمع والمنتجات .: تتمثل في الأنشطة التي تستيدف االاتصاليةوظيفة ال*

وعند تحديد ىذه  ،ات حتى تصل إلى الأسواق المختمفةفالوظائف التسويقية تتصل مباشرة بتدفق السمع والخدم

 2الوظائف تظير لنا الخطوات الضرورية لتمويل السمع والخدمات من المنتج إلى المستيمك.

 أىمية التسويق.4-

                                                           
 79،ص7110دار صفاء، عمان، مبادئ التسويق، عبد الغفور، الشرمان،  زياد محمد، عبد السلام، -1
 02-72مرجع سابق ص مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، صطفى الشيخ،عبد الباسط حسونة ومو زكريا عزام  -2
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معات وكانت بداية ظيوره تفوائد التي يقدميا للأفراد ولممجواتسع مجال نشاطو بالنظر لمظيرت أىمية التسويق 

دخالو لمبنوك  0600بتداءا من سنة إ  .0600من سنة ابتداءكمقرر لمتدريس في الجامعات الأمريكية .وا 

 ومن الأسباب التي أدت بالمؤسسة الى إدراك جدوى التسويق يمكن ذكر ما يمي:

 المؤسسة.تدىور مبيعات -

 .الاقتصادينخفاض معدلات النمو ا-

 الرغبة في دخول واكتشاف أسواق جديدة داخمية وخارجية.-

 تغير أنماط وسموكيات الشراء وحاجات المستيمكين.-

 ارتفاع حدة المنافسة بأنواعيا المختمفة.-

 ارتفاع التكاليف المبيعية.-

 لمية.ظيور الشركات متعددة الجنسيات وغزوىا الأسواق العا-

 التقدم التكنولوجي.-

 1ظيور جمعيات حماية المستيمك.-

بالمئة من  01كما أن التسويق لو أىمية بالنسبة لمفرد والمجتمع والاقتصاد ككل حيث أثبتت الدراسات أن حوالي 

كاليف مختمفة من نقل وتخزين وتعبئة تعمى العممية التسويقية في أشكال النفقات الخاصة بالمستيمك تنفق 

 2علان وبيع شخصي وتوزيع...إلخ.وا  

 أىمية التسويق في الوقت الحاضر من أىميا : وىناك عوامل أدت إلى زيادة

                                                           
 .09ص مرجع سابق، التسويق، أساسيات عبد السلام أبو قحف، -1

2--THOMAS c. KINNEAR ET k .l. Berhardt. principles of mkg.dallas. texas.scott.foresman and 
company.1983.p25 
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الحاجة إلى رفع مستوى معيشة الأفراد في المجتمعات وضرورة نقل المستوى المعيشي المرتفع إلى الأسواق -

 النامية.

تبط بيا من ضرورة تخفيض مستوى تكمفة إنتاج الاعتماد عمى الآلية المتقدمة في عمميات الإنتاج وما ير -

 وتوزيع الوحدة إلى أقل مستوى ممكن.

التحول الواضح من أسواق موجية توجييا مركزيا إلى أسواق حرة. من أجل البحث عن تطوير السمع والخدمات -

 لإشباع رغبات الزبائن ونمو المشروعات.

أو الأسموب الغير مباشر )الاستثمار الأجنبي الغير  غزو الأسواق الأسموب المباشر )الاستثمار المباشر(-

 مباشر من خلال التصدير أو تراخيص البيع أو الانتاج مثلا(.

إذ يساىم التسويق في الحد من الفواصل أو الفجوات التي تعيق عممية التبادل بين  التسويق ينشئ المنافع:-

 1المنتجين والمستيمكين لمسمع والخدمات والأفكار.

، الواقع أن التسويق يقدم فرص عظيمة في ميادين متعددة من النشاط يق يقدم الكثير من فرص العمل:التسو -

حيث أنو كمما تقدم المجتمع في مجال تطبيق  إدارة المنتج....إلخ الإعلان، مثل بحوث التسويق ودراسة السوق،

وازداد عدد المشتغمين بالوظائف اقتصاديات السوق وزادت درجة المنافسة ،كمما برزت أىمية نشاط التسويق 

 التسويقية.

 :أىداف التسويق.5-

 يسعى التسويق إلى تحقيق مجموعة من الأىداف يمكن حصرىا فيما يمي:

 تعظيم حصة المؤسسة في السوق.-

                                                           
 .77،ص66وجية نظر معاصرة ،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية ،مصر  التسويق: ف،عبد السلام أبو قح -1
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 تحقيق رقم معين من الأرباح الناجمة عن المبيعات.-

كانت مرتبطة بسمعة  ت سواءمة لتحقيق ىذه الحاجامع والقيام بالأنشطة اللاز تالتنبؤ برغبات وحاجات أفراد المج-

 أو بخدمة معينة.

 تحقيق مستوى عال من رضا المستيمكين.-

 المحافظة عمى تنمية المركز التنافسي لممؤسسة .-*

 ترشيد قرارات الاستيلاك بالنسبة لممستيمك.-

 1ترشيد تخصيص الموارد بالنسبة لممؤسسة-

 نيالتسويق الإلكترو  بحث الثاني :الم

 .ماىية التسويق الإلكتروني-5

أشار ميشال بودوك أن مفيوم التسويق ىو مصطمح قابل لمتغيير وذلك لتكيفو مع التطور التكنولوجي فالتسويق 

التقميدي المبني عمى اساس طمب العملاء المقسم إلى قطاعات سوقية والمبني عمى أساس التسويق المختمط لم 

 والإعلان اليادف الى رفع الحصة السوقية ورقم الأعمال لممؤسسات المنتوج، ،يعد كافيا،لأن المتغيرات :السعر

لم تعد قادرة عمى إدماج المشاريع التكنولوجية في اطار سياسة تطوير البنوك وعميو فإن التسويق الالكتروني 

 2راد.الأف التوزيع، يتطمب أربعة متغيرات تعتبر المفاتيح القيادية وىي :المعمومة، التكنولوجيا،

                                                           
 .09ص، 7117الاسكندرية، دار الجامعة الجديدة، مدخل تطبيقي، التسويق: عبد السلام أبو قحف،1

2- Michel Badoc et autre ,e-marketing de la banque et de l’assurance,2e édition, Edition 
d’organitation,2000,paris,pp74-75 
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 ض جديدة.كل ىذه المتغيرات يمكن أن تعتبر كمصدر مستقل لتطور عملاء جدد أو عرو 

تعريف التسويق الالكتروني عمى أنو " استخدام الوسائل الالكترونية في إجراء العمميات التجارية يمكن  

 اء السمع و الخدمات عبرالتبادلية بين الأطراف المعنية بدلا عمميات الاتصال المباشر" أو " ىو عممية بيع و شر 

 1. شبكة الانترنت"

 يعرف عمى أنو " إدارة التفاعل بين الشركة و المستيمك ضمن البيئة المتوقعة ) الافتراضية( من أجل تحقيق و

 التبادل المشترك من منافع مشتركة، أما البيئة الافتراضية لمتسويق الالكتروني تعتمد عمى ثقافة و تكنولوجيا

بيع و الشراء و إنما عمى تطبيق ذلك لأن عممية التسويق الالكتروني لا تركز فقط عمى عمميات الالأنترنت. و ل

 .التكيفو تنفيذ الأدوات التسويقية إلكترونيا. كما و تركز عمى إدارة العلاقات بين الشركة و المستيمك من جانب و 

 ..داخمية أو الخارجية من جانب آخر"البيئي سواء البيئة ال

 : بالأنترنتالتسويق 

 نترنت ىو مرادف لمتسويق الالكتروني نظرا لأنو يمثل الأسموب الأكثر ممارسةيرى البعض أن التسويق عبر الأ

 من بين أساليب التسويق الالكتروني الأخرى.

الأىداف التسويقية و دعم  " استخدام شبكة الانترنت و التكنولوجيا الرقمية المرتبطة :التسويق عبر الانترنت ىو

 .الانترنت المفيوم الحديث". أي أنو نوع من التسويق لسمعة أو خدمة معينة عمى شبكة

 وبالتالي يمكن النظر إلى التسويق عبر الانترنت باعتباره جزء من نشاط أوسع و ىو التسويق الالكتروني، 

ن كان ىو الأكثر شي  .2وعا حاليا فيأي أن التسويق عبر الانترنت يمثل أحد وسائل التسويق الالكتروني وا 

 عالمنا المعاصر، نتيجة التنامي المتزايد في استخدامات شبكة الانترنت بمختمف أنشطة الأعمال. و تندرج
                                                           

 .22م،دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع،عمان،ص7101الطبعة الأولى، التسويق الإلكتروني، .سمر توفيق صبرة،1
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 تحت التسويق الالكتروني بالإضافة إلى التسويق عبر الانترنت وسائل أخرى مثل الوسائط المتعددة،
1CD ROM لمتحركة، و الاسطوانات المدمجةالتمفزيون التفاعمي، الواقع الافتراضي و الرسوم ا. 

 ثالثا: نموذج آرثر لمتسويق الالكتروني.

،و تتكون E-Marketing Cycle نموذجا يعبر عن دورة التسويق الالكتروني Arthur D.Littleلقد قدم 

:ىذه الدورة من أربع مراحل أساسية ىي   

المستيمك.في ىذه المرحمة يجري تحديد حاجات و رغبات   

مة تحقق المنظمة عممية الاتصال مع الزبونفي ىذه المرح  :(Communication Phase )  مرحمة   

 الاتصال 

 لتعريفو بالمنتجات الجديدة التي يجري طرحيا في الشبكة الالكترونية عبر الانترنت، و تتكون من أربع

:2مراحل  

رطة الإعلانية و البريد تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقيق ىذه المرحمة منيا الأشمرحمة جذب الانتباه: 

 الالكتروني؛

: توفير المعمومات التي يحتاجيا الزبون لبناء رأي خاص حول المنتوج الجديد؛ مرحمة توفير المعمومات اللازمة  

: حتى تنتج ىذه المرحمة يجب أن تكون عممية العرض و التقديم عممية فاعمة و يفضل مرحمة إثارة الرغبة

المتعددة؛ استخدام تكنولوجيا الوسائط  

: إذا اقتنع المستيمك بالمنتوج المطروح عبر الانترنت فإنو يتخذ الفعل الشرائي. مرحمة الفعل و التصرف  
                                                           

 .079مرجع سابق،ص تكنولوجيا المعمومات ودورىا في التسويق التقميدي والالكتروني، عمي موسى عبد الله فرغمي،1
الطبعة  أبو ديس،-جامعة القدس عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت"،، ق الالكتروني".يوسف أحمد أبو فارة ،التسوي-2

 .029-029ص 7112الثانية،
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مرحمة التبادل  ىذه المرحمة تعبر عن عممية التبادل بين البائع و المشتري، فعمى  

أساليب الدفع وأىميا المنظمة توفير المنتجات و الخدمات أما المشتري يوفر الثمن المطموب ، و تتعدد  

ت.لبطاقات الائتمانية عبر الانترنا  

، تستخدم مرحمة ما بعد البيع  (After Sales Phase): إن العممية التسويقية لا تقف عند كسب و استقطاب

وذلك بواسطة:  جدد عملاء  المنظمة كل الوسائل الالكترونية لتحقيق  

 الافتراضية و غرف المحادثة؛  معاتتالمج 

 عبر البريد الالكتروني و تزويد العملاء بكل جديد حول المنتوج؛  التواصل 

  توفير قائمة الأسئمة المتكررة؛ 

 .1خدمات الدعم و التحديث 

 رابعا: العوامل و المبررات المساعدة عمى انتشار التسويق الالكتروني 

عمى ر الانترنت للاستفادة منيسويق عبيزداد اتجاه العديد من الشركات و المنظمات الصغيرة و الكبيرة نحو الت

 النحو التالي:

تحقيق التواجد الالكتروني عبر الانترنت، و يعني التواجد الالكتروني توفر موقع لممؤسسة بو العديد من البيانات 

 عن الشركة و أنشطتيا و كذلك وسائل الاتصال بالشركة.

من الحصول عمى العديد من الإجابات  توفير معمومات عن المنظمة، فالتواجد عبر الانترنت يمكن الشركة

الرد عمى  لتساؤلات زائري موقع الشركة عبر الانترنت بدون أن تتكبد الشركة الوقت الذي قد يضيعو موظفييا في

 الأسئمة المختمفة.

                                                           

-022ص ص  مرجع سابق،، "عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت" التسويق الالكتروني د.عمي موسى احمد ابو فارة،
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الوصول إلى السوق العالمية، ففي الانترنت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة المعمومات، فيمكن المؤسسات من 

 ول إلييا بالطرق التقميدية.ن في أماكن لم تكن لتفكر في الوصول إلى المستيمكيالوص

 . Mass Service تقديم خدمات واسعة 

  .استخدام عنصر الإثارة لجذب انتباه مستخدم الرسائل الالكترونية 

 مثل  توفير الكتالوجات و الصور و الفيديو و الأصوات بالموقع عمى الانترنت بدون أي تكاليف إضافية 

 .التكاليف التي كانت تتحمميا المؤسسات لإرسال الكتالوجات إلى المستيمكين بالبريد العادي 

  لا توجد قيود غير التكمفة عمى كمية المعمومات التي يمكن عرضيا عمى الانترنت أو الويب و ىذا

 .ساعة في اليوم لأن شبكة الويب العالمية لا تقفل 72العرض يستمر 

 أيام أسبوعيا.  2ساعة يوميا و  72مستيمك القيام بخدمة ال 

  .جعل المعمومات الحديثة و الكثيرة التغيير متاحة بسيولة و يسر لممستيمك 

  تسمح الانترنت بالتفاعل بين المنتج و المستيمك و توفر لممؤسسة فرصة الحصول عمى تغذية مرتدة من

 العملاء حول المنتج.

  بط جميع بمدان العالم بشبكة متكاممة من خطوط الاتصالات. تطوير تكنولوجيا الاتصالات و سيولة ر 

 .انخفاض تكمفة استخدام إمكانات التسويق الالكتروني عن استخدام نظيرىا من أساليب التسويق التقميدية 

  تزايد إدراك المتعاممين في الأسواق لمدى المرونة الفائقة التي ينطوي عمييا استخدام التسويق

 الالكتروني. 

 1أساليب الأمان و الحفاظ عمى السرية في الربط الشبكي.  تطوير 
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 .مجالات التسويق الالكتروني2-

 لقد فتح التسويق الالكتروني أفاقا جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح لممنظمة فرصة استيداف المشترين و

 لوصول إلى أسواقالمتسوقين في وقت واحد، و بأقل التكاليف حيث يساعد عمى تخطي حواجز المسافات و ا

 بعيدة و متعددة، وبالتالي يمكن المؤسسات عمى استقطاب و جذب المستيمك بصورة أفضل.

 تشمل مجالات تطبيق الأساليب الإلكترونية كافة الأنشطة و العمميات التسويقية والتي ىي في خدمة العملاء

 : المستيدفين و ذلك عمى النحو التالي:

 ثاليب الالكترونية في إجراء البحو : يمكن استخدام الأسو بحوث التسويقفي مجال الدراسات التسويقية 

 و الدراسات التسويقية التي

  و في وقت أسرع و بأسموب يقضي عمىتساعد عمى اتخاذ القرارات التسويقية بفعالية و بتكمفة أقل 

 المرتبطة باستخدام أساليب بحوث التسويق التقميدية؛ الكثير من المشكلات

 ت الأعمال من إنشاء قاعدة بيانات من أجل خدمة أفضل لعملائيا من خلال تفضيل ذلك تمكن منظما

الحصول عمى أفكار و أراء العملاء لتنمية المنتجات و  سويقي الملائم لكل عميل عمى حدة؛المزيج الت

الجديدة وذلك من خلال فحص و دراسة مقترحا شكواىم عن الجوانب المختمفة لممنتج و باقي عناصر 

 1مزيج التسويقي؛ال

 كما يتيح التفاعل المحظي مع العملاء الحصول عمى معمومات تمكن المؤسسة من تعديل عناصر العرض 

 التسويقي و إتمام عممية التبادل لحظيا.
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 :في مجال تصميم المنتجات 

حتياجات لا اكات أن تقوم بتصميم المنتجات وفقأتاحت الأساليب التكنولوجية الحديثة الفرصة لمعديد من الشر 

العديد من  لإضافات المختمفة التي يرغبيا فيالفردية لمعميل، كما تمكنو من أن يقوم بتجديد المكونات و ا

مشاركة  قد نجحت في تطبيق الفكرة من خلالالمنتجات. و يلاحظ في الوقت الحاضر أن العديد من الشركات 

 الدراجات و الأجيزة الإلكترونية.يارات و العميل في وضع المواصفات الخاصة بالمنتج الذي يطمبو مثل الس

  :في مجال تسعير المنتجات 

 وضع خلال مد الشركة بالمعموماتطالما أن العملاء يمعبون دورا في نشطا في العلاقة مع المنتجين من 

 ةمع الشركة بشأن الجوانب المرتبطالمكونات الخاصة بالمنتج، فإن ىذا الجور يمكن أن يمتد ليتضمن التفاوض 

 بالسعر.

 :في مجال الترويج 

 تستخدم منظمات الأعمال الوسائل الالكترونية بكثافة في الترويج عن المنظمة ومنتجا من خلال عرض

تقديم حزمة من الأدوات كافة المعمومات و المواد الترويجية المتنوعة بالمواقع و الصفحات الالكترونية، و 

 ة البيع خلال فترة زمنية معينة.قصيرة الأجل و المصممة لتنشيط عممي التحفيزية

 1إضافة إلى استخدام العديد من المنظمات أساليب التسويق المباشرة عن طريق الوسائل التالية:

 البريد الالكتروني  E-mail: يستخدم لنقل الرسائل الترويجية في صورة الكترونية من الحاسب الآلي

 لممنظمة إلى الحاسب الشخصي لمعميل.

 البريد الصوتي  Voice-mail: اشتراك لمشركات في بعض المؤسسات المتخصصة مثلوذلك من خلال 
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 American on line و التي توفر خطوط اتصال يمكن العملاء من خلاليا تبادل الرسائل مع المنظمة و

 كذا الحصول في الوقت ذاتو عمى معمومات و أخبار متنوعة من خلال مراكز المعمومات التي توفرىا تمك

 طوط.الخ

المستيدفين  الفاكس Fax-mail: تقوم بعض المنظمات باستخدام الفاكس في إرسال رسائل مباشرة لمعملاء

 تعتبر ىذه الوسيمة أقل الوسائل تفاعلا مع العملاء.و 

 : في مجال التوزيع

 ساعة و يقمل إلى حد 72يمكن التسويق الالكتروني الشركات من التفاعل مباشرة مع العملاء عمى مدى 

 تكما يتيح استخدام خدمات الانترن كبير من استخدام الوسطاء التسوقيين إذ يقوموا بالتوزيع المباشر لمعملاء.

 ظيور السوق الافتراضية حيث يستطيع العملاء أن يقوموا بإعداد قائمة بالمنتجات المطموبة و يتم تسميميا إلى

 العملاء مباشرة.

دمة العملاء باستخدام الوسائل الالكترونية بدءا من المساعدة في تتنوع مجالات خ : في مجال خدمة العملاء

تحديد الاحتياجات و ما يناسب المستيمك، مرورا بالمساعدة في تقديم الخدمات المرتبطة بعممية البيع و بخدمات 

 1ما بعد البيع. و يوفر القدر الكبير من المعمومات و التفاعل المحظي مع عملاء الشركات.

 .تسويق الالكتروني وفعالياتوخصائص ال3-

 أولا :خصائص التسويق الالكتروني.

 يتميز التسويق الالكتروني بخصائص الانترنت، فلا بد من فيم ىذه الخصائص لإنجاح العممية التسويقية،

 وىي كالتالي 
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 الشراء،  : لقد مكنت الانترنت المؤسسات من تحديد زبائنيا، حتى قبل القيام بعمميةقابمية الإرسال الموجة

 غباتور  الشراء؛قبل الويب أن يحددوا أنفسيم وذلك لأن التكنولوجيا الرقمية تجعل من الممكن لزائري موقع 

 عمى التعبير عن حاجياتيم. ا قدرة الزبائن تيم و رغباتيم مباشرة لممؤسسة و ذلك استجابتيمعمومات عن حاجا

 البيانات التي تتضمن المعمومات عن الزبائن : ىي القدرة عمى الوصول إلى قواعد و مستودعاتلذاكرةا

 تالمحددين و تاريخ مشتريا تم الماضية و تفضيلاتيمما يمكن المؤسسة المسوقة عمى الانترنت من استخدام

 .بحيث يصرحون فقط بما يريدون، ض التسويقيةتمك المعمومات في الوقت الحقيقي من أجل العرو 

إجبارىم عمى تقديم معمومات سرية بينيم أو لا نيا بط المعمومات التي يقدمو : وىي قدرة الزبائن عمى ضبلرقابةا

 .يرغبون في التصريح

 قيمياأكثر عن منتجات المؤسسة، و الزبائن يمتمكون معمومات أوسع و  : و ىي إمكانية جعلقابمية الوصول

 .منافسةرنة بالمنتجات و الأسعار الأخرى الامع إمكانية المق

 معيم، % من زبائنيا؛ بعد التعامل الأول 01ئيات تشير إلى أن جل المؤسسات تفقد قرابة ن أغمبية الإحصاإ

تسم ا "وقد و لذلك فإن تكمفة الاحتفاظ بولاء الزبائن القدامى أكثر ربحية و أقل تكمفة من اجتذاب زبائن جدد

 :التسويق الالكتروني بمميزات معينة من أىميا 

، الكمي ابمية لمقياسقية وخاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار و القخاصية أوتوماتيكية الوظائف التسوي*

 مثل بحوث التسويق و تصميم المنتجات و المبيعات، و إدارة المخزون؛

 خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية بعضيا البعض و مع الجيات المعنية بالمحافظة عمى العملاء و *

 .1 .بالعملاء. و الذي طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعميالذي يطمق عميو منيج إدارة العلاقات 
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 فعالية التسويق الالكتروني. ثانيا:

 حتى تنجح عممية التسويق الالكتروني، و تكون عممية ناجحة و فاعمية، فإنو ينبغي أن يتوفر فييا عدد من

 :العناصر منيا 

 : تحقيق المنفعة لمزبون

 )سمعة أو خدمة( عبر الأنترنت.  منفعة كافية وواضحة من طرح المنتوجينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تقديم 

يترتب عمى مستوى ىذه المنفعة قرار العميل بتكرار أو عدم تكرار عممية الشراء. و لذلك ينبغي أن يتضمن إذ 

ى تسعى المؤسسة إل الموقع الإلكتروني جميع الخدمات التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبون، وأن محتوى

 1.التميز من خلال تقديم منافع فريدة ومميزة إلى عملاءه

 : تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الالكترونية

 ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقيق التكامل بين التسويق الإلكتروني و بقية أنشطة الأعمال الالكترونية

 عمى سبيل المثال لا يمكن أن يق الإلكترونيبحيث تنعكس ىذه الأنشطة في كل مرحمة من مراحل عممية التسو 

ذا لم تتوفر نظم و  تجري و تتم عممية البيع بنجاح إذا لم كن ىناك تفاعل وتكامل مع نظم الدفع عبر الانترنت ا 

 القدرة عمى عرض محتويات و خدمات الموقع الإلكتروني في صورة فاعمة:  فاعمة أمن و حماية

 تلائم الطبيعية الجديدة للأعمال لمختمفة ضمن موقع الويب بصورةنبغي عرض المحتويات و الخدمات اي

 بصورة مختمفة عن الأساليب المستخدمة في ميدان الأعمال التقميدية إن محتوى الموقع ينبغي أنو  الإلكترونية

 يتضمن ثلاثة جوانب تسويقية أساسية ىي:

 يع عبر الانترنت. توفير المعمومات اللازمة و الكافية حول المنتجات المعروضة لمب 
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  تمكين العميل من الاتصال و التفاعل مع عناصر ميمة في العممية التسويقية، مثل الباعة، مدير

 .....الخ.الموقع، الجماعات المرجعية

 توفير الخدمات و  تحقيق عممية التبادل بفعالية وىذا يتطمب توفير كل ما يمي حاجات ورغبات العميل 

 نتوج ) سمعة أو خدمة(.التكميمية التي تتعمق بالم 

 البناء البسيط و الابتكاري لمموقع الإلكتروني: 

 1.ينبغي بناؤه بصورة بسيطة و ابتكاريو تسيل عمى العميل عممية الحصول عمى البيانات والمعمومات و إجراء

معمومات لتي تقود إلى العمميات التفاعل و التبادل. عمى سبيل المثال ينبغي أن لا يزيد عدد الارتباطات ا

عن ثلاث  LINKS أو خطوات أو صفحات أو طبقات LAYERS. وىذا ضروري لتسييل العممية و النيائي

 إنجازىا بسرعة. ارتباطات

 التسويق الالكتروني. تاستراتيجيا4-

 تحتاج أي شركة إلى استراتيجيات تسويقية عمى المدى الطويل لتحقق الأىداف طويمة الأجل الخاصة بوظيفة

 التسويقية من تجزئة السوق و استيداف أجزاءه، و مكانة السوقية.  الاستراتيجيةيث تتكون التسويق، ح

 أكثر دقة. وأعمق حالة التسويق الالكتروني فتتم ىذه المكونات بشكل  أما في

 .أولا: التسويق الالكتروني الموجو لممستيمك

 يعتمد عمى الوسائل الالكترونية التيىذا التسويق نوعا ما يشبو تجزئة السوق في التسويق التقميدي؛ و 

 تستيدف المستيمك النيائي، حيث شيد ىذا التسويق نموا و اتساعا منذ ولادة الويب. و توجد اليوم عبر

 الانترنت الآلاف من مراكز التسوق التي يعرض كافة أنواع السمع و الخدمات؛ومثال عمى ذلك شركة
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 لنوع إلى المختصة ببيع الكتب لممستيمك. ويشير ىذا ا: AMAZON.com 

  التسوق من متجر قائم عمى الويب بشكل كامل؛. 

  التسوق في مخزن عمى الويب لو أيضا مخزن في العالم الواقعي؛ 

  الشراء بواسطة المزادات الالكترونية حصري؛ 

  الشراء من خلال مجموعة الأخبار؛ 

 1لالكتروني؛ اختيار الشراء نتيجة لإعلان وصل إلى المستيمك بواسطة البريد ا 

  .البحث عن شيء عبر الانترنت ثم طيبو بواسطة البريد العادي أو بواسطة الياتف 

 :يتميز ىذا النوع من التسويق الالكتروني بخصائص تتمثل في 

  سيولة في الأنشطة التسويقية ) ترويج، إعلان، توزيع(؛ 

  ارتفاع ىوامش الربح و صغر حجم الصفقات المبرمة؛ 

  الاستغناء عن النفقات الضرورية التقميدية لإنشاء متجر من تجييزات و ديكور. 

 .ثانيا: التسويق الالكتروني الموجو لمنشأة الأعمال

 ىنا توجد علاقة تبادلية تجارية بين منشأتين باعتبار إحداىما البائعة و الأخرى المشترية، و أيضا ىذا النوع

 لراسخة منذ سنوات، خصوصا تمك التييعد ىذا النوع من أساليب التعامل ا يعتمد عمى الوسائط الإلكترونية. و

 تخدم التبادل الالكتروني لمبياناتتس (EDI) 2،من خلال الشبكات الخاصة أو شبكات القيمة المضافة  .

 ةو لعل من أفضل الأمثمة تطبيقا ليذا النوع موقع الويب الخاص بشرك  Federal Expressالتي تتيح لعملائيا
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 90،ص7117والتوزيع ،
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من الشركات الأخرى لصق رقعات مطبوعة بمحتويات الطرود التي تم شحنيا و كذلك التسميم في المواعيد 

 .عمييا و إمكانية تعقب الطرود  المتفق

 :و من أىداف ىذا النوع

  ،تقديم منتجات بتكاليف أقل 

  تحسين الأداء العام لممنشأة؛ 

 ين أنشطتيا، استفادة المنشآت التي تعمل ضمن ىذا النظام في تحس 

  .تكون لدييا قدرة عالية في التفاوض 

 و تشير الكثير من الدراسات أن ىذا النوع من التسويق يمثل أكبر حصة من التسويق الإلكتروني مثال: بيع

 .لمشركات عن طريق نظام المشتريات و الطمبات الالكترونية

 جو لمنظمات الأعمال:ثالثا:التسويق الالكتروني الحكومي المو 

 و ىي التي تتم لغرض تبادل الوثائق و المستندات بين الوحدات و الأجيزة الحكومية و بعضيا البعض بغية

ىذا النوع متعمق بكافة التعاملات الحكومية مع المنشآت الأعمال ، مات المختمفة لمواطنين في الدولة. تقديم الخد

المفروضة عمى المنظمات من قبل الحكومة؛ و لا يزال في بدايتو إلا  ناتالفواتير و الضرائب، و التأميمثل دفع 

تحديدا حيث نجد المشتريات الحكومية عمى شكل مناقصات يتم  بشكل ممحوظ في الولايات المتحدة أنو يتطور

 وزارات التعميم، الدفاع و الصحة.: مى الانترنت عبر مواقع مؤمنة مثلنشرىا ع

 لتسويق الالكتروني يجب أن تقرر اختيار السوق المستيدف و تحميمو من جية، ووبالتالي فإن إستراتيجية ا

 تحديد المزيج التسويقي من جية ثانية، من خلال استغلال القدرات الالكترونية لمؤسسة ما لإيصاليا إلى أىداف
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 1محددة. 

 .عناصر المزيج التسويقي الالكتروني-1

فيناك من يرى بأنيا تتكون من نفس العناصر  ،التسويق الالكتروني عناصر المزيجلقد اختمف الباحثة في تقسيم 

"كلانام"ومميار" تقسيما  واضحا وشاملا  التقميدية الأربعة من اختلافات في الممارسة والتطبيق. فقد الباحثان

 لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني.

و لفوائد التي تمبي احتياجات المؤسسات أ:المنتج عبارة عن مجموعة من الأرباح وا*المنتج عبر الانترنت 

من الممكن أن يكون المنتج غبون بتبادل المال أو مواد أخرى ذات قيمة .ر المستيمكين أو التي من أجميا ي

آخر فيو جوىر النشاط الاقتصادي سواء كان  شيءأو شخص أو مكان أو ممموسة أو خدمة أو فكرة بضاعة 

 تقميديا أو عمى شبكة الانترنت.

 وأىم الخصائص والصفات التي يتصف بيا المنتج الذي يجري طرحو عبر الأنترنيت ما يمي:

 شراء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت . إمكانية-

 توفر نظم التسميم والدفع لمنظمات الأعمال الإلكتروني وسرعتيا.-

 ج.مستوى توفر البيانات والمعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنت-

 توفر علامة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو.-

ساىمت تكنولوجيا المعمومات في تسريع وتقصير مدة تصميم و تطوير المنتج الجديد من خلال جمع البيانات -

 2الخاصة بالمستيمك ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة عمى شبكة الأنترنت.
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 التكمفة الوقت، الطاقة، ريف التسعير عمى أنو إجمالي القيم )مثل المال،تع يمكن :الإلكتروني *التسعير

 النفسية...(التي يتبادليا  المشترين لمحصول عمى فوائد امتلاك أو استخدام بضاعة أو خدمة.

كية يتتسم عممية تسعيير المنتجات التي تباع عبر الأنترنت بأنيا عممية دينام طبيعة التسعير عبر الأنترنت:-

وأحيانا قد تتغير في اليوم الواحد وىذا ما يعرف بالتسعير المرن  وغير ثابتة فالأسعار قد تتغير يوميا، ومرنة

 .والكم اليائل من المنتجات المعروضة عمى الشبكة تخمق حالة قوية من المنافسة السعرية .

كين في مجال التسعير من يوفر الأنترنت العديد من المزايا لمعملاء والمستيم ترنت:مزايا التسعير عبر الأن-

 أىميا:

 يعد الأنترنت المدخل السريع  إلى قوائم التسعير لكافة المنتجات .°

 يتيح الأنترنت المعمومات بين كافة المستيمكين .°

 يوفر الأنترنت فرص إيجاد بدائل لمموردين الحاليين.°

ل المنظمة ناجحة في مجال : فيما يخص اجراءات التسعير التي تجع إجراءات التسعير عبر الأنترنت-

 استراتجيتيا التسعيرية فيي كما يمي:

 دراسة وتفحص البنية التسويقية.°

 ربط التسعير بالسوق المستيدفة والمكانة التنافسية والمنتج.°

 دراسة وتفحص استراتيجيات التسعير البديمة.°

 دراسة تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتيا بالطمب عمى المنتج.° 

 1اختيار السعر وفقا لمتكاليف ومرونة السعر والاستراتيجية الأفضل.°
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تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الاساسية لتنفيذ إطار ومحتوى إستراتجية الأعمال  :*التوزيع الإلكتروني

 تدعم تنفيذ الاستراتجية.الالكترونية وتعد المواقع أحد أىم الركائز التي 

ساعة يوميا وىذا الأمر يتطمب  72فإنشاء موقع إلكتروني عمى شبكة الأنترنت لأي منظمة يتطمب التواجد لمدة

مع شركات متخصصة في تقديم خدمات المواقع وتزويدىا  بما يمزميا من احتياجات فنية بحيث تضمن  التعاون

 لية وتوفر لو سعة تخزين كبيرة وحسب الطمب وعدد غير محدود منلممنظمة الاستمرارية ذات الاعتمادية العا

 العناوين البريدية.

وىنا  في ميدان الأعمال الالكترونية  عممية التوزيع تأتي مباشرة وراء عممية البيع والشراء عبر شبكة الأنترنت

 يختمف أسموب التوزيع باختلاف صورة وطبيعة المنتج سواء كان سمعة أو خدمة.

 1يتم توزيع السمع من خلال الاعتماد عمى النظم الموجستية الداعمة الموجودة في الميدان الواقعي السمع:توزيع °

توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة من خلال الدخول إلى الخدمة المطموبة عبر كممة السر الذي °

 خلال أساليب الدفع الالكترونية.  يحصل عمييا المشتري الالكتروني بعد أن يدفع الثمن المطموب لممنظمة من

 ويكون ذلك بعد دفع الثمن المطموب لممنظمة . توزيع الخدمة بأسموب التحميل:°

التوزيع من خلال البريد الالكتروني :يستخدم  بصورة فاعمة في التوزيع لأن الكثير من الخدمات التي تباع عمى °

كخدمات بيع الممفات أو إرسال إشعار إلى الزبائن تؤكد الأنترنت يجري تسميميا من خلال البريد الإلكتروني ،

 وصول طمباتيم وشحنيا ، إشعار لمزبائن بوصول مدفوعاتيم المالية لممنظمة أم لا...إلخ

 الترويج الإلكتروني:-

 ىناك مجموعة من الأدوات الأساسية التي تستخدم في ترويج الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت منيا:
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 كتروني: أداة ترويجية ووظائفو التسويقية الأخرى بصورة فاعمة.الموقع الإل°

يقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات أو الخدمات من خلال استخدام محركات البحث  استخدام محركات البحث:°

 1عدد كبير من  بإعطائوالمنتشرة عبر شبكة الأنترنت مثل وىذه المحركات توصل الزبون الى أىدافو البحثية 

نا يمكن القول أنو عمى المنظمة أن تسجل موقعيا الخاص في محركات البحث المشيورة ىئل المتوفرة من البدا

 حتى تضمن تحقيق الترويج الناجح.

 بأسموبكالكثير من الفيارس المنتشرة عبر الأنترنت والتي توفر الموضوعات المختمفة   ىنا استخدام الفيارس:°

 ل إلى المنتج الذي يريده من خلال تتبع تسمسل موضوعات الفيرس،وبالتالي الزبون الإلكتروني يص مفيرس،

 متنافسون عبر شبكة الأنترنت وحتىعمى البدائل المختمفة التي يطرحيا ويسوقيا ال الاطلاعمما يتيح لو فرصة 

تتمكن المنظمة من تسويق نفسيا ومنتجاتيا جيدا فإنو ينبغي أن تدرج نفسيا ضمن الفيارس بصورة  سميمة مثلا 

 تدرج نفسيا ضمن فئة الاقتصاد والأعمال وتبحث عن الفئة الفرعية التي تناسبيا كالمالية.

الاعلان الالكتروني: إن الاعلان عبر الأنترنت يوفر لممعمنين مزايا جديدة حيث يتمكن المستيمكون من التعرف °

عرضو وقد أصبحت  عمى المنتجات بصورة دقيقة دون أن يكون محدد زمني عمى وقت الإعلان أو توقيت

منظمات الأعمال الإلكترونية  تستفيد من نظم معمومات التسويق  الإلكتروني في تنظيم حملاتيا الاعلانية سواء 

كانت ىذه الإعلانات تعرض في موقع المنظمة أو مواقع أخرى عمى الشبكة وذلك عن طريق وضع أشرطة 

مختصرة وجذابة بحيث  تدفع الزبون لمضغط عمييا  إعلانية لمنتجاتيا في المواقع المشيورة تتضمن بيانات
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،كذلك يمكن لممنظمة  أن تستخدم أسموب الرعاية الإعلانية كأن تسمح ادارة الموقع لإحدى المنظمات برعاية 

 المجال . ي نفسموقع المنظمة أو جزء منو بحيث تكون المنظمة المعمنة متخصصة ف

 ليس بديل للإعلان التقميدي بل مكمل لو.  الإعلان التقميدي :ان الإعلان الالكتروني°

نتجاتيا لممارسة أنشطة  البريد الالكتروني :يعد أداة ميمة يمكن أن تستخدم في عممية  الترويج لممنظمة و°

الأعمال الالكترونية عبر الأنترنت أو حتى الترويج لتجارتيا التقميدية أيضا وحتى يحقق البريد الإلكتروني  

والترويجية ويكون  استخدامو بصورة فاعمة وصحيحة  يجب تطبيق عدة أساليب  لاستخدام ىذه  أىدافو التسويقية

 الأداة منيا:

 نيالاستعانة بمواقع البريد الالكتروني المجاني  لإدراج اسم المنطقة في إحدى  قوائم المراسمة في مقابل مالي-

 1ىذه القوائم يجري استغلاليا لمراسمة الأفراد بشكل تمقائي

الالكتروني أن تربط المنظمة موقعيا بالزبائن الحاليين والمستثمرين والموردين والموزعين من خلال بريدىا -

 بحيث تكون عمى اتصال دائم معيم وتمبي طمباتيم وتتفاعل معيم بصورة دائمة

رونية إرسال رسائل الى زبائن جدد من خلال  الزبائن الحاليين وذلك يكون عن طريق إرسال رسائل الكت-

أن توفر المنظمة من خلال -أخبر صديقك عن الموقع لزبائنيا تحتوي عمى نموذج  أرسل رسالة الى صديقك،

 موقعيا وضمن صفحتيا بعض الخدمات التي تتعرف من خلاليا عمى عناوينيا وعناوين أصدقائيم الالكترونية

 :مجموعات الأخبار-

أو مقالات حول موضوعات محددة وبإمكان الفرد قراءة ىذه الأداة تستخدم الأنترنت من أجل توزيع رسائل 

كما بإمكانو المشاركة في ىذه المناقشات كما يجري من  المناقشات التي دارت بين أشخاص من كل أرجاء العالم

                                                           

.02 07المرجع السابق  ي،بشير العلاق ،التسويق الالكترون 1 



 أساسيات في انتسويق الانكتروني                                     انفصم الأول:                     
 

 
56 

خبارىم بالمنتجات الجديدة  خلاليا الإجابة عمى أسئمة واستفسارات الزبائن والمتسوقين وتبادل  الرسائل معو من وا 

علاميم بقنوات التوزيع واساليب الدفع وتحقق حالة من  التي والتفاعل  الاتصالتطرح وبالتحديثات والتحسينات وا 

 الدائم معيم

ساسية ،فيي تعبر عن حق الأفراد والجماعات و المؤسسات الأي أحد عناصر المزيج التسويقي : ىالخصوصية-

ت التي تخصيم وىناك عدة حمول تكنولوجية يجري في تقرير مجموعة من القضايا  بخصوص البيانات والمعموما

 استخداميا لتحقيق عممية  خصوصية البيانات والمعمومات الشخصية لمزبون

لأن أمن وسرية المعمومات   ة لممزيج التسويقي الإلكتروني،يأحد العناصر الأساس أمن الأعمال الإلكترونية:-

إذا تعمق الأمر  ونية  من القضايا الميمة  جدا خصوصاالتي يجري تبادليا عند إبرام صفقات الأعمال الإلكتر 

بقضايا مالية كون مسألة أمن وسرية البيانات ىي من المسائل التي تستحوذ عمى اىتمام  وأبأسرار العمل 

المختصين في مجال  الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت وتمجأ إلى أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية مثل 

 التشفير

عنصر ميم وحيوي ،فالمنظمة تسعى إلى تحقيق زيارات الزبائن إلى موقع الويب  وتعظيميا ميم الموقع: تص-

 1من خلال الأنشطة التسويقية الخارجية ومن ىنا تبرز أىمية تصميم الموقع الالكتروني:

وسياستو  نطباع الأول حول الموقع ومنتجاتوالصفحة ىي واجية الموقع وتعطي الاىذه  الصفحة الرئيسية:°

 سيولةبقال منيا الى باقي الصفحات ومحتوياتو، ويمكن الانت
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ىتمام بتصميم وترتيب جميع صفحات الموقع لأنو قد يصل وترتيب باقي صفحات الموقع يجب الاتصميم °

الزبون إلى الصفحات الفرعية دون المرور بالصفحة الأولى وذلك عن طريق إحدى محركات البحث فيقوده الى 

 لتي تتضمن ىذا الموضوع أو المنتج مباشرةالصفحة ا

يستطيع  يوجد ضمن الصفحة الرئيسية بحيث ،عيعد مكونا ميما في تصميم الموق ث:شريط الاستكشاف والبح

 الزبون من خلالو التعرف عمى محتويات الموقع

مكانية الاستخدام:° مكانية استإبتسييل الوصول  تسعى إدارة الموقع الالكتروني سيولة وا  خدامو بسيولة من ليو وا 

تحقيق مسار سمس  خلال العرض الفاعل لممنتجات والعناصر عبر الموقع ،تحقيق عممية البحث الفاعمة لمزبون،

 والتنقل في صفحات الموقع وسيل في عممية التحرك

 يا: قياس مستوى أداء الموقع من خلال  مقاييس كثيرة من يمكن :سيولة الموقع وقابمية الاستخدام ختبار مستوىا°

سرعة إتمام الصفقة دون انتظار الزبون أمام ال عدد النقرات اللازمة لإنجاز عممية تسويق الكتروني كاممة

 ة.الحاسوب لتحميل صفحة في انتظار شراء السمعة أو الخدم

قع نجاز عمميات  البيع والشراء بحيث تسعى إدارة المو إ:منيا  ما يتعمق باستخدام الأدوات والنظم التكنولوجية °

 نظم التحميل والتوزيع طمبيات ،نظم الدعم المالي،اء عممية آلية :النظم الخاصة بالمن خلاليا عممية البيع والشر 

وييتم  برامج الدعم والاسناد، الألوان، الحركات، أن تصميم الموقع  ييتم بالجانب الفني لو من حيث الشكل، كما

 تعرض وتسوق تنتج،بالجانب المتعمق بالمحتوى أي ماذا تريد المنظمة أن 

يركز ىذا العنصر عمى استخدام البيانات والمعمومات التي تخص الزبون من أجل تصميم التخصيص  -

منتجات أفضل  وطرحيا عبر الأنترنت لتمبية حاجات ىذا الزبون بصورة عالية من الدقة فيو يسعى  
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رونية ولمنتجاتيا من خلال بناء علاقات مستوى رضا الزبون، وزيادة مستوى ولائو لمنظمة الأعمال الإلكت1لزيادة

فردية بين المتجر الالكتروني وزواره، كما  انو نشاط يسعى الى زيادة حجم مبيعات المتجر الالكتروني من خلال 

 .تقديم المنتجات التي تمبي الحاجات الشخصية لكل زبون

جتماعي يتكون عبر شبكة الانترنت :يمكن تعريف المجتمع الافتراضي عمى انو تجمع االمجتمعات الافتراضية -

يتيح للأفراد والجماعات الالتقاء لمتحدث والتعبير عن أنفسيم وطرح الأسئمة والنقاش حول موضوعات محددة 

لفترات زمنية معينة ويتخمل ىذه النقاشات أجواء من المشاعر الإنسانية التي تضفي عمى ىذا المجتمع طابعا 

لمشاركة في تبادل المعارف والأفكار والمراسمة و ىذه الأنشطة تتم عبر صداقات جديدة واخاصا وكذا بناء 

 .غرف المحادثة والتخاطب والمنتديات وبعص صفحات الويب   وسائل مختمفة مثل:

الافتراضي لمشركات تقديم أنشطة توفر ليا امكانيات جديدة كتكوين  شبكة من الزبائن ،كما يمعب  عامليتيح المت 

 النشاط التسويقي ا ميما في نجاحدور 

 المبحث الثالث :آثار التسويق الإلكتروني.

 إن لمتسويق الالكتروني آلية بسيطة اختصرت العديد من منافذ التوزيع و الإجراءات التقميدية بالترويج بحيث

دى بدوره إلى تخفيض الأسعار أصبح يتم عبر المواقع المخصصة لمشركات في الشبكة العنكبوتية، و ىذا أ

 المنافسة بين الشركات و زيادة المبيعات. بسبب

، و باعتبار التسويق الالكتروني من المعطيات الحديثة التي يجب التخوف منيا  ىاكباقي التقنيات ليا فوائدو 

 يا المنظمة و المستيمك معا، كما ليا عيوب و التي يجب عمى المؤسسة و المستيمك معرفتيا لتجنبيابتجنوت

 2.قدر الإمكانالتقميل من مخاطرىا و 

                                                           

 وما بعدىا 02رجع السابق،صالم الالكتروني، التسويق شير العلاق،ب-0
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 :فرص التسويق الإلكتروني.1-

 ىناك فرص و منافع عديدة يحققيا التسويق الالكتروني لكل من المنظمات و الزبائن في ظل العولمة وبيئة

 الأعمال المتغيرة، و من أىم ىذه الفرص:

 إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية: 

ت زبائن باختلاف مواقعيم الجغرافية من الحصول عمى احتياجان التسويق الالكتروني اليكتم إجراءو ذلك بعمل 

مقارنات بين منتجات المنظمات المختمفة و المتعددة، حيث أن التسويق الالكتروني لا يعترف بالحدود و اجراء  

 الجغرافية.

 تقديم المنتجات وفقا لحاجات و رغبات الزبائن: 

 تيايوفر التسويق الالكتروني لممتسوقين فرص لتكييف منتجا.  بالشكل الذي يمبي احتياجات العملاء و يتم ذلك 

 1الكترونيا، حيث أن الطاقات الاتصالية و التفاعمية لمتسويق الالكتروني حققت قفزة نوعية في وسائل و أساليب

 إشباع حاجات ورغبات الزبائن و كسب رضاىم عن ىذه المنتجات المقدمة ليم.

 التغذية الراجعة: 

 الالكتروني يوفر لممنظمات فرصا كبيرة تستجيب لممتغيرات التي تحدث بالأسواق و في البيئةإن التسويق 

 التقنية مما يحقق دمج احتياجات الزبائن مع التطورات التكنولوجية، و ذلك من خلال ما يسمى بالعممية المرنة

 ليات التفاعمية لمتسويقلتطوير المنتجات، وىذه العممية تعتمد عمى دراسة و استشعار لمسوق بواسطة الآ

 الالكتروني.

 
                                                           

 .22-29صص  المرجع السابق، الالكتروني، التسويق .سمرة توفيق صبرة،-1
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 تخفيض التكاليف و استخدام التسعير المرن:

 إن استراتجيات التسعير تأخذ بعين الاعتبار العوامل و المتغيرات الداخمية و الخارجية، حيث تكون تطبيقات

 لبحث و العثور عمىالتسعير المرن من خلال آليات التسويق الالكتروني، إذ تتوفر تقنيات تمكن المشتري من ا

 أفضل الأسعار المتوفرة.

 : استحداث أشكال و قنوات توزيع جديدة

الحاجة  ييا بين أطراف عممية التبادل دونيقدم التسويق الالكتروني فمسفة جديدة لسوق الكترونية يكون التفاعل ف

وىي  ونيةالالكتر  لوجود وسطاء، كما يقدم وسطاء بشكل و نوعية جديدة يطمق عمييم اسم وسطاء المعرفة

 منظمات ىدفيا تسييل عمميات التبادل بين المنتجين و الزبائن و عمميم ىو عمل مزودي الخدمة.

 استخدام وسائل ترويج تفاعمية مع الزبائن: 

 من أكثر وسائل الترويج الالكتروني فعالية ىو الإعلان الالكتروني، حيث يقدم التسويق الالكتروني شكلا و

 1مفيوما جديدا للإعلان. وبالتالي تقدم الشركات الرسائل التسويقية  ياتو بمنتجا دفة إلى بيئات مستي

 خلال مواقع الكترونية محددة يتوقعون أن تكون جماىيرىم قادرة عمى تمييزىا و إدراكيا.

 دعم و تفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن: 

 نتقالية بسبب التحول من المنافسة التقميدية إلىإن عمميات المنافسة في الأسواق الالكترونية تمر بمرحمة ا

 المنافسة التي تعتمد عمى الإمكانيات و القدرات لممنظمات، و مما لا شك فيو أن التطورات الكبيرة في تكنولوجيا

تراتيجيات المميزة و تحسين المعمومات المرتبطة بالتسويق الالكتروني قد أوجدت فرصا نوعية في دعم الاس

 افسي لممنظمات.التن الوضع

                                                           
1

 29ص السابق، المرجع الالكتروني، التسويق سمرة توفيق صبرة، -
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 :تحديات التسويق الإلكتروني.2-

 تشير مجمل الكتابات المختمفة إلى أن التسويق الالكتروني يواجو العديد من الصعوبات أو العقوبات أو

 التحديات التي تؤثر عميو و قد تقمل من فعالية استخدامو، و لذلك يجب التغمب عمى ىذه العقبات لمحصول

 سابقا، و أىم ىذه التحديات تتمثل فيما يمي :: عمى مزاياه المذكورة 

 التحديات التنظيمية:

 منظمات الأعمال و من خلال استخدام استراتيجيات التسويق الالكتروني، تحتاج لعمل تغييرات في البنية

 التحتية في ىيكل و مسار و فمسفة المؤسسات التنظيمية، ويتم دمج الأنشطة و الفعاليات الاتصالية التسويقية

 الخاصة بالتسويق الالكتروني و تحديث إجراءات العمل بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية.

 : رتفاع تكاليف إقامة المواقع الالكترونيةا

 إنشاء الموقع الالكتروني ترادف بناء و تكوين موقع عمى أرض الواقع ) العالم المادي(، و عممية تصميم و

ية يحتاج لذوي الخبرات و الكفاءات و كذلك يجب عمل دراسات تسويقية و إنشاء و تطوير المواقع الالكترون

لعمل مواقع الكترونية جذابة بشكل قادر عمى جذب اىتمام العملاء، كما يجب أن يكون الموقع مؤىلا 1فنية

 لتقديمقيمة إضافية لمعميل بما يحقق الميزة التنافسية لممنظمات.

 تطور تكنولوجيا المواقع الالكترونية:

 من أىم التحديات التي تواجو استمرار و نجاح المواقع الالكترونية وزيادة فعاليتيا و قدرالتنافسية، 

 2يجب مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في مجال تصميم و تطوير ىذه المواقع.

 عائق المغة و الثقافة: 

                                                           
 .26-22الالكتروني،المرجع السابق،ص التسويق أ.سمرة توفيق صبرة،1
 55المرجع نفسه ص 2



 أساسيات في انتسويق الانكتروني                                     انفصم الأول:                     
 

 
62 

 المواقع الالكترونية، لذلك عمى المنظماتتعتبر المغة و الثقافة من أىم التحديات التي تقف عائق أمام بعض 

 أن تطور برامج لترجمة النصوص الموجودة عمى مواقعيا الالكترونية إلى لغات يفيميا عملاءىا، و كذلك مراعاة

 .الثقافات المختمفة لمعملاء و عاداتيم و تقاليدىم و قيميم.

 لأمن و الخصوصية: ا

 بموا فكرة التسوق عبر الانترنت و خاصة أن ىذه العممية )من أىم التحديات المؤثرة عمى العملاء كي يتق

 الإسم، الجنسية، العمر، العنوان، رقم بطاقة،: التسوق الالكتروني( تتطمب من العميل وضع بعض البيانات مثل 

رمجيات ب ىذا يتطمب من المنظمات استخدامتيالائتمان، وغيرىا.....و 0تم بالحفاظ عمى سرية و خصوصية

 بالتجارة الالكترونية.التعاملات 

 عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونية:

 من أكثر طرق السداد ارتباطا بالتسويق الالكتروني ىو الدفع بواسطة بطاقات الائتمان، لذلك تقوم

 1المنظمات باستخدام برامج تأمين و سائل السداد الالكتروني.

 :فوائد ومزايا التسويق الإلكتروني.3-

 تروني عدة فوائد تساعد عمى زيادة نمو اقتصاد الدولة و ليذا فيناك فوائد متعمقة بالمؤسسات ولمتسويق الالك

 :أخرى بالأفراد

 : الفوائد بالنسبة لمشركات

تعديل العروض: يمكن لمشركات أن تحذف أو تضيف المنتجات و العروض الخاصة أن تدخل  فيالسرعة 

 بنفس السرعة.التغيرات اللازمة عمى الأسعار و المواصفات 

                                                           
 02-02المرجع السابق،ص الالكتروني، التسويق ق صبرة،سمرة توفي1
 



 أساسيات في انتسويق الانكتروني                                     انفصم الأول:                     
 

 
63 

 يمكن : التسويق عبر الانترنت أقل تكمفة من إيجار أو صيانة المحلات و التأمين عمييا كماانخفاض التكاليف

 إنتاج كتالوجات رقمية عمى الشبكة تقل تكمفة طباعة كتالوجات عمى الورق و إرسالو بالبريد. 

 تتفاعميا بر الشركة أن تتصل بالمستيمكين وع

معيم و التعرف عمى آرائيم و يمكن أيضا أن تيا منتجا: يمكن لمشركات التي تعرض يمكالتفاعل مع المست

يتاح لممستيمكين أن يقوموا بإعادة نقميا عمى  يتضمن الإعلان عبر الشركة تقارير أو نماذج أو نشرات بحيث

 .أجيزة الكمبيوتر الخاص

يا عرض خدمتيا ترنت في التسويق يتيح ل: إن اعتماد الشركات عمى الانتسويق أكثر فعالية و أرباح أكثر

 دون انقطاع و طيمة ساعات اليوم و طيمة أيام السنة مما يوفر ليذه الشركات فرصة أكبر لجني أرباحومنتجاتيا 

 لوصوليا إلى المزيد من الزبائن. إضافية

 الفوائد بالنسبة إلى المستيمك: 

 قت و من أي مكان و بالتالي فيو ليس مضطرا : يمكن لممستيمك أن يطمب شراء منتج خلال أي و الراحة

 إلى أن يقود سيارتو و أن يجد مكانا للانتظار و التجول عبر عدة محلات.

 : يمكن لممستيمك الحصول عمى كم ىائل من المعمومات و البيانات عن المنتج و الشركاتتوفر المعمومات

 بين المنتجات المنافسة من حيث السعر و الجودةالمنتجة دون أن يغادر مكانو، كما يمكن لممستيمك المقارنة 

 و الشكل.

 : بالإنترنت يكفل بحرية تامة لممشتري في اتخاذ قرار الشراء دون التعرض لأيحرية الشراء و الاختيار بالشراء

 ضغط من جانب البائعين في المتجر لمشراء.
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مع بأسعار أقل مقارنة بالمتاجر التقميدية، و : يوجد عمى الانترنت العديد من الشركات التي تبيع السحفظ الأسعار

في مصمحة ويقية في التسويق العادي مما يصبذلك لأن التسويق الالكتروني يوفر الكثير من التكاليف التس

 .1الزبائن

 :عيوب وسمبيات التسويق الإلكتروني.4-

 يمكن توضيحيا فيما يمي :

 حيث أن زوار الموقع مثلا يمكنالفشل بصورة أقوى، التسويق عبر الانترنت يعطي النجاح و لكنو يعبر عن 

مع الأخذ في عين الاعتبار أن فوائدىا ، ل و الأكثر من ذلك ينقمبوا عميوخرجوا بكل بساطة من الموقع بأن ي

 واضحة و مؤكدة. لتسويق عبر الانترنت يصعب التنبؤتكاليف ا بو أيضا لا توال غير

 المسبقة و الميارة في استخدام الانترنت لتدخل في ىذا ا  ضرورة توافر الخبرة و الدراية المجال

شبكة الانترنت أصبحت مزدحمة لمغاية، فالطريق السريع لممعمومات كأي طريق حر يميل إلى أن يصبح شديد 

 الزحام كمما تكدس الناس عميو.

 مى مواقع الويب ة الثمن، و الجيود المبذولة عظشبكة الانترنت يمكن أن تكون باى الجيود المبذولة في

 الخاصة بالتصميم و التتبع المختمفة بار و الردودمجموعات الأخ

 التسويق عبر الانترنت لا يصل إلى الجميع، خاصة العملاء الذين ليم قدرات محددة لمتعامل مع الانترنت. 

زيد الضغط عالم الانترنت ي، ا و خصوصا لمذين ليس ليم الخبرةالدخول عمى الانترنت يمكن أن يكون صعب

 عمى التسويق، و ذلك لأن بيئة التسويق عبر الانترنت سريعة الخطوات. 

 2 صعوبة تبرير تكمفة الجيود المرتبطة بالانترنت، حيث أن قياس أثر النفقات التسويقية يعتبر أمرا صعبا.

                                                           
 06-00التسويق الإلكتروني في الجزائر سبل تفعيمو في ضل التطورات التكنولوجية  ص  العيداني، إلياس عبد الله، علي 1

 .01، ص 22 ص المرجع السابق، الإلكتروني، التسويق محمد الصيرفي،2
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 تمهيد:

فتغيرت  في السنوات الأخيرة تطورا عمميا وتكنولوجيا ىائلا في مختمف مجالات الحياة، يشاىد العالم
تصال الحديثة كل نواحي الحياة ،وأثرت في معظم أنشطة الأفراد وأجبرتيا عمى الا تكنولوجيات الإعلام و

التعامل كواقع لا بد منو ،حيث ظير الإعلام الجديد بوتيرة سريعة فبمغ عصر الثورة المعموماتية  شأنا 
عظيما نظرا لمدى تأثيره عمى الجميور من خلال إحداث التواصل الثقافي والحضاري بين الناس ،وفي 

لواقع أن عصر المعمومات أفرز نمطا إعلاميا جديدا يختمف في مفيومو وسماتو وخصائصو ووسائمو عن ا
بعضيم عمى الأنماط الإعلامية السابقة ،كما يختمف في تأثيراتو الإعلامية الواسعة النطاق لدرجة أطمق  

ل أن وسائمو الحديثة قد عصرنا ىذا )عصر الإعلام(،ليس لأن الإعلام ظاىرة جديدة في تاريخ البشرية .ب
بمغت غايات بعيدة في عمق الأثر ،وقوة التوجيو وشدة الخطورة مما أدى إلى تغييرات جوىرية في دور 

نتقال عبر الحدود بلا مستخدميو فرصا كبرى لمتأثير والا الإعلام ونقمو إلى آفاق غير مسبوقة ،وأعطى
جتماعي وغيرىا عمى شبكة اقع التواصل الايسمى بمو وظير ما  علام،فأحدث نقمة نوعية بمفيوم الإ قيود،

جتماعي و أشير لى ماىية مواقع التواصل الاإيح ىذا المصطمح سنتطرق في فصميا ولتوض الأنترنت،
 جتماعي وخمفيات ىذه المواقع.مواقع التواصل الا

 .الاجتماعيماهية  مواقع التواصل  المبحث الأول:

جتماعي عدة تطورات في فترات زمنية متقاربة عمى مستوى كل موقع شيدت مواقع التواصل الا
وأصبحت تعتبر كفضاء واسع لتناقل المعمومة والأخبار المختمفة بين مختمف شرائح المجتمع من خلال 

 الخدمات العديدة التي تتيحيا لأي شخص .

 .الاجتماعي:مفهوم مواقع التواصل 1-

 ي  بين العديد من الباحثين ومن أبرز ىذه التعاريف نذكر:تعددت تعاريف مواقع التواصل الاجتماع
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: ىي مواقع تصنف ضمن الجيل الثاني  لمويب وسميت 2002*يعرفيا ميند الحوساني في 
اجتماعية لأنيا أتت من مفيوم بناء المجتمعات ،بيذه الطريقة يستطيع المستخدم التعرف إلى أشخاص 

 1لدييم

 ،ن المواقع في المجالات التي تيمومشتركة في تصفح الانترنت والتعرف عمى المزيد م اىتمامات
 2وأخيرا مشاركة ىذه المواقع مع أصدقائو وأصدقاء أصدقائو.

*يعرفيا محمد خميل بأنيا منظومة من الشبكات الاجتماعية الالكترونية التفاعمية تسمح لمستخدمييا 
 3ل ونقد ومناقشة ما يتم عرضو من المعمومات.بإنشاء صفحات وتكوين صداقات وتعدي

نشاء الشخص المستخدم حسابا عمى إبارة عن مواقع أو تطبيقات تبدأ بكما يمكن تعريفيا عمى أنيا ع
يتيح لو بناء قاعدة بيانات  "الويب"، أحد مواقع التواصل الاجتماعي ،ضمن نطاق شبكة الأنترنت العالمية

وني وشخصية افتراضية ،لنشر البيانات والتعميقات والوثائق شخصية ومنصة  انطلاق ووجود الكتر 
ومن ثم الانطلاق لمرحمة التشبيك والتشارك مع الآخرين عن طريق  والرسائل والصور وأفلام الفيديو

لى الشبكات السابقة من المشتركين والمستخدمين إساب اكتساب الأصدقاء ،وتكوين المجموعات أو الانت
ء وطلاب الجامعات أو المدارس أو أبناء الحي أو زملاء المينة أو أفراد الأسرة ،تبدأ بخلايا الأصدقا
علامية معيم ،وتتم عمميات التواصل الالكتروني بين دل التعميقات والآراء والمواد الإوالعائمة الواحدة ،وتبا

 4المرسل والمتمقي بصورة فورية لحظة ،وساعة يشاء المشترك ضمن الشبكة.

 جتماعي.التواصل الامواقع :نشأة 2-

ماعية في الظيور في أواخر التسعينات مثل كلاس ميتس عام بدأت مجموعة من المواقع الاجت
حيث ركز الموقع عمى الروابط  5991لمربط بين زملاء الدراسة ،وموقع سكس دجريزس عام  5991

                                                           
الدار  تحميمية"، "رؤية سممى بنت عبد الرحمان محمد الدوسري ،الشبكات الاجتماعية والقيم جبريل بن حسن العريشي،1

 2051الأردن،-المنيجية لمنشر والتوزيع،عمان

"رؤية ،المرجع السابق  سممى بنت عبد الرحمان محمد الدوسري ،الشبكات الاجتماعية والقيم جبريل بن حسن العريشي،2
 .50،ص 

 راىيم، واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في العممية التعميمية بجامعات صعيد مصرإبخديجة عبد العزيز عمي 3
 224،ص2052جامعة سوىاج، كمية التربية، "دراسةميدانية"،

 .21مكتبة ،ص  منصات الحرب الأمريكية الناعمة،–ي مدراسات ،شبكات التواصل الاجتماعمركز الحرب الناعمة ل4
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رجات  الست المباشرة بين الأشخاص وكانت تقوم فكرتو أساسا عمى فكرة بسيطة يطمق عمييا الد
رسال الرسائل الخاصة إفات الشخصية لممستخدمين وخدمة للانفصال ،وظيرت  في تمك المواقع المم

لمجموعة من الأصدقاء ، وظير أيضا عدة مواقع أخرى مثل لايف جورنال وموقع كايوولد الذي أنشئ في 
مواقع التواصل الاجتماعي  في بدايتيا خدمة الرسائل  ،وكان أبرز ما ركزت عميو5999كوريا سنة 

لكن الميلاد الفعمي  المحاولات الأخرىوفي السنوات اللاحقة ظيرت بعض 1القصيرة والخاصة بالأصدقاء
الذي حقق  2google. 2002ومع بداية ىذا العام 2002لمشبكات الاجتماعية كما نعرفيا اليوم كان سنة 

لى محاولة شرائيا  لكن لم يتم التوافق إ انطمق موقع التواصل الاجتماعيو friedster.com نجاحا دفع 
المتعددة بين مختمف فئات  عمى شروط الاستحواذ وقد تم تصميمو ليكون وسيمة لمتعارف والصداقات

المجتمع العالمي ،وقد نال ىذا الموقع شيرة كبيرة وسيمة لمتعارف والصداقات المتعددة بين مختمف فئات 
 العالمي،وقد نال ىذا الموقع شيرة كبيرة في تمك الفترة وفي النصف الثاني من نفس العام ظير المجتمع

   3Skyrock.comبفرنسا كمنصة لمتدوين.

لى موقع تواصل ،وحتى ىذه المرحمة لم تكن ىذه المواقع معروفة في المجتمعات العربية إثم تحول   
 2لم تكن عمى مستوى كبير من الانتشار والترحيب خصوصا أن خدمات الأنترنت إلا بشكل محدود جدا،

،وقد ساعد تطور الأنترنت وانتشارىا في ظيور جيل جديد من مواقع التواصل الاجتماعي التي امتازت 
بما فييا  الكثيرة التي تناسب مختمف الشرائح الاجتماعية، 4myspaceاستخداميا وبالتطبيقات  بسيولة

لى المجتمعات إنجاحا كبيرا وانتشارا واسعا وصل الذي بدأ يحقق  2002سنةالمغة، فكان أن ظير موقع
 العربية.

مبة جامعة انطمق موقع فيسبوك في الولايات المتحدة وعرف أولا في ما بين ط 2002وفي عام
بدأ بالانتشار عمى الساحة  2004لى الجامعات والمدارس الأخرى ،وفي عام إثم بدأ ينتشر  ىارفارد،

                                                           
 .15ص ،2051دون بمد المعتز لمنشر والتوزيع، دار علام التقميدي والجديد،التكامل بين الإ مي حجازي إبراىيم،ع1
 .15نفس المرجع ،ص2

جامعة الشرق  الجامعي عمى مواقع التواصل الاجتماعي في التزويد بالمعمومات،اعتماد الشباب  ماطر عبد الله حمدي،3
 .59،ص2055الأوسط ،مذكرة ماجيستير في الإعلام ،قسم الصحافة والإعلام،

المرجع  اعتماد الشباب الجامعي عمى مواقع التواصل الاجتماعي في التزويد بالمعمومات، ماطر عبد الله حمدي،4
 .20السابق،ص
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الدولية ،بعدىا انتشرت فكرة مواقع التواصل الاجتماعي لممدونات الصغيرة بظيور موقع تويتر المحمية و 
 1وغيره من المواقع الأخرى.

 

 جتماعيخصائص مواقع التواصل الا3-

جتماعي موجودة في كل مكان ولم يعد التواصل عبر الشبكات أصبحت مواقع التواصل الا
النفس بل أصبحت أسموب حياة وذلك لما تحممو من مميزات الاجتماعية مجرد تسمية أو الترفيو عن 

 وخصائص عديدة ومنو نمخص أىم خصائصيا فيما يمي:

:حيث لا يحتاج التعامل مع موقع شبكة الأنترنت أو الشبكات الاجتماعية خبرة سهولة الاستخدام -
لى خبرات و تدريبات إية يحتاج رواد الشبكات الاجتماع معموماتية حتى يتم التفاعل مع محتواىا ،كما لا

و إنما  إلى مجرد مقدمة ومبادئ أولية موجزة عن طبيعة الاستخدام فقط حيث  عممية وعممية معقدة.
تتطمب عممية التسجيل اسم ورقم سري  بطاقة تعريف العضو ،والموافقة عمى شروط العضوية وبنود العقد 

استكمال إجراءات التسجيل  يحصل العضو عمى ىوية المحدد بموجبو الحقوق والواجبات الرقمية ،وبمجرد 
ذا  رقمية  باسم المستخدم ورقم سري وجيز خاص بو ،ويسمح لو بمباشرة أعمالو الرقمية بحرية تامة  وا 

 2تجاوز الشروط يمكن أن يتعرض لمعقاب كحذف حسابو الالكتروني أو تجميد عضويتو.

ل ومشارك ،فيي تمغي السمبية المقيتة في الإعلام فالفرد فييا مستقبل وقارئ  فيو مرس :التفاعمية-
 3القديم كالتمفاز والصحف الورقية وتعطي حيز لممشاركة الفاعمة من المشاىدة والقارئ.

                                                           
ئيمي سراواصل الاجتماعي اثناء العدوان الإزىدي يوسف خاطر ،اعتماد طمبة الجامعات الفمسطينية عمى شبكات الترنيم ت 1

 11،ص2051سلامية،غزة،،الجامعة الإ2052عمى غزة عام

دور شبكات التواصل الاجتماعي في تنمية الوعي السياسي والاجتماعي لدى الشباب العربي ،جامعة ، نادية بن ورقمة2
-https //www.asjp.cerist،عمى الرابط لتالي:ا2025،51:20أفريل-51تم الاطلاع عميو بتاريخ 2،ص2051الجمفة ،

dz 

،المركز العربي 2ة ،ثنائية الثقافية والخطاب،جرحمة بن سميمان وآخرون ،العنف والسياسة في المجتمعات العربية المعاصر 3
 510،ص2051لبنان،-للأبحاث ودراسة السياسات ،بيروت
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إضافة إلى الربط بين مختمف المعمومات بطريقة مرنة ومع عدد من  القدرة عمى تخزين التسجيل:-
 الأجيزة المتنوعة .

ما قد يزيد من  تتيح مواقع شبكات التواصل الاجتماعي كثيرا من الشخصية :الاستقلالية والتنوع-
 شاعات والمعمومات الكاذبة.احتمال انتشار الإ

كما يشار  سمحت مواقع شبكات التواصل الاجتماعي بتبادل المعمومات بطريقة سريعة، :السرعة-
فحواه عدم التأكد من المصدر لى الاتصال أو الترابط غير العادي الذي يعني في إالسياق  في ظل ىذا

 1ومعالجة المعمومات بطريقة غير كافية ما قد يؤثر  في النتائج المترتبة.

بالنص  ليس : فقد وفرت تمك الشبكات كما ىائلا من المعمومات الحديثة،التدفق الحر لممعمومات-
الصوت...ما يحقق فورية تشارك  الموسيقى، تعددة من الصور ،الفيديو،وحسب باستخدام الوسائط الم

 .2وبث الوقائع والأحداث لحظة بمحظةالمعمومات المحدثة 

 وظائف مواقع التواصل الاجتماعي.4-

التواصل الاجتماعي العديد من الاستخدامات حيث يتم توظيفيا في مجالات كثيرة من  ن لممواقعإ
 الحياة ولعل أىميا يبرز في:

،ولعل الفكرة الأولى لمشبكات  وىو الاستخدام الأكثر شيوعاستخدامات الاتصالية الشخصية: الا-
صدقاء  في منطقة معينة أو مجتمع معين وىذا الأ جتماعية اليوم كانت بيدف التواصل  الشخص بينالا

قنيات اليدف موجود حتى الآن برغم تطور الشبكات الاجتماعية عمى مستوى الخدمات ،وعمى مستوى الت
ويمكن من خلال الفيديو ،كما أنيا مجال رحب لمتعارف والصداقة وخمق جو مجتمع يتميز  والبرمجيات،

 عمارىم وأماكنيم ومستوياتيم العممية.أ بوحدة الأفكار والرغبات وان اختمفت

تمعب الشبكات الاجتماعية دورا في تعزيز  العممية التعميمية من خلال  الاستخدامات التعميمية:-
والمشاركة من كل الأطراف في ا تطوير التعميم الالكتروني حيث تعمل عمى إضافة الجانب الاجتماعي لي

                                                           
 510،صنفس المرجع1

 صحافة المواطن نحو نمط اتصالي جديد ،دار الكتاب الجامعي ،دولة الإمارات العربية المتحدة، نيا السيد المعطي،2
 .51،ص2051الجميورية المبنانية،



  الاجتماعيمواقع التواصل                الفصل الثاني                                               
 

 
71 

منظومة التعميم لمدير المدرسة والمعمم وأولياء الأمور  والطلاب  وعدم الاقتصار عمى التركيز عمى تقديم 
 المقرر.

ار حال حدوثيا ومن مصادرىا :أتاحت الشبكة الالكترونية نقل الأخبخبارية الاستخدامات الإ-
الرئيسية وبصياغة المرسل نفسو بعيدا عن الرقابة ما يجعميا أحيانا ضعيفة المصداقية لما قد يضاف إلييا 

و تسييسو بغرض التأثير في الرأي أدة لتيويل الخبر أو تدويمو  من مبالغات مقصودة أو غير مقصو 
 العام.

الاجتماعية الفرصة لمتواصل والدعوة مع الآخرين مسممين تاحت الشبكات أ: الاستخدامات الدعوية-
وىو انتقال إيجابي لمتواصل  وأنشأ الكثير من الدعاة صفحاتيم الخاصة ومواقعيم الثرية، أو غير مسممين،

 1الاجتماعي بالسيولة في الاستخدام والتواصل ،والتوفير في الجيد والتكاليف.

 جتماعي.ع التواصل الاالمبحث الثاني :أشهر مواق

تنوعت مواقع التواصل الاجتماعي منذ ظيورىا الأول عمى شبكة الأنترنت ،ومن سنة إلى سنة 
وأنستقرام والتي سنتحدث  الفيسبوك، تويتر نيا مثل اليوتوب،تطورت ىذه المواقع تدريجيا ،وبرز عدد م

 عنيا باعتبارىا من أىم مواقع التواصل الاجتماعي في الوقت الحالي.

 يسبوك.:موقع ف1-

 :أولا

أي أنو  يتيح عبره للأشخاص العاديين و جتماعي ىو موقع الكتروني لمتواصل الا :بوكتعريف الفيس
دوات  الموقع لمتواصل مع أشخاص آخرين أيبرز نفسو وان يعزز مكانتو عبر  الاعتباريين كالشركات أن

 2مع الآخرين.نشاء روابط تواصل ا  و خرى أذلك الموقع أو عبر مواقع تواصل  ضمن نطاق

                                                           
دار صفاء لمنشر والتوزيع  نساني،قع التواصل الاجتماعي والسموك الإموا براىيم الشاعر،إعبد الرحمان بن 1

 49-45،ص2051،عمان،
 .12،ص2051دار المعتز لمنشر والتوزيع،د.ب، علام التقميدي والجديد،التكامل بين الإبراىيم إ عمي حجازي2
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ر سنوات الا ويعتبر الفيسبوك احد شبكات التواصل الاجتماعي التي رغم أن عمرىا لا يزيد عن عش
 1كثر استخداما وتأثيرا عمى مستوى العالم.شير والأأن مواقعيا أصبحت الأ

وفي تعريف آخر لمفيسبوك يعتبر إحدى وسائل الاتصال الاجتماعي الحديثة التي ساعدت عمى ربط 
عماليم ،وىو موقع إلكتروني تممكو شركة أماكنيم وأوقاتيم و ا  من الناس ميما اختمفت مواقعيم و  ديدالع

 2وتتعدد الجيات التي تستخدم الفيسبوك في الوقت الحالي وتتعدد  ة العامة.مفيسبوك المساى

لأغراض تعميمية أو سياسية أو اجتماعية أو لقيادة حملات  فقد يستخدم الفايسبوك الأغراض أيضا،
توعوية مجتمعية أو لأغراض ترفييية أو لمعلاقات الاجتماعية أو لمتجارة والتسويق الالكتروني والدعاية 

 3والإعلان فقد ارتبط موقع التواصل الاجتماعي الفايسبوك في كافة مناحي وأمور الحياة ومتطمباتيا.

 .فيسبوكال نشأة ثانيا:

لمربط بين زملاء الدراسة لتوفر  5991واخر التسعينات عام أت الشبكات الاجتماعية في الظيور بدأ
-599ىذه الشبكات مجموعة من الخدمات واستمرت موجة ىذه الشبكات في الظيور عمى مدى السنوات 

زوكيربنغ ،وقد كان لب مارك .في ىذا العام تم افتتاح الموقع بجامعة ىارفارد عمى يد الطا2002-2001
قامة شبكة تضم طمبة الجامعة في موقع واحد ،نفذ الفكرة مع مجموعة من زملائو في قسم عموم إىدفو 

واستخدم ىذا الموقع صور بعض  2002الحاسوب من فكرة موقع فيس ماش التابع لجامعة ىارفارد سنة
 4بافتتاح الموقع. سبوعين فقط قام ماركأم بيذا كمخترق لمخصوصية لكن بعد الطمبة واتي

لكنيا بعد ذلك لتشمل  وكانت عضوية الموقع مقتصرة في بداية الأمر عمى طمبة جامعة ىارفارد،
الكميات الأخرى في مدينة بوسطن وجامعة أفي يدج وجامعة ستانفورد .ثم اتسعت دائرة الموقع لتشمل أي 

                                                           
 522ر المعتز لمنشر والتوزيع،د.ب،د.س،صدا الحملات الإعلامية، محمود عبد السلام عمي،1

مجمة الآفاق لمعموم ،العدد  لام الجديد كمحرك لموعي السياسي لدى الشباب،عسعدي وحيدة، الإ زغدود بمقاسم،2
 .212-210،ص2051،جامعة الجمفة، جوان 5الثامن،ج

 212-212الشباب،المرجع السابق،صى علام الجديد كمحرك لموعي السياسي لدالإ سعدي وحيدة، زغدود بمقاسم،3

مدينة  دار فكر وفن لمنشر والتوزيع، "أدوات ومصادر لمتغطية الإعلامية، مواقع التواصل الاجتماعي حسين شفيق،4
 92،ص2052السادس ،
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عاما فأكثر .ويضم الموقع  52عمر ثم في المدارس الثانوية ،وأخيرا أي شخص يبمغ من ال طالب جامعي،
 1مميون مستخدم عمى مستوى العالم. 210حاليا أكثر من 

 الفيسبوك. خصائص ثالثا:

يتضمن الفيسبوك كشبكة اجتماعية عدد من السمات التي تتيح لممستخدمين التواصل مع بعضو 
 البعض وأىميا:

الشخصي لأي مستخدم بحيث عبارة عن مساحة متخصصة في صفحة الممف  خاصية لوحة الحائط:-
 تتيح للأصدقاء إرسال الرسائل الى ىذا المستخدم أو الكتابة عمى الحائط.

لى بعضيم البعض وىي عبارة إه رسال نكزة افتراضية لإثارة الانتباإتتيح  :الغمزة خاصية النكزة أو-
 2صدقاء يقوم بالترحيب بو.شيار يخطر المستخدم بأن أحد الأإعن 

 لبومات والصور إلى الموقع.لتي تمكن المستخدمين من تحميل الأا :خاصية الصور-

 عمال في الوقت الحاليأ صدقائيم بأماكنيم وما يقومون بو منأمكانية إبلاغ إتتيح  :خاصية الحالة-

يا ىي سمة متعمقة بالتدوين تسمح بإضافة العلامات والصور التي يمكن تضمين :خاصية التعميقات-
 لى ذلك خدمات الرسائل  والدردشة .إضافة بالإ و ربط المدونات،أن من جمب ،وقد تمكن المستخدمو 

صدقائيم تظير عمى الممف ألى إية ضفترارسال اليدايا الإإتتيح لممشتركين  :خاصية الهدايا-
 الشخصي لممستخدم الذي يقوم باستلام اليدية.

الأحداث اليامة وكذا عن حدث كين إمكانية الإعلان عن وتتيح لممشتر  :ث الهامةحداخاصية الأ-
خبار الأصدقاء  والأعضاء  بو ويتم من خلالو سؤال  عن رغبتيم بالحضور أويم  جاري حدوثو وا 

 1الرفض.

                                                           
-العربي لمنشر والتوزيع،القاىرة لى الفيسبوك،إائل الاتصال الحديثة من الجريدة وس فتحي حسين عامر،1

 .202،ص2055مصر،

دليل أولياء الأمور  عن آن كولير ولاري ماجد، يننقل آمال عساسي، أثنوغرافيا مستخدمي الفيسبوك في المجتمع الجزائر2
عمى الساعة  2025أوت  05، تم الاطلاع عميو بتاريخ Connectsafely.org، عمى موقع 2052لاستخدام الفيسبوك
 السادسة مساءا 
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يبدأ المشترك رحمتو عمى الفيسبوك ببضع خطوات ،أوليا التسجيل بالموقع  رابعا: عناصر الفيسبوك:
 وسنعرض ىنا عناصر الفيسبوك المستخدمة في الآتي: وبياناتو الشخصية، بإضافة بريد إلكتروني،

تحتوي عل كل ما يخص المستخدم من معمومات وصور ومقاطع فيديو الصفحة الشخصية: -
 وملاحظات وروابط وأحداث وأصدقاء وغيرىا.

ومن خلاليا تستطيع الاطلاع عمى الرسائل الواردة وكذلك  وىي من الأدوات الميمة، الرسائل:-
كذلك مشاىدة  جديدة .ورؤية التحديثات المرسمة من الصفحات والمجموعات المشترك فييا،إرسال رسالة 

 الرسائل التي قمت بإرساليا.

 المجموعات ىي أخطر و أىم التقنيات الموجودة بالفيسبوك لقيام أي كتل معارضة، المجموعات:-
التعريف بالأفكار الجديدة ،والدعوة ليا من خلاليا يتم  أو مؤيدة لجية أو مؤسسة لجية أو مؤسسة أو فرد.

 2عضائيا.أزداد أىمية المجموعة بزيادة عدد وت

 .:موقع تويتر2-

ىو إحدى شبكات التواصل الاجتماعي التي انتشرت في السنوات الأخيرة  :تعريف التويترأولا  
ولعبت دورا كبيرا في الأحداث السياسية في العديد من البمدان وخاصة في منطقة الشرق الأوسط ، وأخذ 
اسمو من مصطمح تويتر الذي يعني التغريد  واتخذ من العصفور رمزا لو ،وىو خدمة مصغرة تسمح 

حرفا لمرسالة الواحدة، ويجوز لممرء أن يسمييا نصا  520رسائل نصية قصيرة لا تتعدى لممغردين إرسال 
 3موجزا مكثفا لتفاصيل كثيرة.

 ثانيا نشأة التويتر:

obvious   عندما أقدمت 2004لقد كانت بدابات ميلاد ىذه الخدمة المصغرة تويتر أوائل عام ،
 شركة 

                                                                                                                                                                                     
 12المرجع السابق،ص والثورة المصرية، الفيسبوك محمد سيد الريان،1

المجموعة العربية لمتدريب والنشر  سلام محمد توفيق ،التنشئة السياسية وتعزيز قيم الولاء والانتماء عند القائد الصغير،2
 20،ص2051،د.ب،

 .214،ص2052،د.ب،2،طلمنشر  دار روابط والشقر تقنيات التعميم وميارات الاتصال، أحمد بن عبد الله القميزي،3
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الأمريكية عمى إجراء بحث تطويري لخدمة التدوين المصغرة ،ثم أتاحت الشركة المعنية ذاتيا استخدام 
نتشار باعتباره خدمة العام ،ومن ثم أخذ ىذا الموقع الاىذه الخدمة لعامة الناس في أكتوبر من نفس 

ة المصغرة عن الشركة حديثة في مجال التدوين المصغرة ،بعد ذلك أقدمت الشركة ذاتيا بفضل ىذه الخدم
 20011الأم ،واستحدثت ليا اسما خاصا يطمق عميو "تويتر" وذلك في ابريل عام 

 خصائص التويتر. ثالثا:

 لمتدوين عبر موقع التويتر مميزات مفيدة وعديدة أىميا:

فبمجرد إدخالك لمبريد الالكتروني تصبح مشتركا من الموقع وتستطيع أن تبدأ بتدوين  :سهل وسريع-
رسال الرسائل القصيرة ،كما يتيح لك الموقع إرفاق صورة شخصية لك أو شعار مع كل تدوينة قصيرة.  وا 

جتماعي المحمولة ،أي من المواقع التي تدعم فموقع تويتر من مواقع التواصل الا :محمول ومتحرك-
رسال الصور القصيرة عبر اليواتف المحمولة ومن أي مكان في العالم  2.وتتيح أدوات لمتدوين وا 

 ::موقع يوتوب3-

 تعريف اليوتوب:  -أولا

جتماعية الشييرة ،والذي استطاع بفترة زمنية قصيرة الحصول عمى مكانة متقدمة ىو  أحد المواقع الا
المتميز في الأحداث الأخيرة التي جرت ووقعت ضمن مواقع التواصل الاجتماعي ،وخصوصا في دوره 

 3رية والثورات الشعبية.يفي أنحاء مختمفة من العالم منيا الكوارث الطبيعية والتحركات والانتفاضات الجماى

.بواسطة ثلاثة موظفين ىم 2001فيفري  52تأسس اليوتوب كموقع مستقل في : اليوتوب نشأة ثانيا:
تشين  pay palالمتخصصة في التجارة الإلكترونية ،وما يبدو أن جاود كريم الأمريكي تشاد ىيرلي

ترك رفقاءه لمحصول عمى درجة عممية في كمية ،  والتيواني والبرتغالي جاود كريم الذين يعممون في شركة

                                                           
 .11المرجع السابق،ص التكامل بين الإعلام التقميدي والجديد، عمي حجازي إبراىيم،1

مكتبة الوفاء القانونية  سماعيل محمد الدييي ،تأثير شبكات التواصل الإعلامية عمى جميور المتمقين،إمحي الدين 2
 .215،ص2051مصر،-لمنشر،الإسكندرية

 592،ص2050عمان  الدليمي ،الإعلام الجديد والصحافة الإلكترونية ،دار وائل لمنشر والتوزيع،عبد الرزاق محمد 3
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تكوين ليصبح الفضل الحقيقي في ظيور اليوتوب الذي نراه اليوم لمثنائي الآخر ،المذان نجحا في ستانفورد 
 1أحد أكبر الكيانات في عالم الويب في الوقت الحالي.

ساسية لو ىي أنو يسمح لممستخدمين بتحميل مقاطع الفيديو الى الموقع وفي الوقت نفسو والفكرة الأ
 المشاىدة والتعميق عمى ما يرونو.

 طبيعة عمل اليوتوب. ثالثا:

 اليوتوب وفق ما يمي : يعمل 

في جميع أنحاء العالم، وتصفح  تحميل وتبادل مقاطع الفيديو وتسميتيايستطيع المستخدمون -
 عضاء بتحميميا .الأصمية التي قام المستخدمون الأ ملايين المقاطع

 العثور عمى جماعات فيديو والالتحاق بيا وتسييل الاتصال مع من لدييم نفس الاىتمامات،-
وحفظ المقاطع المفضمة ووضع قوائم  ى الأعضاء،الاشتراك في خدمة تبادل مقاطع الفيديو المقصورة عم

 تشغيل المقاطع.

مع مواقع الشبكة التي تستخدم تقنيات حديثة مثل :أي  "اليوتوب"دمج مقاطع الفيديو الخاصة ب -
 بي آي وأيضا جعل مقاطع الفيديو عامة وخاصة.

يا بصورة خاصة يستطيع المستخدمين اختيار عرض مقاطعيم أو مشاركة أصدقائيم وعائلاتيم في-
 عند التحميل.

يحتوي الموقع عمى المقاطع والأحداث والحاصمة عمى أعمى تقييم ،والتي تحظى بأكبر قدر من -
 والأكثر اتصالا بمواقع أخرى. النقاش

يضا إلى أبواب مختمفة من الكوميديا والفن والرسوم المتحركة إلى العموم و أمقاطع الفيديو تصنف -
 2التكنولوجيا.

                                                           
 .20،ص2052وكالة الصحافة العربية لمنشر،د.ب، فتراضي،شباب الفيسبوك والعالم الا ي محمد،عم عبد الله،1

وزارة الثقافة والفنون والتراث لمنشر  أخلاقياتو، مياراتو ، تأثيراتو، سماعيل، الإعلام المعاصر ووسائمو،إبراىيم ا2
 .554-551،ص2052،قطر،
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 الأنستغرام.4-

يعزز الاتصالات السريعة عبر الصور والتعميقات عمييا أو تسجيل الإعجاب ،وىو من المواقع التي 
ادل الصور ،إضافة إلى والأنستغرام تطبيق متاح لتب اكتسبت شعبية عمى المستوى الفردي والمؤسستي،

 جتماعية .اأنيا شبكة 

ضافة فمتر اتطبيق يعمل عمى  حينما توصل إلى 2000نستغرام عاموكانت بداية الأ لتقاط الصور وا 
رساليا عبر خدمات الشبكات الاجتماعية.  1رقمي غمييا وا 

 .مواقع التواصل الاجتماعيأهمية، مزايا و عيوب  الثالث: المبحث

 جتماعي.التواصل الا:أهمية مواقع 1-

بالمعمومات تمنح لممستخدمين جتماعية التفاعمية أنيا توفر حالة من الغنى تبرز أىمية المواقع الا
وكذلك عرض أفكاره عمى الآخرين ،كما أنو في إطار  فرصة لبني أفكار جديدة غير واردة في خاطره،

جتماعية التفاعمية لمشباب التواصل والحصول عمى المعمومات بسيولة  ورة المعموماتية وفرت المواقع الاالث
نسان لمتعبير عن نفسو ومشاركة مشاعره الواسع أمام الإه الشبكات المجال وفتحت ىذ  2و تبادل الأفكار

وأفكاره مع الآخرين خاصة وأن ىناك حقيقة عممية وىي أن الإنسان بطبعو وفطرتو مع الآخرين لا يمكن 
لو أن يعيش في عزلة عن أخيو الإنسان ،وقد أثبتت الكثير من الدراسات والبحوث العممية أن الإنسان لا 

حاجاتو البيولوجية والنفسية دون التواصل مع الآخرين فحاجاتو ىذه تفرض عميو يستطيع إشباع جميع 
 العيش مع الآخرين لإشباع  ىذه الحاجات.

جتماعي عمى وجو الخصوص فيما نكبوتية عموما ومواقع التواصل الاوكذلك تنبع أىمية الشبكة الع
 يمي:

                                                           
دور المواقع الاجتماعية التفاعمية في توجيو الرأي العام الفمسطيني واثره عمى مشاركة السياسة  طاىر حسين أبو زيد،1

براىيم الشاعر إ.عبد الرحمان بن 22زىر،غزة،صير في العموم السياسية ،جامعة الأأطروحة الماجيست ميدانية"، "دراسة
 .44مرجع سابق،ص

-01تاريخ التصفح، لوكةشبكة الأ الاستخدامات والمميزات، تقنيات التواصل الاجتماعي، سماعيل أبو شنب،إحمزة 2
01-2025.www.alukah.net/culture 

http://www.alukah.net/culture


  الاجتماعيمواقع التواصل                الفصل الثاني                                               
 

 
78 

وبالتالي  لمعصر الذي نعيش فيو،وجزء من التطور العقمي والتقني والنفسي  ،أنيا لغة العصر-
 1التعاطي بمغة العصر ضرورة لاستمرار الحياة .

وتوفير لحظة  شعورية واحدة  أعظم شيئ بالإعلام الجديد اعتمادنا عمى فمسفة الاتصال المباشر،-
 لكل المستخدمين.

ووفرت  تجاوز صعوبات الإعلام التقميدي حيث غطت الشبكة العنكبوتية العالم بأسره في كل وقت.-
 فرصة للاتصال المباشر الذي يتعمق بالأفراد والمعمومات.

بالإضافة ، تمنح ىذه المواقع فرصة لإدارة الوقت بشكل أفضل، حيث تخترق حدود المكان والزمان-
وكذلك خمق قيادات جديدة من خلال البحث عن الطرق  أنيا وفرت إمكانية الوصول لعدد ىائل من البشر،

 2الأفكار وجذب الآخرين اتجاىيا. الأكثر تأثيرا لطرح

 :مزايا مواقع التواصل الاجتماعي.2-

 أضفت تكنولوجيا مواقع التواصل الاجتماعي بعدا ايجابيا جديدا عمى حياة الملايين من البشر من
 إحداثيا لتغييرات ثقافية واجتماعية وسياسية واقتصادية في حياة مجتمعات بأكمميا ومن أىم مزاياىا نذكر:

 وسيمة عامة لمنشر أدت إلى زيادة دور الويب باعتبارىا وسيمة لمتعبير والتواصل أكثر من أي وقت-
 مضى.

 5وسيمة لمنشر والدعاية والترويج لممشروعات والحملات المختمفة.-

 من الإبداع والتميز والتفرد.وسيمة بسيطة ومجانية فييا الكثير -

بة في نشر المعمومة ،وبالتالي فيناك نوع دمقرطة وسيمة ميمة لتجاوز حاجز التقوقع و الرقا-
 3المعمومات عمى الصعيد العالمي.

                                                           
ثره عمى المشاركة السياسية، أي العام الفمسطيني و أالتفاعمية في توجيو الر جتماعية دور المواقع الا طاىر حسين أبو زيد،1

 .22المرجع السابق،ص

دور المواقع الاجتماعية التفاعمية في توجيو الراي العام الفمسطيني واثره عمى المشاركة السياسية،  طاىر حسين أبو زيد،2
 .22المرجع السابق،ص

 .212المرجع السابق،ص الجديد كمحرك لموعي السياسي لدى الشباب،علام الإ سعدي وحيدة، زغدود بمقاسم،3
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أكثر انفتاحا عمى الآخر :إن التواصل مع الغير سواء أكان ذلك الغير مختمف عنك في الدين -
عنك  والمون والمظير والميول ،فانك قد كسبت صديقا ذا ىوية مختمفة والعقيدة والثقافة والعادات والتقاليد،

 وقد يكون بالغرفة التي بجانبك أو عمى آلاف الأميال في قارة أخرى.

فرصة لتعزيز الذات :فمن لا يممك فرصة لخمق كيان مستقل في المجتمع يعبر عن ذاتو ،فانو عند -
التسجيل بمواقع التواصل الاجتماعي وتعبئة البيانات الشخصية ،يصبح لك كيان مستقل وعمى الصعيد 

 العالمي.

يل عمى صفحاتيا جتماعي سيولة التعجع التواصل الاالآخر: إن أىم خصائص مواق بر لمرأيمن-
 1وكذلك حرية إضافة المحتوى الذي يعبر عن فكرتك ومعتقداتك ،والتي قد تتعارض مع الغير.

 عيوب مواقع التواصل الاجتماعي.3-

ناحية أخرى يظير الوجو الآخر ليذه المواقع حيث أنيا عززت بعض السموكيات السمبية عمى  من
 ومنو نمخص الآثار السمبية لمواقع التواصل الاجتماعي فيما يمي: ،توى الأفراد بشكل مقمق إلى حد مامس

بياناتيم بما فييا من  حيث تصبح ممفات المشتركين الشخصية عرضة لمجميع، انعدام الخصوصية:-
وصورىم الخاصة، وىذا قد يميد الطريق إلى التجسس والمراقبة لكل تحركات وأقوال وأفعال المستخدمين 

 2وىو ما ينعكس سمبا عمى حياتو العامة.

يضيع بعض المستخدمين الكثير من الوقت الذي ىو رأس مال عمر الإنسان في  قتل الوقت:-
 علاقتو مع أىمو وأصدقائو داخل محيط الأسرة.مما يؤثر  عمى  الجموس أمام ىذه المواقع،

لا يثق بأحد من أفراده :لا يستطيع المشترك أن يشعر بالانتماء إلى جماعة أو مجتمع  ضعف الثقة-
 ىنا تبقى العلاقات في شبكات . ولا يشعر بالأمان فيو،

                                                           
وعلاقتو ببعض  فاتن عجيب ،التأثيرات التربوية لمواقع التواصل الاجتماعي عمى الشباب الجامعي عيسى الشماش،1

، العدد 21الإنسانية ،المجمد سمسمة الآداب والعموم  مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية، المتغيرات الديموغرافية،
 .245-245، ص .ص.2،2051

 2051عمان،-العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي ،دار أسامة لمنشر والتوزيع ،الأردن حسي محمود ىتيمي،2
 .59-55ص.ص.
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ع بتأمين متطمبات لييمنة القيم المادية و انشغال الجمي العزلة الاجتماعية عمى العالم الواقعي:-
سس عمى علاقات أالتواصل الاجتماعي  ىشة ما لم تتالحياة لجأ العديد من أفراد المجتمع إلى شبكات 

سابقة في العالم الواقعي الاجتماعي لإشباع حاجات التواصل مع الآخرين  ونتج عن ذلك حضور في 
ذا كان من  أىداف شبكات التواصل الاجتماعي العالم الافتراضي وغياب شبو تام عن العالم الحقيقي وا 

 1تخميص البشر من عزلتيم ،فإن  تحقق ذلك اليدف انتيى بالبشر بعزلة جديدة عن عالميم الحقيقي.

 

                                                           
 .59-55المرجع السابق،ص.ص. العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي، حسين محمود ىتيمي،1
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حيث  أرغم مرض كورونا المستجد العالم  بأسره عمى مواجية أحد التحديات صعوبة في التاريخ المعاصر،

غير أنو سكون من الخطأ الجسيم وصف ىذا التحدي  تسبب في إصابة الملايين ووفاة مئات من الناس،

فيو أزمة إنسانية واسعة النطاق تفضي إلى بؤس ومعاناة البشرية جمعاء وتدفع  بالأزمة الصحية فقط،

 برفاىيا الاجتماعي والاقتصادي الى حافة الانييار. 

 تتمحور كل منيا عمى:ل ىذا الفصل سنتناول أربع مباحث من خلا

 *معارف عامة حول جائحة كورونا.

 *اعراض و تشخيص وباء كورونا.

 رونا.آثار وتشخيص فيروس كو *

 .99*طرق الوقاية من كوفيد 
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 المبحث الأول :معارف عامة حول جائحة كورونا.

 تعريف فيروس كورونا.-1

يضا باسم المرض التنفسي الحاد المرتبط بفيروس كورنا المستجد ويعرف أ 99و كوفيد Hفيروس كورونا 

المرتبط بالمتلازمة التنفسية  9، ىو مرض تنفسي إنتاني حيواني المنشأ،  يسببو فيروس كورونا 9199

اكتشف الفيروس المستجد  (.ىذا الفيروس قريب جدا من فيروس سارس.9الحادة الشديدة )سارس كوف

وانتشر حول العالم منذ ذلك الوقت مسببا جائحة فيروس ،9199لأول مرة في مدينة  ووىان الصينية عام 

 1كورونا العالمية.

الفيروسات موجودة عمى نطاق واسع في الطبيعة ،وسميت بيذا الاسم روسات كورونا ىي فئة كبيرة من فيف

لى ني .ينتمي فيروس كورونا المستجد إنظرا لأنيا تتخذ شكل التاج عند فحصيا تحت المجير الالكترو 

ا أن ليومن المعروف حا رتبة الفيروسات العشية ،فصيمة الفيروسات التاجية ،جنس الفيروسات التاجية،

الريبوزيكورونا ىي الأكبر بين    (RNA)سات    ،كما وجد أن فيروس كورونا يصيب حجم جينيوم فيرو 

 فيروسات الحمض النووي

الفقاريات فقط حتى الآن ومن الممكن أن يسبب أمراضا في الجياز التنفسي والجياز اليضمي والجياز 

 2العصبي لدى الإنسان والحيوان.

 ظهور وتطور كورونا. -2

لا تزال تثار الكثير من الأسئمة حول فيروس كورونا بينيا تمك المرتبطة بتاريخ ظيوره ،وتطرح في ىذا 

السياق العديد من الفرضيات ،عمما أن عدة أطراف في العالم تتيم الصين ،التي أعمنت ظيور الفيروس 

                                                           
 الرابعة مساءا .على الساعة  8282جوٌلٌة 82، تارٌخ الاطلاع: wikipidia.org الموقع الالكترون1ً
 مساءا . 22جوان على الساعة  82، تارٌخ الاطلاع  WWW.WHO.INT.COMالموقع الالكترونً: 2

http://www.who.int.com/
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بخطورة الوباء في الوقت ولم تبمغ العالم  نياية ديسمبر ،بأنيا أخفت الحقيقة أو جزء من ىذه الحقيقة،

 المناسب حتى تتخذ بقية الدول احتياطاتيا اللازمة.

جانفي أعمن 91ففي  لقد بدأ تسارع التطورات المرتبطة بالفيروس خلال النصف الثاني من شير جانفي.

من  99الرئيس الصيني شي جين بينغ أن فيروس كورونا مرض كورونا مرض معد ينتقل بين البشر وفي 

إن  ،وقال متحدث باسم وزارة الخارجية الصينية نقنع شوانغ،6ر بمغ عدد الوفيات في الصيننفس الشي

 بلاده أطمعت منظمة الصحة العالمية والدول المعنية حول الوباء منذ ظيوره لأول مرة .

شخصا وفرضت  97وفي أثرىا ت شخصا بالوباء، 696من جانفي تحدثت بكين عن إصابة  92وفي 

وانتاب العالم  ومع ارتفاع عدد الضحايا ،بدأت تتضح خطورة المرض، ي في ووىان،الصين الحجر الصح

 القمق والخوف من توسع انتشار الوباء ثم الشك في المعمومات الصينية بخصوصو بينيا تاريخ ظيوره.

فشي صحيفة "ساترداي تمغراف" الأسترالية نشرت ممفا قالت فيو أن الصين كذبت عمى العالم بشأن ت

طباء الذين حاولوا التحدث عن الفيروس في وقت مبكر ،وتدمير الأدلة قامت بإسكات الأ كورونا،فيروس 

في المختبرات ،ورفض تقديم عينات لمعمماء الذين كانوا يسعون لإيجاد لقاح ،وىذا يحيل أيضا الى تحميل 

 الرئيس الأمريكي دونالد ترامب بكين مسؤولية انتشار الجائحة.

عنو رسميا من قبل بكين في  ن الفيروس قد يكون ظير في الصين قبل الإعلان ة أيزيد من تعزيز فرضي

والتي  ديسمبر ،تصريح البطمة الفرنسية إيموديكموفيل المتخصصة في المسابقات الخماسية العسكرية، 91

مية أن الكثير من الرياضيين الذين شاركوا في الألعاب العسكرية العال أعمنت في مقابمة مع قناة محمية 

 99قد تعرضوا لوعكة صحية صعبة جدا. و قالت أنيا ربما أصيبت بكوفيد  9199في ووىان أكتوبر

معتمدة في تصريحيا عمى فحوصات أجراىا أحد الأطباء  العديد من أعضاء الوفد الفرنسي، 1مثل

                                                           
 على الساعة الثامنة مساءا  8282ماي  22تم الاطلاع علٌه بتارٌخ  WWW.UNICEF.ORGkkالموقع الالكترونً ، 1

http://www.unicef.orgkk/
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ة الفرنسيين العسكريين ،وكانت كموفيل من البطلات  الرياضيات الأوائل المواتي تحدثن عن فرضي

 في الصين.9199إصابتين بفيروس كورونا أثناء مشاركتين في الألعاب العسكرية 

تصريحاتيا لم تول ليا أىمية كبيرة في البداية لكن تصريحات مشابية ستأتي في وقت لاحق من زملائيا 

 ،فتحت نقاشا حول مصدر الفيروس.

الذي  وىو جوليان ىنيكس، غ،ومن ضمن ىذه التصريحات جاء واحد منيا عمى لسان سباح من لوكسمبور 

 أعمن أن اثنين من زملائو مرضا خلال المسابقة.

ن و جان فردييو وكشف الطبيب الفرنسي إيف كوىين ،وىو رئيس طب الطوارئ في مستشفى أفيسي 

شخصت حالتو عمى أنيا التياب رئوي في بادئ عاما  62مريضا بالغا من العمر  أنبالقرب من باريس 

 ،تبين بعد أنو مصاب بفيروس كورونا. ديسمبر 97الأمر في 

لكونو لم يسافر وأضاف طبيبو أن  ،أنو لا يعرف سبب إصابتو بالفيروسوقال الشخص الذي كان مصابا 

لى أنيا تعمل تظير أي أعراض عمى زوجتو ،مشيرا إفيما لم  اثنين من أطفال المريض أصيبا بالفيروس،

قد وصموا لتوىم من ا تواصمت مع أشخاص كانوا ربمقع عمى مقربة من مطار شال ديغول في متجر ي

 ما قد يشير إلى أن الفيروس قد يكون موجودا في ىذا البمد الأسيوي من قبل التاريخ المعمن عنو. الصين،

يناير ،وىو التاريخ الذي أعمن  96لى فرنسا قبل روس ربما يكون قد وصل إكما تفيد ىذه الحالة أن الفي

بؤرة الوباء  دة ،لدى زوجين صينيين ثلاثيين ينحدران من مدينة ووىان،فيو تسجيل ثلاث إصابات مؤك

 1لى الصين.و بجنوب غرب فرنسا عادا من رحمة إوأحد سكان منطقة بورد الأولى في العالم،

 لى كل بقاع العالم مخمفا خسائر مادية و معنوية جسيمة.إومن ثم انتقل الفيروس 

                                                           

 WWW.UNICEF.ORGk1، المرجع السابق

http://www.unicef.orgk/
http://www.unicef.orgk/
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 .طرق انتقال فيروسات كورونا -3

كما يمكن  تعد مصادر العدوى التي وجدت حتى الآن ىم المرضى المصابون بفيروس كورونا المستجد،

 دون أن تظير عميو أعراض أيضا مصدرا لمعدوى.المصاب بالعدوى 

تقال العدوى عن طريق والطرق الرئيسية لانتقال العدوى ىي انتقال ارذاذ عن طريق الجياز التنفسي و ان

الطريقة الأولى يخرج الرذاذ من المرضى عند العطس أو السعال أو الكلام ،  ففي شر،التلامس المبا

وحينما يستنشقو شخص آخر يصاب مباشرة بالعدوى ،أما في الطريقة الثانية فتحدث العدوى عن طريق 

 غشية المخاطية.الأنف أو العين وغيرىا من الأ لفم،ملامسة اليد المموثة بالفيروس لتجويف ا

لى ىباء جوي ي وذلك عند التعرض لفترات طويمة إتعرض لمعدوى عن طريق اليباء الجو ىناك احتمال لم

شر الرذاذ الخارج من المريض و يظل عالقا في اليواء مشكلا حيث ينت بتركيز عال في بيئة  مغمقة،

 تبعثرات  غروية .

 "والآثار فيروس كورونا "الأعراض والتشخيص المبحث الثاني:

 1بفيروس كورونا.أعراض الإصابة  -1

ة فيروس كورونا المستجد من يوم تمتد فترة حضان بناءا عمى نتائج فحوصات الأمراض الوبائية الحالية

 أيام. 7إلى  2يوما، وفي أغمب الحالات تظير الأعراض خلال  96ى إل

 التي تظير عمى المريض بعد عراض الرئيسيةعال الجاف والإعياء الشديد ىي الأتعد الحمى والس  

الأنف أو الرشح  الإصابة بفيروس كورونا المستجد، ونادرا ما تظير  عمى المرضى أعراض مثل انسداد

 والتياب الحمق وآلام العضلات  و الإسيال  من ضيق في التنفس وانخفاض نسبة الأكسيجين في الدم،
                                                           

على الساعة الثامنة  8282ماي  82، تارٌخ الإطلاع WWW.SCIENTIFICAMERICAN.COMالموقع الالكترونً 1

 مساءا.

http://www.scientificamerican.com/


 الفصل الرابع:                                                                 فيروس كورونا المستجد
 

 
116 

والصدمة الإنتانية وتتطور الحالات الخطيرة سريعا إلى ما يسمى  بمتلازمة الضائقة التنفسية الحادة" ،

 ،والحماض الاستقلابي الذي تصعب معالجتو ،ونزيف الدم وتخثره  وفشل العديد من أجيزة الجسم وغيرىا.

يعانون خلال مراحل المرض من حمى  ذوي الحالات الخطيرة والحادة قد والجدير بالذكر أن المصابين 

 أو حتى  دون حمى  واضحة. منخفضة غمى متوسطة،

فقد تظير بعض الأعراض "غير الشائعة" عمى نسبة قميمة من  ،لى الأعراض المذكورة أعلاهبالإضافة إ  

 مثل: المرضى،

ظيور الأعراض الأولى عمى الجياز اليضمي ،منيا :فقدان الشيية ، والإعياء والغثيان والقيء -9

 والاسيال وغيرىا.

 منيا الصداع. عراض الأولى عمى الجياز العصبي:ظيور الا- 9

 منيا قوة الخفقان وضيق الصدر. ،الجياز الدوري الأولى عمى القمب والأعراض  ظيور-2

 منيا التياب الممتحمة. ظيور الاعراض الأولى عمى منطقة العين،-6

 قد يعاني من آلام في عضلات الأطراف أو منطقة أسفل الظير. -5

 الأعراض التي تتطمب العلاج -2

 دلة المرضية:الحالات المشتبو بيا أحد تمك الأ أن يكون في

 الأشخاص الذين تكون نتيجة- RT-PCR  تحميل لكشف نسخ عكسي ،تفاعل  البميميراز

 عن فيروس كورونا المستجد ايجابيا.

 أن يكون التسمسل الجيني الفيروسي متماثلا لمغاية مع فيروس كورونا .-
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وغيرىا ،والطبيب ىو  لراضيا في الحمى والسعالتي تتمثل أعفيناك العديد من أمراض الجياز التنفسي  ا

الذي يقرر الحالة من خلال الفحوص السريرية والكشف عن الفيروسات ليعمم ما إذا كانت تمك  الأعراض 

 السعال رىاق،حد تمك الأعراض مؤخرا كالحمى ،الإإذا ظيرت عميك أ بسبب الإصابة بالعدوى أم لا.

 لتياب الممتحمة وغيرىا .ا الرشح ،الإسيال، احتقان الأنف،السعال مع بمغم،  الجاف،

 1آثار فيروس كورونا عمى الفرد والمجتمع.-3

 أولا :الآثار الإقتصادية

قتصادات أحدىما يتعمق بتوريد السمع والخدمات بسبب :لموباء أثران رئيسيان عمى الا*الإنتاج والنمو 

والدولي والآخر يتعمق بالطمب عمى السمع والخدمات اضطرابات سمسمة  القيمة عمى المستويين الوطني 

بسبب فقدان الدخل وارتفاع أوجو عدم اليقين .وىذا الأمر يعرض الشركات لخط  تكبد خسائر في 

النياية إلى العجز عن نتاجة .والاستغناء عن العمال .ثم في العائدات .وانخفاض الاستمارات والقدرة الإ

لي الطمب  عمى السمع الأساسية والأصول و يخفض أسعارىا وعلاوة عمى سداد .وعادة ما تنفق  من إجما

ذلك يتسبب الطمب عمى  السيولة وارتفاع معدلات تفادي المخاطر في حدوث ضغوط كبيرة في الاسواق 

 المالية مصحوبة بتأثيرات كبيرة عمى تحديد اسعار الأصول وتموين الديون.

ى جميع جوانب حياتنا  بحيث ارتفع  المعدل العالمي لمبطالة تأثير كبير عم 99*العمالة: لأزمة كوفيد

.كما أشارت منظمة العمل 9199مميون في عام  988مميون شخص من مستوى أساسي بمغ  92بمقدار 

وىو ما يعادل  9191%  في الربع الثاني من عام  6.7الدولية إلى أن ساعات العمل ستنخفض بنسبة 

مريكي ك من الدخل تريميون دولار أ 2.6خسارة العمال لما يصل الى  مميون عامل بدوام كامل .مع 995

.وفي  تقريرىا النيائي من المتوقع أن تنخفض ساعات العمل العالمية بنسبة 9191بحمول نياية عام 
                                                           

فً الدول الأعضاء فً منظمة التعاون الإسلامً، الآفاق والتحدٌات،  21الآثار الاجتماعٌة والاقتصادٌة لجائحة كوفٌد  1

 74 3،  ص ص 8282مركز الابحاث الاحصائٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة والتدرٌب للدول الإسلامٌة، 
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مميون وظيفة بدوام كامل .ما يشكل تراجعا كبيرا لتقدير   215% في الربيع الثاني وىو ما يعادل 91.5

مميون .يبمغ تقدير الربع الأول من انخفاض ساعات العمل  995الدولية السابق البالغ منظمة العمل 

 %  .6.5العالمية حاليا 

: أظيرت التجارة الدولية تباطؤا فعميا في غمار التوترات التجارية المستمرة بين *التدفقات التجارية

 99.لكن بعد جائحة كوفيد 9191م الاقتصاديات الكبرى وليذا لم يكن من المتوقع أن تعرف نموا في عا

لى الوراء فوفقا لتقديرات منظمة رية بشكل يبرز تراجعا الكبير إتم تعديل التقديرات العالمية لمتدفقات التجا

% من  29% و  92ض تدفقات التجارة العالمية  بنسبة تتراوح بين ارة العالمية من المتوقع أن تنخفالتج

أما في الحالة المتفائمة يتوقع أن تنخفض تجارة البضائع  .سيناريوىات بديمة. وذلك بناءا عمى 9191عام 

، وذلك لتقريب 9199% عام 99.2يميو انتعاش قوي بنسبة  9191% في عام 99.9العالمية بنسبة 

البضائع  أن بعض بينما يقترح السيناريو المتشائم .التجارة من المنحى الذي كانت تتجو فيو قبل الوباء

 %96من انتعاش أطول ولكن غير كامل نسبتو ة ستشيد انخفاضا أوليا أكثر حدة العالمي

.من المتوقع أن  9191مارس  96في : وفقا لأحدث تقديرات  الأوكاندا الصادرة *تدفقات الاستثمار

وتتأثر نسبة كبيرة من الشركات % بسبب جائحة كورونا . 61تنكمش تدفقات الاستثمار  العالمي بنسبة 

الجنسيات بسلاسل التوريد المتقطعة والصدمات المخمة بالطمب العالمي وانخفاض المبيعات  دةمتعد

جنبية  الجزء الأكبر من الاستثمارات الأ والأرباح .كما تتوقع معظم الشركات المتعددة الجنسيات التي تمثل

ر ىذا الاتجاه  لمدة رباحيا ، كما أنو من المرجح أن يستمفي أ % 21المباشرة العالمية انخفاضا بنسبة 

وتعد قطاعات الطاقة وشركات الطيران وصناعة السيارات  من بين القطاعات التي يتوقع أن تكون الأكثر 

 تضررا.
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مميون شخص من انعدام الأمن الغذائي الحاد في  925عانى  9199: في عام *الزراعة والأمن الغذائي

 921يمكن أن يتضاعف الرقم واضعا  99كوفيد ي دولة تعاني من أزمات غذائية . وع استمرار  تفش 55

 مميون شخص في أزمة المعاناة مع انعدام الأمن الغذائي.

 1جانب الطمب(: *مصادر التأثير) جانب العرض ،

ثيرات الغذائية والزراعية .و ترجع التأ نتاج المنتجاتض  يشكل الوباء خطرا كبيرا  عمى إمن جانب العر 

نتاج الغذاء الى اختلال عوامل الإنتاج مثل المدخلات الوسيطة  والعمالة. ورأس المال  عمى الزراعة وا 

الثابت ،كما قد تأتي ىذه الصدمة  من الجيود الحكومية الصارمة لاحتواء انتشار  الفيروس التاجي 

 ،فضلا عن الآثار المباشرة لانتشار العدوى عمى نطاق واسع بين السكان.

ثر عرضة كىي الأ ،ي خاصة ذات الدخل المنخفضسلامتعاون الإدول منظمة ال ،نإمن جانب الطمب ف

من دول منظمة التعاون  %71يتعرض جانب الطمب في ما يقرن من  ،الطمبلانتقال الوباء من جانب 

رضة % فقط مع91لى مستويات تتراوح بين متوسطة وعالية  من الخطر. في المقابل فإن الإسلامي  إ

ل في . وبشكل عام .من المحتمل أن يؤدي انكماش الاقتصاد والدخلمخاطر منخفضة من جانب الطمب

من مزيد من الناس في حالة انعدام الأى زيادة  عدد الفقراء وبالتالي وضع الظل تدابير مكافحة الجائحة إل

لى الاستجابة بشكل سمبي لاستراتيجيات التكيف لأزمة تضطر الفئات الأكثر ىشاشة إالغذائي. فخلال ا

 انخفاض الدخل. ى لمتغمب عم

والطمب عمى العلاج العاجل ،تتعرض أنظمة  99في خضم زيادة حالات الإصابة بكوفيد *الصحة: 

اختبارا محسوسا  99الرعاية الصحية لضغوط ىائمة في جميع أنحاء العالم وفي الواقع شكل ظيور كوفيد 

نحاء ع أوالاستجابة لمطوارئ في جميلمدى قدرة النظم الصحية عمى الصمود ومدى جاىزية آليات التأىب 
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شخاص المتضررين في جميع ة الصحية لتتبع واختيار وعلاج الأوبشكل عام تكافح أنظمة الرعاي العالم،

بما في ذلك العديد  أنحاء العالم ولكن الوضع حرد بشكل خاص في البمدان المنخفضة والمتوسطة الدخل.

حيث أنظمة الرعاية الصحية ضعيفة وتتصارع بالفعل  من الدول الاعضاء في منظمة التعاون الاسلامي

مراقبة الأمراض ،واستراتيجيات من عدم كفاية ميني قطاع الصحة  ومرافق مختبرات التشخيص و آليات 

 بلاغ بشأن المخاطر، والإشراف السياسي.الإ

والكميات والجامعات  ىو الإغلاق الواسع النطاق لممدارس 99: إن أحد الآثار البارزة لوباء كوفيد *التعميم

ثرت عممية الإغلاق  ىذه عمى ما يقرب . وأ 99اولة لإبطاء انتشار كوفيد في جميع أنحاء العالم في مح

 مميار متعمم في كل المستويات. 9.7

 1جتماعيا:ثانيا :ا

 جابي للآثار الاجتماعية نذكر ما يمي:*من الجانب الإي

الأسرة الواحدة عمى البقاء تحت سقف واحد والتواصل معيم : إرغام أفراد تنمية العلاقات الاجتماعية-

 عمى مدار الساعة .

فرضت جائحة كورونا أن يأخذ بيد أخيو و يستند بعضيم عمى بعض لاسيما في  :التضامن الاجتماعي-

نساني والتعاون يرتقي التضامن الإف الظروف العسيرة لمواجية الأخطار الميددة لوجود الجنس البشري،

في مستوى مجتمع الافراد و ىو المستوى الأدنى الى أن يبمغ مستوى المجتمع الدولي وىو البشري 

 2المستوى الاعمى.
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 نذكر ما يمي: *من الجانب السمبي

ارتفاع معدلات العنف المنزلي خاصة عمى المرأة في الكثير من الاسر في دول متعددة  :العنف المنزلي-

عمى الاسر  بعد انغلاق الحضانات  والمدارس  ،و ازدادات معدلات الطلاق وفرضت المزيد من الأعباء 

 والجامعات والعمل من المنزل.

في جميع أنحاء العالم التباعد  لتجنب انتشار فيروس كورونا  فرضت السمطات :التباعد الاجتماعي-

الاجتماعي الذي يترتب عميو العزلة بين الناس. و إجبار السكان عمى البقاء في المنزل و إغلاق أماكن 

ضد انتقال  الاجتماعات و العزلة الطوعية لكبار السن .في حين أن ىذه التدابير يمكن أن تكون فعالة 

 وأن ىذا التباعد و أن كان الزاما جتماعية لكثير من الناس.ضا  الى العزلة الاالمرض ،فأنيا تؤدي  أي

ومن ثم  الميمشين. لكثير من المواطنين الفقراء واىية طبقية لا تتحمميا ظروف اصحيا إلا انو ظل رف

رفاىية   شفاء ووالمساواة .إذ أن  فرص الوقاية والأعاد تمك الجائحة مساءلة قضية العدالة الاجتماعية 

ليس متوفرة لمجميع ولاسيما الفقراء الذين لا يممكون شيئ إلا قوتيم اليومي . وكان العبء الحماية منو  

 الاقتصادي بسبب الجائحة أكثر تأثيرا عمى العلاقات الاجتماعية.

 المعابد وغيرىا. المساجد، إغلاق دور العبادة: الكنائس،-

ة ،ذلك لعدم اليقين  من طبيعة صحي غير المعيود آثارا نفسية  كبير ترك الحجر ال :الصحة النفسية-

علان عمى المرض زاد نسبة القمق و مع الإ، يجياد النفسي بين الناسالمرض وىو سبب رئيسي لإ

التخوف بين عامة الناس. ومما زاد في تفاقم الوضع أن المرض الناجم عن العدوى  لم يكن قد تم التعرف 

 1.تزيد من الضائقة  عوامل دة ىيع عدم وجود لقاحات أو أدوية معتمم عميو.
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 طرق الوقاية من فيروس كورونا. المبحث الثالث:

 :التدابير المنزلية-1

لعدوى ،وبخلاف يعد المنزل بمثابة بيئة آمنة لمغاية ،وذلك ما اذا لم يكن بو حالة مشتبو في  إصابتيا با

ذا جراءات تطيير خاصة.ذلك فلا يمزم عمل إ فراد ما كنت قمقا يمكن تطيير الأشياء التي يستخدميا أ وا 

ذا كانت  العائمة  بشكل مباشر مثل اليواتف المحمولة  ومقابض الأبواب والريموت منترول وما الى ذلك .وا 

 متسخة فيجب تنظيفيا أولا ثم تطييرىا.

مول ىيبوكموريت بالمئة أو مح 75يمكن القضاء عمى الفيروسات باستخذام الكحول الإثيمي بتركيز 

الصوديوم المخفف )منتجات الكمور الشائعة( وبشكل عام فيمكن استخدام  الكمور المطير أو المبيضات 

بالمائة  من ىيبوككموريت الصوديوم ،ويتم تخفيفو وفقا لدليل 51المنزلية الأخرى التي تحتوي عمى نسبة 

ا مقاوما لمماء ثم اتبع طريقة عمل المحمول استخدام المنتج،  تذكر أن كمامات و قفازات مطاطية  و مئزر 

 المخفف وفقا لدليل الاستخدام.

بالنسبة إلى الأرضيات و ألعاب الأطفال و الأثاث وما إلى ذلك فيمكن مسحيا بقماشة يتم غمسيا في 

لإزالة ما  دقيقة، ثم يتم مسحيا بعد ذلك بماء نظيف. 95محمول  مطير جيد،يجب ألا تقل مدة التطيير 

 من مطير.تبقى 

م بعد ث دقيقة، 95بالنسبة لممناشف والملابس والفراش ،فيمكن نقعيا و تطييرىا بالمطير المحضر لمدة 

 .فات الغسيل. ظبماء نظيف و غسميا مرة أخرى بمن ذلك شفطيا 

دقيقة لتطييرىا ،كما يمكن استعمال  21الى  95بالنسبة لأكواب و أدوات الطعام فيمكن غمييا من 

 دقيقة .   95و تشغيميا لمدة حت الحمراء البعيدة ،وضبط درجة حرارتيا قيم بالأشعة تخزانات التع
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 1.التدابير الواجب أخذها خارج المنزل -2

 ولا :عند الذهاب الى السوق.أ

وعند الوصول قم بعممية الشراء بأقصى سرعة ممكنة  ،لشراء ما تريد قبل الذىاب لمسوق ضع خطة -

 بالسوق.لتقميل فترة تواجدك 

 استخدام الكمامة الطبية. -

 يمنع لمس أو شراء أي حيوانات برية ،وتجنب قدر الإمكان بيع الطيور الداجنة الحية أو المواشي.-

 حافظ عمى المسافة الآمنة بينك و بين الأشخاص في السوق، والتي تبمغ مترا واحدا. -

ام المرفق أو منديل في تغطية أنفك يجب تجنب الأماكن المزدحمة واستخد في حالة السعال و العطس،-

 وفمك بالكامل .ثم تخمص من المنديل عمى الفور لإلقائو في سمة نفايات مغمقة.

 تجنب ملامسة اليدين لمعين والفم والأنف.-

 تجنب ملامسة نفايات أو مياه السوق غير النظيفة.-

 في حالة حدوث ما سبق يجب غسل اليدين فورا.-

وتخمص من  .ثم بدل ملابسك ووسائل غسيل اليدين بعد العودة من السوق، اغسل يديك جيدا بالماء-

 الكمامة التي استخدمتيا بوضعيا داخل كيس مغمق ورميو في سمة النفايات.

 

 
                                                           

 مساءا. 1على الساعة  8282ماي  22تم الاطلاع علٌه بتارٌخ  WWW.MAYOCLINIC.ORGالموقع الالكترونً 1

http://www.mayoclinic.org/


 الفصل الرابع:                                                                 فيروس كورونا المستجد
 

 
124 

 .ثانيا :عند ركوب المواصلات العامة

يجب عمى كل من الركاب والسائق والكمساري وضع كمامات الطبية ،عند استقلال المواصلات العامة 

،والتخمص منيا بعد انتياء كل رحمة طويمة مباشرة . ويمكن ارتداء القفازات أحادية الاستخدام مع الالتزام 

بعدم استخداميا لأكثر من مرة .أما عند ارتداء القفازات القابمة لإعادة الاستخدام فيجب مراعاة غسيميا و 

يضا في محمول الكمور  والماء.ثم قيقة أد 21البخار  أو نقعيا لمدة دقيقة بالغميان و  21تعقيميا لمدة 

 تغسل بالطريقة المعتادة.

حافظ عمى المسافة الآمنة بينك و بين الركاب إذ كان الوضع يسمح بذلك و اتبع إرشادات العاممين مع 

 ور أعراض فيروس كوروناالعناية بإجراءات الوقاية الشخصية . وفي حالة الشعور والتأكد من ظي

 مات العاممين لإجراء الفحص والتأكد من ذلك ولا تغادر من تمقاء نفسك.تبع تعميالمستجد..ا

إن رأيت أحد الركاب في المواصلات يعاني من حالة القيء ،فعميك فورا باستخدام المعقم أو قم بتغطية 

و غيره من المعقمات لتطيير كافة و استخدم محمول البروموجيرامين أالقيء  بمنشفة معقمة وبعد إزالت

 ح.الأسط

يجب الإبلاغ عمى الفور ،واستخدام حمض  ،تبو باصابتيا بالفيروسصابة أو مشعند ظيور حالة م

البروكسي أو محمول الكمور أو ماء الاكسيجين أو غيرىا من مواد التعقيم ،فقط تحت إشراف المتخصصين 

 1غاية .واستخدم في التعقيم أداة ذات مستوى رش منخفض لم وفي ظل عدم وجود أشخاص في المكان.
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 في الأماكن العامة:ثالثا:

شتباه ويمنع الذىاب لمعمل في حالة الا ،يجب عمى العاممين في الأماكن العامة العناية بصحتيم-

 بأعراض الإصابة بالفيروس .

 يجب عمى العاممين الإبلاغ عن الحالات المشتبو بظيور أعراض الفيروس عمييا.-

 المشترك بصفة دورية .أدوات الاستخدام  يجب تعقيم و تنظيف-

مع التأكيد عمى عمل نظام التكييف ومراوح التيوية بشكل  ،ة التيوية الجيدة للاماكن العامةيجب مراعا-

 جيد.

شراف عمى عمل مصادر إمداد والإ ،كافية من سائل تنظيف اليدينيجب تزويد دورات المياه بكمية -

 المياه النظيفة كالصنابير وغيرىا بكفاءة.

 تفريغ حاويات القمامة باستمرار. عمى نظافة البيئة المحيطة والحفاظ -

 يجب عمى العاممين تقميل التواجد بالأماكن المزدحمة و الأماكن سيئة التيوية.-

تعتمد العادات اليومية عمى النظافة أولا ثم التعقيم ،وتجنب التعقيم المفرط .ويمكنك التنظيف  يجب أن-

وحافظ عمى بيئتك المحيطة  لمكان .قم بتنظيف وتعقيم كافة الأسطح.والتعقيم في أي وقت عند تموث ا

 1نظيفة ومرتبة ،عن طريق التعقيم اليومي في موعد محدد ،وعمل سجل نظافة والتعقيم.

.كما يمكن مسحيم ويمكن الرش والمسح بمحمول الكمور المعقم في الأماكن المستخدمة بشكل متكرر -

فراد بالقيء يجب تطيير المكان عمى الفور بسائل معقم حالة  إصابة الأ يل المعقمة والمبممة .وفيبالمناد
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نشفة معقمة ثم استخدم ممح الأمونيوم الرباعي أو محمول الكمور في تطيير السطح بعد مأو تغطية القيء ب

 1تنظيفو من القيء.

 في المدارس و الحضانات. رابعا:

ثم يعودون لمدراسة  يوما، 96بالعدوى في بيوتيم لمدة يجب أن يمكث الطلاب القادمون من أماكن مصابة 

 بعد انتياء تمك الفترة .

يا .وبرجاء تجنب الخروج لغير الضرورة لتقميل ميجب مراقبة درجة الحرارة و الحالة الصحية لمطلاب يو -

 عدد مرات التواصل مع الآخرين قدر الإمكان.

رتداء الكمامات الطبية  و تقميل حيز التجمعات ،ا ناء تواجدىم في أماكنيجب عمى الطمبة و المعممين أث

 النشاط قدر الإمكان.

وعمل  يا،ميجب عمى إدارة المدرسة مراقبة الحالة الصحية لمطمبة ،وقياس درجات حراراتيم لمرتين يو -

مبات الإجازة .وفي حالة اشتباه  إصابة احد الطلاب فلا بد من سجلات لمغياب والانصراف المبكر و ط

ختصة  لمسيطرة عمى الوباء و اتخاذ كافة إجراءات موالتعاون مع الييئة ال لمسؤولين عمى الفور،بلاغ اإ

 التعقيم.

والتأكيد عمى التيوية الجيدة و  ،در المستطاع من الأنشطة الجماعيةيجب عمى إدارة المدرسة الحد بق-

ت و الفصول ودورات المياه و وقاعات الطعام والصالاالنظافة بقاعات الدراسة و سكن الطمبة و المكتبات 

 غيرىا .
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ت لمطلاب المتغيبين يجب عمى المدرسة عقد فصول تعميمية و دروس تعويضية عن طريق شبكة الانترن-

جراء امتحانات الدور ا ،لأسباب مرضية سباب نفسيا ،ولا يجوز إدراج لثاني لممتغيبين عن الامتحانات لأوا 

 امتحانات الدور الثاني في ممفاتيم.

 في أماكن العمل. مسا:خا

عند ركوب المواصلات : كما ذكرنا في العنصر السابق يجب وضع الكمامة بالطريقة الصحيحة  و -

يفضل المشي ||أو ركوب السيارة الخاصة أو الدراجة ،وتجنب قدر الإمكان لمس أي شيئ  في السيارة و 

 يفضل استخدام المعقمات اللازمة.

دخول ،فإن كانت طبيعية فيمكنك عمى قياس درجة حرارتك قبل ال: احرص عند الدخول لمقر العمل-

 لدخول ،لكن يجب أولا الذىاب الى دورة المياه لغسل يديك.ا

وفتح النوافذ مرة كل صباح و بعد الظييرة و في المساء،  : حافظ عمى نظافة بيئة العمل،أثناء العمل-

جب الحفاظ عمى مسافة متر بين الموظفين كما ي دقيقة كحد أدنى، 21وفي كل مرة  تتم التيوية لمدة 

ن كانت المساحة ضيقة بالنسبة لعدد الموظفين فيجيب وضع الكمامات.  ،وا 

 .رجة الحرارة قبل دخول صالة العملالزيارات الرسمية: قياس د-

: يجب تقسيم العاممين أثناء تناول الطعام والحفاظ عمى مسافة متر واحد بين كل أماكن تناول الطعام-

ويجب تجنب التجمعات و ضمان سلامة الغذاء والتغذية السميمة ،أو توزيع عمب الطعام عمى  ،فظمو 

 العاممين ليتناول كل طعامو في مكتبو.
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ومساند  ة كمقابض الأبواب وصنابير المياه: تعقيم الأدوات المستخدمة بكثر نظافة وتعقيم الأدوات-

 1الكراسي وأزرار المصاعد وغيرىا.....

                                                           
 ، السابق ذكره . WWW.MAYOCLINIC.ORGالموقع 1

http://www.mayoclinic.org/
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 تمهيد:
 يعتبر المستيمؾ ضمف التوجو التسويقي الحديث محور العممية التسويقية لذلؾ كاف لابد مف دراسة سموكو

ومحاولة فيـ أبعاد قراراتو الشرائية مف خلاؿ تحميؿ المؤثرات الوجية ليذا القرار سواء كانت ىذه المؤثرات 
تيمؾ والتكيؼ مع أبعاده ، لذلؾ نستعرض معرفة إلى درجة التأثير في قرار المس ؿ داخمية آو خارجية
 ىذا الفصؿ كما يمي:  النقاط التالية في

 الى سموؾ المستيمؾ  المبحث الأوؿ :مدخؿ
 المبحث الثاني : طبيعة القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي

 المبحث الثالث : العوامؿ غير التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي .
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 المبحث الأول :مدخل إلى سموك المستهمك 

إف رضا المستيمؾ ىو اليدؼ الأساسي لممؤسسة في طريقيا لمبحث عف البقاء والاستمرار ، لذا كاف لزاما 
تحاوؿ فيـ سموكو ، لذلؾ مف خلاؿ ىذا المبحث نسمط الضوء عمى مفيوـ سموؾ المستيمؾ ثـ اف عمييا 

السموؾ الذي يتجسد في قرار و أسباب دراسة وتطور سموؾ المستيمؾ ، دراسة ىذا  ىميةأ سنحاوؿ إبراز
 السموؾ .والنماذج المفسرة ليذا 

 هسموك المستهمك وأهمية دراست :مفهوم-1
 الأفعاؿ والتصرفات المباشرة وغير: يعرؼ سموؾ المستيمؾ عمى انو : " تعريف سموك المستهمك 

سبيؿ الحصوؿ عمى السمع آو خدمات معينة مف مكاف معيف  المباشرة التي يأتييا ويقوـ بيا الأفراد في
 1وفي وقت محدد

فراد مف أجؿ الحصوؿ عمى لأ:"بأف  سموؾ المستيمؾ  ىو الأفعاؿ والتصرفات المباشرة لآنجل كما يعرفه
 2".المنتج أو الخدمة ويتضمف إجراءات اتخاذ قرار الشراء
في البحث عف شراء واستخداـ السمع والخدمات أو  كما يعرؼ أيضا :"ذلؾ التصرؼ الذي يبرزه المستيمؾ

 3الأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنيا ستشبع رغباتو أو حاجاتو حسب الإمكانيات الشرائية المتاحة".
 مثؿ الأنشطة والتصرفات التي يقوـ:"جزء لا يتجزأ مف السموؾ اللإنساني وي*سموك المستهمك 

و ع والخدمات التي يحتاجوف إلييا بيدؼ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ المستيمكوف بيا أثناء بحثيـ عف السم
 أثناء تقييميـ ليا لمحصوؿ عمييا واستعماليا والتخمص منيا وما يصاحب ذلؾ مف عمميات اتخاذ القرار".

"التصرفات التي يتبعيا الأفراد بصورة مباشرة لمحصوؿ عمى السمع والخدمات  :*سموك المستهمك هو
 تعماليا بما في ذلؾ الاجراءات التي تسبؽ ىذه التصرفات وتحددىا.الاقتصادية واس

"جميع الأفعاؿ والتصرفات المباشرة  بناءا عمى التعاريؼ السالفة الذكر يمكف تقييـ مفيوـ المستيمؾ ىو:
وذلؾ مف أجؿ إشباع حاجة أو رغبة معينة  خارجي، أو التي يقوـ بيا شخص عندما يتعرض لمنبو داخمي

 1.اءات اتخاذ قرار الشراء"وتتضمف إجر 

                                                           
مذكرة مقدمة لاستكماؿ شيادة ماستر أكاديمي تخصص  ا عمى سموؾ المستيمؾ،أيوب بوىلاؿ ،تنشيط المبيعات وتأثيرى1

 3،ص2013ورقمة ، تسويؽ الخدمات ،جامعة قاصدي مرباح،

 116الطبعة الثانية،عماف،ص. دار المناىج لمنشر والتوزيع، التسويؽ، دارةإ محمد رشاد يوسؼ، محمود جاسـ الصميدعي،2

 .93،ص2004الطبعة الرابعة،الأردف، ؾ)مدخؿ استراتيجي(،دار وائؿ لمنشر،سموؾ المستيم محمد ابراىيـ عبدات،3
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 أهمية دراسة سموك المستهمك:-
ف دراسة سموؾ المستيمؾ استحوذت عمى العديد مف الأطراؼ كالمستيمكيف )الفرد والاسرة كوحدة إ

ويمكف بياف الفوائد التي تحققيا دراسة سموؾ  استيلاؾ( المؤسسات )الصناعية والتجارية( ورجاؿ التسويؽ،
 يمي: المستيمؾ لكؿ طرؼ كما

 المستهمك بالنسبة لممستهمك الفردأهمية سموك -أ
إف دراسة سموؾ المستيمؾ تفيد الفرد مف خلاؿ إمداده بكافة المعمومات التي تشكؿ ذخيرة أساسية تساعده 

يضاؼ  و الشرائية وميولو وأذواقو،مكانيتإحة التي تشبع حاجاتو وتتوافؽ مع في اتخاذ قرارات الشراء الناج
تائج دراسة سموؾ المستيمؾ تقدـ لممستيمؾ التسييلات في تحديد احتياجاتو ورغباتو وحسب ف نإلى ذلؾ إ

الأولويات التي تحددىا موارده المالية مف جية وظروفو البيئية المحيطة )الأسرة والمجتمع( مف جية 
 أخرى.

 أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة للأسرة كوحدة استهلاكية :-ب
لاء تقع ويتو الأسرة كالأب والأـ وعمى ىؤ في الأسرة أفراد ذو أىمية نسبية في عض يتخذ قرار الشراء

لاء المؤثروف عمى ظـ أفراد الأسرة حيث قد يتمكف ىؤ مسؤولية اتخاذ القرار المناسب والذي يستفيد منو مع
البدائؿ  القرار الشرائي في الأسرة مف إجراء كافة التحميلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعؼ لمختمؼ

تية المتاحة واختبار البديؿ أو العلامة مف السمعة أو الخدمة التي تحددىا أقصى إشباع االسمعية أو الخدم
كما تفيد دراسات سموؾ المستيمؾ في تحديد مواعيد الشراء الأفضؿ للأسرة وأماكف التسويؽ  ممكف للأسرة،

 2.الأكثر جاذبية  وحسب الطبقة الاجتماعية لممشتري المستيمؾ
 أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لممؤسسات الصناعية والتجارية:-ج

فتبرز الأىمية الكبيرة لتبني إدارات تمؾ المؤسسات لنتائج دراسة  أما المؤسسات الصناعية والتجارية،
 ي ويشبع حاجات ورغبات المستيمكيفوبما يرض نتاجو كما ونوعا،إسموؾ المستيمؾ عند تخطيط ما يجب 

لى ذلؾ إلى تبني  مفيوـ الدراسات السموكية  والاستيلاكية مف إيضاؼ  مكاناتيـ وأذواقيـ،إييف ووفؽ الحال
قبؿ المؤسسات ساعدىا في تحديد عناصر المزيج التسويقي السمعي والخدمي الأكثر ملائمة ،كما تفيد 

                                                                                                                                                                                     
مذكرة ضمف متطمبات نيؿ  تحميؿ العلاقة بيف جودة المنتج وسعره وأثرىـ عمى القرارات الشرائية لممستيمؾ، حمد زواغي:1

 35،ص2010محند بوقرة ،بومرداس أتخصص ادارة اعماؿ ،جامعة شيادة الماجيستير 
 .18-17المرجع السابؽ،ص.ص، مدخؿ استراتيجي، ىيـ عبدات ،محمد ابرا2
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ويات الاستثمار المربحة دراسات سموؾ المستيمؾ كافة أطراؼ العممية الإنتاجية والتسويقية في تحديد أول
لممنتجيف والمتسوقيف مف ناحية ،وأولويات الأنفاؽ وتوزيع الموارد المالية المتاحة لدى تمؾ المؤسسات 
الإنتاجية والتسويقية مف ناحية أخرى نما يضمف ليا الأرباح الكافية التي تمكنيا مف استمرارية العمؿ 

 والتوسيع في ظؿ المتغيرات البيئية المختمفة.
 أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لرجال التسويق:-د

إف دراسات سموؾ المستيمؾ تزود رجاؿ التسويؽ في المؤسسات التسويقية الحديثة بالعديد مف الأبعاد 
 الاستراتيجية التسويقية العامة لمؤسساتيـ ،وأىـ ىذه الأبعاد ما يمي:

عمى أساس العادات والثقافة  مية في بمد ما،تحديد وتعريؼ السوؽ الكمية لمفئة السمعية أو الخد-
 1الاستيلاكية المتمثمة في سموؾ المستيمكيف العاـ.

تحديد أجزاء السوؽ السوؽ الكمية وذلؾ بتجزئة السوؽ باستخداـ أسموب أو أساليب تجزئة السوؽ -
 وذلؾ بيدؼ تحديد خصائص ومواصفات وكواصفات المستيمكيف في كؿ سوؽ فرعية. المعروفة،

لتعرؼ عمى أسواؽ المستيمكيف في كؿ سوؽ فرعية وكذا تحديد لميزة أو المزايا التنافسية الواجب اتباعيا  ا-
 الخدمة انسجاما مع تنامي الأذواؽ المقترنة بسموؾ استيلاكي جديد. في العلامة مف السمعة أو

ما يمكف مف رفع اختيار شريحة السوؽ المناسبة مف خلاؿ تقسيـ المستيمكيف الى شرائح متجانسة ب-
 مستوى الكفاءة  لمنشاط التسويقي لممؤسسة بما يتلائـ مع خصائص مستيمكييا.

 امكانية  تحديد حجـ الاسواؽ التي تنشط فييا المؤسسة .-
 تحديد أنواع المستيمكيف وطبيعتيـ ودوافعيـ الشرائية وكيؼ ولماذا وأيف وماذا يتسوقوف.-
عداد الحملات الترويجية المساىمة في تحديد طرؽ الترويج المم- كنة ،بما في ذلؾ اختيار الوسائؿ وا 

،ويمثؿ الشريحة التسويقية مف المستيمكيف المصدر الى تحديد وسيمة الإعلاف المناسبة وتحديد فعالية 
 الاستراتيجيات التسويقية.

اسة نتيجة در  تمثؿ دراسات سموؾ المستيمؾ الطريؽ الى فتح مجالات جديدة أماـ رجاؿ التسويؽ،-
حاجات المستيمكيف غير المشبعة وتجديد الفرص الخاصة بتقديـ المنتجات الجديدة والتأكد مف أف تصميـ 

 1المنتج  يتناسب مع احتياجات المستيمكيف.

                                                           
الأردف  دار حامد لمنشر والتوزيع، سموؾ المستيمؾ :مدخؿ للإعلاف ،طبعة أولى، كاسر نصر المنصورة،1
 .66ص65،ص2006،
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 المساىمة في رسـ السياسات البيعية وتقديـ البدائؿ واختيار وسائؿ وأساليب البيع الجديدة ،وىذ-
 اف في تقسيـ وتحديد المناطؽ والحصص البيعية.يفيد التوزيع الديموغرافي لمسك

وأسموب  تفاعميا وأسموب  تمكف دراسات سموؾ المستيمؾ مف التغمغؿ بكفاءة في السوؽ وفيـ متغيراتو،-
التعامؿ معيا و تحسيف أداء منافذ البيع بالتجزئة ،باعتبارىا الحمقة الأخيرة في الاتصاؿ بالمستيمؾ وعمييا 

وؼ عمى أفضؿ منافذ ممكنة لتوزيع منتجات كما تمكف مف الوق ية البيع،تتحدد فرصة إتماـ عمم
 2المؤسسة.

 .المستهمك اسباب تطور دراسة سموك2-
ىناؾ العديد مف الأسباب التي تفسر دراسة سموؾ المستيمؾ بما يتناسب والتطور الدائـ في حاجات 

ديدة التنوع والتبايف في الأسواؽ التي أصبحت بشدة ش المستيمكيف، لاءأذواؽ ىؤ ورغبات وأذواؽ ىناؾ 
فبالرغـ مف وجود التشابو السائد بيف المستيمكيف إلا  المختمفة ،خاصة في سوؽ السمع لممستيمؾ النيائي،

أنيـ ليسوا جميعا سواء، فيناؾ مستيمكوف يرفضوف استخداـ السمعة محددة لأنيا تستيمؾ بواسطة فئة كبيرة 
 3اؿ سمع الموضة التي تنشر في فترة زمنية معينة.مف المستيمكيف وىذا ما يتضح في مج

 ويمكف إجماؿ الأسباب التي ساىمت في تطور دراسة السموؾ في النقاط التالي:
يبدأ باستثمار أموالو بيدؼ  حيث تتكوف العممية الاقتصادية مف منتج و بائع، طبيعة العممية الاقتصادية:-

ولف يتحقؽ ىدؼ البائع  والخدمات التي ينتجيا المنتج،الربح، و مستيمؾ ييدؼ إلى الحصوؿ عمى السمع 
 الا ببيع سمعتو ليذا المستيمؾ وبالتالي لا بد إذا مف التعرؼ عمى ما يحتاجو ىذا المستيمؾ وباستمرار،

 وتحقيؽ أرباح نتيجة ذلؾ. لتمبية رغباتو والبيع لو،
ات المستيمكيف وبالتالي فيو يبدأ انتشار وتقبؿ المفيوـ التسويقي: حيث يعتمد أساسا عمى تحديد رغب-

والمنتجات اللازمة لإشباع ىذه  تيمكيف وتحديد البرامج التسويقيةبتحديد الاحتياجات الحالية والمرتقبة لممس
 4الحاجات.

                                                                                                                                                                                     
 لتجارية،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستير في العموـ ا مرعوش إكراـ ،مدى تأثير الإعلاف عمى سموؾ المستيمؾ،1

 .70،ص2009تخصص تسويؽ ،جامعة الحاج لخضر،باتنة،
 68المرجع السابؽ،ص علاف عمى سموؾ المستيمؾ،مدى تأثير الإ إكراـ، مرعوش2

مكتبة عيف شمس القاىرة ،الطبعة  عائشة مصطفى المنياوي سموؾ المستيمؾ مفاىيـ واستراتيجيات،3
 17،ص1988الثانية،مصر،

 20،ص ص 2006الدار الجامعية لمنشر والتوزيع،مصر، سموؾ المستيمؾ،قراءات في  مف عمي عمر:أي4
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بالإضافة الى الأسباب السابقة الذكر ىناؾ مجموعة مف العوامؿ كاف ليا دور كبير في زيادة الاىتماـ 
 مثؿ التطور التكنولوجي السريع ،ارتفاع مستوى التعمـ....الخ بدراسة سموؾ المستيمؾ

قصر دور حياة المنتجات: لقد دفع التقدـ التكنولوجي المنتجيف إلى تقديـ العديد مف المجموعات  أولا: 
السمعية التي  غالبا ما تكوف إما معادلة أو محسنة أو تكوف جديدة ،أو تطرح لأوؿ مرة ،غير أف ىناؾ 

روحة في الأسواؽ يواكبيا الفشؿ في المراحؿ الأولى مف تقديميا ويرجع ىذا الفشؿ إلى منتجات  مط
التقصير في دراسة  حاجات ورغبات المستيمكيف  وبالتالي طرح منتجات لا تتماشى مع أذواؽ المستيمكيف  

 1مما يؤدي  إلى فشميا و انتياء حياتيا بشكؿ سريع.
حماية المستيمؾ :أدى نمو حركات حماية المستيمؾ إلى وجود حاجة  الاىتمامات المتزايدة بحركات ثانيا: 

ضافة  إلى العوامؿ التي تؤثر عمى بالإ ممحة لفيـ كيؼ يتخذ المستيمكوف قرارات الاستيلاؾ الخاصة بيـ،
قراراتيـ الشرائية والاستيلاكية لمسمعة أو الخدمة ،كما أف التطبيؽ المتزايد لمتوجو الاجتماعي  لمتسويؽ  

رض عمى الكثير مف الممارسيف التسوقييف إتباع المنيجية العممية في تنفيذ دراسات سموؾ المستيمؾ ف
 وذلؾ  بيدؼ انتاج وتقديـ سمع  وخدمات بالكميات والنوعيات والأسعار المناسبة.

أدت تعد الاىتمامات التي تظيرىا  بعض الأجيزة الحكومية مف الأمور التي  : الاىتمامات الحكومية:ثالثا
إلى تطور  الاىتماـ بدراسة سموؾ المستيمؾ، بحيث  تيدؼ إلى سف وتعديؿ  التشريعات المرتبطة 

 2بالمستيمؾ لحمايتو.
إف  تزايد أىمية قطاع الخدمات  في حياة المستيمؾ والجماعة أدى الى  تزايد عدد الخدمات و تنوعيا:-

لى إجراء الدراسات الوافية  بإمكانيات الشراء تزايد عدد الخدمات وتنوعيا مما اجبر المؤسسات المعنية إ
لدى المستيمكيف في الأسواؽ المستيدفة ،لأف الحاجة إلى بعض السمع والخدمات المطروحة في الأسواؽ 

 3المالية مؤقتة وغير متنامية.
أىمية  التسويؽ لممؤسسات غير اليادفة الربح: ادى تشابؾ وتأثير العوامؿ البيئية عمى انشطة -

سات غير  ىادفة الربح الى الاىتماـ الجدي بتطبيؽ مفاىيـ التسويؽ الحديث ذلؾ أف المؤسسات المؤس
غير اليادفة لمربح واجيت ومازالت تواجو الكثير مف المشاكؿ التي ترتبط بالانفاؽ والتي تتزايد باستمرار  

مستوى الخدمات  بالاضافة الى تمركز  مدركات حسية تكونت  عند المستيمكيف المستيدفيف حوؿ ضعؼ

                                                           
 19محمد إبراىيـ عبدات سموؾ المستيمؾ :مدخؿ استراتيجي ،المرجع السابؽ،ص -1
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واسعارىا  التي تقدميا تمؾ المؤسسات غير اليادفة لمربح ليذه الاسباب وغيرىا بدأت  إدارات ىذه 
المؤسسات  بتطبيؽ بعض مفاىيـ التسويؽ الحديث، وذلؾ  مف أجؿ التعرؼ إلى حاجات وأذواؽ 

 مكانيات المستيمكيف في الاسواؽ المستيدفة.ا  و 
الحالي أىمية الدخوؿ للأسواؽ  اؽ أجنبية: تدرؾ المؤسسات في الوقتالحاجة المتزايدة لدخوؿ اسو -

ذلؾ لا يتحقؽ إلا عف طريؽ معرفة المستيمكيف المستيدفيف في ىذه الاسواؽ ،وفشؿ  الأجنبية ،إلا  أف
 1معظـ المؤسسات يعود الى اىماؿ دراسة سموؾ المستيدفيف في الاسواؽ المستيدفة.

 .ستهمك:النماذج المفسرة لسموك الم3-
ظير خلاؿ القرف العشريف السنة الأخيرة عدد مف النماذج في سموؾ المستيمؾ ،حيث كاف كؿ منيا يمثؿ 

ولأف عممية سموؾ المستيمؾ عممية معقدة فإف أي نموذج  شرحا مفصلا لممتغيرات اليامة في سموؾ الفرد،
 لقرار، محاولة فيـ السموؾ،عنو يجب أف يشرح عددا كبيرا مف المتغيرات وتوضح داخميا، عند اتخاذ ا

اولت تفسير سموؾ وكيفية تكوينو والعوامؿ المؤثرة فيو وقد وجدنا انو يمكف تصنيؼ المداخيؿ التي ح
 ذج التقميدية والمدخؿ الشامؿ:امنالمستيمؾ الى ال

 أولا :النماذج التقميدية.
ة ىي مرحمة ما قبؿ الشراء تعرؼ أيضا بالمداخيؿ الجزئية فإف قرار المستيمؾ يمر بثلاث مراحؿ أساسي

ومرحمة قرار الشراء ،مرحمة تقييـ القرار بعد الشراء وتمثؿ نموذجا تقميديا  لدى المستيمؾ ،وىناؾ مف 
 قراءات الشراء ما يكوف فييا المستيمؾ أوتوماتيكيا لكف ىذا النموذج  لا ينطبؽ عمى جميع المستيمكيف،

 مداخؿ: وتنحصر النماذج التقميدية في خمسة نماذج أو
تعود جذوره الى كتابات "آدـ سميث"  في كتابو "ثورة الأمـ" و "جيرمي بنثامف" في النموذج الاقتصادي: -أ

السموؾ الفردي والجماعي استنادا المنتج السمعة " المذاف جاءا بمبدأ عاـ حولا فيو تفسير  كتابو "المستيمؾ،
 ىيرفورس، وولياـ مارشاؿ،تيمكا يسعى دوما الا أو مسمفاده أف الفرد سواءا كاف منتج لى المنفعة الذاتية،إ

حيث ظير النموذج الاقتصادي المعروؼ بنموذج مارشاؿ عند عمماء آخروف مثؿ كارؿ مينجر وليوف 
 2.حيث كتبا عف النظرية الاقتصادية التي ركزت عمى تعظيـ المنفعة وتقميؿ التضحية،،وحسب  ولراس،
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حية مف قبمو، أي الشراء بأقؿ سعر والبيع بأفضمو، وتسمى بالمنفعة طيـ منفعة ذاتية  وتقميؿ التضتح 
الحدية، ولـ يناد آدـ سميث يشكؿ مباشر، لكنو ركز عمى المنفعة الكمية، وبوقت متزامف ظير المنفعة 

 لذا فيذا النموذج يعطي تفسيرا منطقيا. الحدية مف قبؿ ألفريد ىذه النظرية، فإف المستيمؾ عاقؿ وراشد،
واصمو تجارب العالـ "بافموؼ" الذي كاف يقوـ بتجاربو المشيورة ،قرع الجرس في كؿ  :ج بافموفنموذ-ب

مرة يريد فييا إطعاـ الكمب، ثـ يقدـ الطعاـ لو، فكاف الكمب يقوـ بسمسمة مف الحركات ف وكاف كؿ مرة 
التجربة بالمثيرة ه يحصؿ عمى نفس النتائج حتى عندما اكتفى بقرع الجرس دوف تقديـ الطعاـ، وعرفت ىذ

لتطبيقو عمى السموؾ  التعميمي، سموبؽ حاوؿ عمماء آخروف تطوير ىذا الأوالاستجابة ومف ىذا المنطم
 نساني ويتكوف مف أربعة عناصر أساسية:الإ

دافع أولي يتعمؽ بالنواحي الأساسية التي يحتاجيا الإنساف مثلا  وتنقسـ إلى قسميف، *الحاجة أو الدافع:
 ودافع مكتسب يتعمؽ بالنواحي البيئية حيث يتـ اكتسابيا مف البيئة مثؿ: التراث، ب،... الخ،:الأكؿ والشر 

 سرة،...إلخالأ
وىذا المنتج ىو نفس المحفز لسموؾ المستيمؾ كي يقوـ بالشراء  *الخاصية والإيجاد: ترتبط بمنتوج معيف،

 لإشباع الحاجة،
 ج فعميا.*الإستجابة أو السموؾ: يتماف بعممية شراء المنتو 

عند شراء  المستيمؾ لسمع أو خدمة يفترض أف ترقى إلى مستوى توقعاتو، ويفترض أف تحقؽ  *التعزيز:
لو ما يريده، مف وراء ىذا الشراء، وبالتالي  يصبح تعزيزا ايجابيا  ينشأ عند قياـ المستيمؾ مرة أخرى لذات 

 1.أو الخدمة، حيث تخمؽ الولاء لديوالسمعة 
حيث تطرؽ إلى المستيمؾ  نفسي ،يركز عمى ىذيف الجانبيف، يىو نموذج اجتماع :نموذج فمبين-ج

كمخموؽ اجتماعي وأورد مصطمح الحيواف الاجتماعي الذي سمى بو المستيمؾ وحسبو يواجو المخموؽ 
الاجتماعي عدة أشكاؿ مف الضغوطات مف ثقافتو العامة ومف جماعات الاتصاؿ حيث تتعدد رغباتو 

الى الجماعة المرجعية وتطمعاتو المستقبمية وقد نظر الى الفرد بمعزؿ عف الآخريف ،أي وسموكو بانتمائو 
 أف اختلاؼ الأفراد عمى اساس ما يتطمعوف إليو.

                                                           
 .3سموؾ المستيمؾ)مدخا متكامؿ(،المرجع السابؽ،ص محمد الغدير ورشاد ساعد،-1-1
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ولدعـ فكرتو حصر سموؾ المستيمؾ بالقياس عمى أمثالو حوؿ الطبقة المترفة، فرأى أف معظـ سموؾ ىذه 
رة،...إلخ وواضح أف العوامؿ الذاتية التفاخرية توجو السموؾ الطبقة مدفوع بعوامؿ داخمية كالتفاخر ،الشي

 .يذه المنطقةل الشرائي
 إلا أف ىناؾ أسباب تبيف أف ىذا المدخؿ رغـ أىميتو مبالغ فييا نسبيا ومف بيف الاسباب:

يعتمد في تفسير السموؾ الانساني عمى السموؾ النفسي واعتمد عمى الناحية الجنسية  :نموذج فرويد-د 
رير السموؾ منذ ولادة الطفؿ مرورا بمختمؼ مراحؿ نموه ،رغـ أحادية النظر في ىذا النموذج إلا أنو لتب

 1أكثر تفسيرا لسموؾ المستيمؾ مف ىذا الجانب مف السموؾ.
*الطبقة المترفة ليست طبقة مرجعية تعكس سموؾ أفراد المجتمع ،وليس كؿ المستيمكيف يتصرفوف بنفس 

 سموكيا،
كتفاءىا وليس المبالغة فيو إما لا ستيلاؾ،ير مف أفراد ىذه الطبقة يميؿ الى الحد الى الا*إف سموؾ الكث

 ستثمار.الذاتي أو التفكير في الا
حيث درس وفسر  سموؾ المستيمؾ الصناعي ،وكثير  يختمؼ عف بقية النماذج السابقة، :نموذج هوبز-ه

 مف الباحثيف في دراستيـ لسموؾ المستيمؾ وصفوه بما يمي:
التي تحكـ السموؾ سواء قاـ أي فرد بيذا السموؾ  لخ،االتعميمات... دارة،الإ ،جراءاتالمؤسسة تشمؿ الإ

 لأنيـ تحكميـ نفس الاجراءات ف نفترض أف تكوف نتيجة واحدة 1،لؾ
ثر كثيرا بالنواحي ألصناعي أنو رشيدا وعقلانيا لا يتحيث يوصؼ سموؾ المستيمؾ ا الرشد والعقلانية:

 أو الشخصية، العاطفية
المستيمؾ 1فالذيف يقوموف بأعماؿ  تي( والسموؾ الراشد،اجاء تفسير ىوبز جامعا بيف سموؾ الفرد )المؤسس

ويتميز ىذا  الصناعي ىـ موظفوف ،إضافة الى التزاميـ بالبيئة التنظيمية ولدييـ أمور ذاتية كالنجاح،
 النموذج عف سابقيو وخروجو عنيما بميزة التوجو.

 نماذج الشاممة.ثانيا :ال
استخدـ عدد مف الباحثيف نماذج متعددة لدراسة سموؾ المستيمؾ استيدفت مراحؿ الاستجابة وتفسير   

سموكو الشرائي، والتنبؤ بو حسب درجات تأثير المتغيرات والعوامؿ الموضوعية والسموكية وغيرىا ،فكانت 
التي تحكمو ،نذكر أبرز ىذه النماذج ىذه النماذج الشاممة تتضمف جميع تصرفات المستيمؾ والضوابط 

 الشاممة أو الكمية ما يمي:
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 1نموذج هوارد شيت:-أ
ة ويعتمد عمى نظري ،عميمي لتفسير ووصؼ سموؾ المستيمؾر أوؿ نموذج متكامؿ يستخدـ كنموذج تبيعت

ويبيف لنا  ختيار العلامة التجارية التي يريدىا عند توفر العلامات البديمة،االمؤثر والاستجابة في مجاؿ 
 ىذا النموذج ثلاث متغيرات رئيسية:

خاصة ما  وتتأثر بالعوامؿ البيئية والاجتماعية، تتألؼ مف أىمية ورمزية العلامة، المتغيرات التحفيزية:-
 يتـ تعممو مف الأسرة والجماعات المرجعية .

 .السيطرة عمييا في المدىتتألؼ مف العوامؿ التي لا يستطيع المستيمؾ  ،المتغيرات أو العوامؿ الخارجية-
والطبقة  وتشمؿ الشراء ،التنظيـ ،التوقيت، ،القدرة عمى ذلؾ في المدى الطويؿ القصير بينما يكتسب

 الاجتماعية.
ىي عوامؿ ناتجة عف التغيرات الداخمية والخارجية ،ويتعمؽ التركيب الافتراضي ليذا  العوامؿ التابعة:-

 وبعنصريف وىما: النموذج والمساعد في تكويف المخرجات
 *الإدراؾ الذي يتألؼ مف البحث عف المعمومات الحساسية لممعمومات والتحيز الإدراكي.      
 الوسطية، العوامؿ الموقؼ، *التعمـ الذي يتكوف مف ست مكونات ىي: الدوافع ،مجموعة الوعي،      

 في اتخاذ قرار الشرائي  والموانع والرضا.
ولة لتحديد العلاقة بيف المدخلات والمخرجات في قرار الشراء العائمي يعتبر نموذج ىوارد شيت محا

،ونقصد بالمدخلات جميع المؤثرات التي توجو انسياب سموؾ المستيمؾ والتي تترجـ في شكؿ مخرجات 
أو قرارات ،وقد طبؽ ىذا النموذج في كؿ مف الولايات المتحدة الأمريكية والأرجنتيف ،وتـ التوصؿ الى 

ئج وتأكيد العلاقة بيف المدخلات والمخرجات ،إلا أنو لـ يسمـ مف الانتقادات خاصة في التداخؿ نفس النتا
ؾ ومف ايجابيات ىذا ،وصعوبة التنبؤ بالتصرفات المختمفة لممستيم الإدراكيوغموض المؤثر والتحيز 

 ر:النموذج نذك
ؾ استخدامو كوسيمة تعميمية وكذل يمكف استخداميا بشكؿ جيد في مجاؿ المنتجات المتعددة العلامة،-

 جيدة .
 يمكف النظر كنموذج ديناميكي قابؿ لمتغيير مف قبؿ الباحثيف.-
 تـ اختياره في بعض الدراسات التطبيقية واعطى نتائج جيدة.-

 أما سمبياتو فنذكر:
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دوف ليس كؿ القرارات الشرائية تجميع المنتجات تتـ بطريقة منظمة ومتسمسمة ،إذ أف ىناؾ قرارات تتخذ 
 تخطيط ولا يطبؽ عمييا التسمسؿ الوارد في ىذا النموذج .

 لأنو يركز عمى ناحية ميمة. ،إف لـ تكف علامات ومنتجات متعددةومف الصعب تطبيقو 
 1نموذج نيكوسيا:-ب

يرى نيكوسيا بأف المستيمؾ يمثؿ نظاما متميزا يتـ التعرؼ عميو مف خلاؿ المخرجات ،وأف الاجراءات 
يف السموؾ وتظير عمى شكؿ إجابات نتيجة المدخلات المتمثمة بالمنبو ،وأف سموؾ تشكؿ عناصر تكو 

حيث أف إجراءات اتخاذ  المستيمؾ يمكف أف يعتبر كإجراء لاتخاذ  موقؼ معيف وليس نتيجة لاتخاذ قرار،
ع القرار تمر مف خلاؿ تكويف موافقة وتحريؾ دوافعو وتييئة الفرد اتجاه موضوع ما وذلؾ مف خلاؿ تتب

 عممية تحويؿ الاجراءات الى السموؾ.
 نموذج آنجل-ج
 وفؽ ىذا النموذج فاف سموؾ المستيمؾ يستند الى ثلاثة إجراءات ىي: :
 المعرفة: إف معرفة وتحديد الاحتياج يستند عمى ادراؾ المستيمؾ لممنبيات.-
 .تياجاتلمطموب مف خلاؿ إشباع الاحالتعرؼ عمى المشكمة: وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ التوازف ا-
نتيجة الشراء: حيث أف تقييـ قرار الشراء يقود الى سموؾ قادـ لاف السموؾ السابؽ سوؼ يِؤثر بشكؿ -

فإذا حقؽ قرار الشراء الرضا والإشباع المطموب بالنسبة لممستيمؾ فإنو  كبير عمى السموؾ المستقبمي لمفرد،
المطموب بالنسبة لممستيمؾ فانو سوؼ يقوـ  أما  إذا حقؽ قرار الشراء الرضا والإشباع سوؼ يقوـ بتكراره،

إذا لـ يتحقؽ ذلؾ فاف المستيمؾ سيقوـ بالبحث عف المعمومات حوؿ المشكمة ومف ثـ اتخاذ بتكراره، أما 
 القرار الجديد .

ويرى "آنجؿ" بأف ىناؾ الكثير مف المدخلات التي تمثؿ منبيات لنظاـ الفرد والتي تؤثر عمى الاحتياج، 
ىذا يكوف بداية السموؾ واف جميع المراحؿ التي يمر بيا الفرد قبؿ اتخاذ قرار الشراء تكوف واف تأثيرىا 

ف أطروحة أمامو والتي تعكس مواقفو.و ة مختمؼ الحموؿ المنالفرد، واف المستيمؾ يقوـ بمقار  متأثرة بمواقؼ
 2ذلؾ يظير في المرحمة المسماة بمرحمة تقييـ الحالات.

                                                           
 مذكرة مقدمة لنيؿ  شيادة الماجيستير في عموـ التسيير، ثرىا عمى القرار الشرائي،أعصاـ سميماني ،صورة المؤسسة و  -1

 16،ص 2009جامعة ورقمة، قسـ عموـ التسيير، تسويؽ، تخصص
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 .لقرار الشرائي لممستهمك النهائيطبيعة ا لثاني:ا المبحث

يترجـ إما بشرائو لممنتوج أو بامتناعو  يعبر المستيمؾ عف رغبتو في منتوج معيف بواسطة قرار يصدر عنو،
ودراسة المراحؿ التي تمر يعبر بيا المستيمؾ لاتخاذ قراره الشرائي وتعتبر مف الامور  الصعبة لأنيا  عنو،

خر ، ونحاوؿ مف خلاؿ ىذا آالاخيرة تختمؼ مف فرد إلى اتو ،ىذه ترتبط اساسا بشخصية الفرد ورغب
 المبحث التطرؽ الى مفيوـ اتخاذ قرار الشراء ومراحمو وأنواع القرارات الشرائية.

 :مفهوم إجراءات اتخاذ قرار الشراء.1-
راء ،واف تعتبر عممية دينامكية تتكوف مف مجموعة مف الخطوات التي يمر بيا المستيمؾ لاتخاذ قرار الش

معظـ النظريات التي اىتمت بدراسة وتقييـ إجراءات اتخاذ قرار الشراء  تقوـ عمى اساس  اعتبار الشراء 
عممية حؿ مشكمة حيث تختمؼ صعوبة حؿ المشكمة حسب نوع المنتوج ومنو يمكف القوؿ أف عممية اتخاذ 

 القرار الشرائي ىي:
 1تيمؾ مف اجؿ حؿ مشكمة تتعمؽ بتمبية حاجة تخصو""عبارة عف مجموعة مف المراحؿ التي يسمكيا المس

 ؿ"عممية مفاضمة بيف البدائؿ أي عممية اختيار أفضؿ بديؿ الذي يمبي حاجة الفرد بشك قرار الشراء ىو:
 2.أفضؿ"

"مجموعة التصرفات التي تتضمف الشراء واستخداـ السمع والخدمات وتشمؿ أيضا القرارات  نيا:أكما تعرؼ 
 3.د ىذه التصرفات"التي تسبؽ وتحد

"ىي الإجراءات التي يقوـ المستيمكوف مف خلالو بجمع المعمومات وتحميميا والاختيار بيف  كما تعرؼ:
 4بدائؿ السمعة او الخدمة أو المنظمات أو الأفراد أو الاماكف أو الأفكار"

المستيمكوف مف  يتضح مف خلاؿ ىذه التعاريؼ اف إجراء اتخاذ القرار الشرائي ىي الإجراء التي يقوـ
خلالو بجمع المعمومات وتحميميا والاختيار بيف البدائؿ المختمفة )سمعة أو خدمة( لتحقيؽ أىداؼ معينة 

                                                           
1-1-lendrevie jacgue et autre.mergeting.7eme edition dallez.paris.2004.p167. 
 

2denisdarpy et pievrevolle.comportement.comceptetoutielduned :paris .2003.p161. 

عبد الحميد طمعت أسعد وآخروف ،"سموؾ المستيمؾ:المفاىيـ العصرية والتطبيقات"،مكتبة 3
 .96،ص2005الشقري،الرياض،السعودية،

 76سابؽ،ص  كاسر نصر المنصور،مرجع4
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ولحؿ مشكمة ما  ويرى ويميامز أنو لكي يتـ اعتبار نشاط بمثابة عممية اتخاذ قرار الشراء يجب توفر عدة 
 شروط ىي:

بحيث يعرؼ متخذ القرار بأف فرد أو  رض يتطمب حؿ،*يجب أف يواجو صانع القرار مشكمة موقؼ متعا
وأنو يتوفر لدى صانع القرار  الرغبة والقدرة في  جماعة غير راضية عف الوضع الحالي أو المرتقب،

 العمؿ عمى تغيير ىذا الوضع.
وأف أىداؼ المستيمؾ عادة ما ترتبط بإشباع المتحصؿ  *يري اف متخذ القرار في تحقيؽ أىداؼ معينة،

 و مف السمعة أو الخدمة.عمي
*يجب عمى متخذ القرار أف يقوـ بتصرفات تِدي الى تحقيؽ الأىداؼ المرغوبة وأف ىذه التصرفات ترتبط 

 بأصناؼ وخصائص السمع والأسعار...الخ.
*يواجو متخذ القرار درجات مف عدـ التأكد الخاصة بيذه البدائؿ  التي يحقؽ الإشباع المطموب ،وأف 

واف المستيمؾ  قرار الاستيلاكي ييدؼ لحؿ المشاكؿ المصاحبة لشراء واستيلاؾ السمع،عممية اتخاذ ال
يحاوؿ التعامؿ بكفاءة مع مختمؼ درجات عدـ التأكد مف خلاؿ جمع وتشغيؿ المعمومات والنتيجة النيائية 

يا المسوؽ لعممية اتخاذ القرار الاستيلاكي ىي اختيار واستخداـ بعض بدائؿ المزيج التسويقي التي يقدم
 النقاط التالية:  كما يتناوؿ بعض المواضيع أىـ

بما يضمف لو أكبر إشباع  *قرارات تتعمؽ بتخصيص الموارد المتاحة لديو  بيف عدة أوجو للإنفاؽ،
 لحاجاتو وتحقيؽ المنافع الجدية مف كؿ وحدة نقدية ينفقيا.

 دوف غيرىا مف علامات أخرى منافسة. *قرارات تتعمؽ بشراء علامة تجارية محددة وولاء لعلامة تجارية
 شراء المنتجات المفضمة لديو عف دونيا مف السمع المشابية مف علامات أخرى.ب*قرارات تتعمؽ 

 1*قرارات تتعمؽ بشرائو مف محلات تجارية معينة دوف غيرىا تحتوي عمى نفس المنتجات.
 :مراحل اتخاذ القرار الشرائي لممستهمك النهائي.2-

نفاؽ مواردىـ عمى شراء المنتجات التي تشبع حاجاتيـ يسعى المستي مكوف دائما لإشباع حاجاتيـ وا 
 وعممية الإشباع والإنفاؽ عمى المنتجات تتـ وفؽ مراحؿ يقوـ بيا المستيمؾ وىي: المتنامية،

 يعتبر طيور  المشكمة أو الشعور بالحاجة نقطة البداية فيالتعرف عمى المشكمة)إدراك المشكمة(: أولا:-
عممية اتخاذ قرار الشراء ،حيث ينشأ الشعور بالحاجة التي قد تكوف بيولوجية داخمية كالجوع أو الخارجية 

                                                           
ة مقدمة مذكر  تنشيط المبيعات ودورىا في التأثير عمى القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي، حجوطي سمية ،ناموف حميدة،1

 67،ص2012البويرة  ولحاج،أكمي محند أ جامعة تسويؽ، تخصص ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر،
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الترويجية ،كما يمكف أف ناتجة عف مؤثر خارجي يثير الرغبة لدى الشخص في القياـ بالشراء كالمؤثرات 
ث عف منتوج بديؿ يغطي النقص يبادر بالبحفـ رضا المستيمؾ بالمنتوج الحالي تنشأ المشكمة نتيجة لعد

 الذي يشعر بو.
المشكمة  لدى الفرد يبدأ ىذا الأخير في البحث عف المعمومات  بعد ظيورالبحث عن المعمومات:  ثانيا:

الضرورية التي تمكنو مف التعرؼ عمى مزايا وعيوب كؿ بديؿ مف البدائؿ المتاحة لديو والذي ىو بصدد 
يمؾ المعمومات التي يبحث عنيا إما بشكؿ إرادي أولا بواسطة مجموعة اختيار واحد منيا ،ويتمقى المست

الفرد لممنبو يشرع في تحميمو مف أجؿ البدء  في عممية التقييـ وتدعى ىذه مف المنبيات حيث يتعرض 
الفيـ التي يترجـ خلاليا الفرد المعمومة حسب اعتقاداتو وخلاؿ  المرحمة بمرحمة الانتباه. والتي تمييا مرحمة

ىذه المرحمة تصبح المعمومة المعالجة مييأة للاستعماؿ وبعدىا مرحمة الأثر والتخزيف بحيث يمثؿ الأثر 
قدرة المعمومة عمى البقاء مخزنة في الذاكرة ويعتمد ىذا عمى قوة الرسالة الاعلامية )المنبو( ،ولممعمومة 

 عدة مصادر نذكر منيا:
 الجيراف.... قاء،تتمثؿ في العائمة ،الأصد المصادر الشخصية:-
 الغلاؼ....الخ. مواقع الانترنت ،البائعوف، شيار،إتتمثؿ في  المصادر التجارية:-
 الكاتالوجات...الخ المجلات، ،الجرائد المصادر العامة:-
 متحانات ،الاستيلاؾ.... الخالمصادر المرتبطة بالتجربة: تتمثؿ في الإ-

نوعية المنتوج وخصوصيات الفرد في حد ذاتو  وتختمؼ درجة تأثير ىذه المصادر عمى الفرد حسب
وتبرز أىمية مرحمة البحث  وعموما نعتبر المصادر التجارية ىي التي تمد فكرة بأكبر عدد مف المعمومات،

عـ المعمومات في تسييؿ ميمة المفاضمة بيف البدائؿ والتي ىي المرحمة التي تمي مرحمة البحث عف 
 1المعمومات.
بالاعتماد عمى مصادر المعمومات المختمفة أو جزء منيا يحدد المستيمؾ البدائؿ مف  :البدائل ثالثا:تقييم

ومف خلاؿ خبراتو السابقة والمعمومات التي جمعيا يقوـ المستيمؾ بتقييـ  المنتجات التي تشبع احتياجاتو،
مف  لديو، الحموؿ واختيار البديؿ الذي يحتوي عمى الخصائص المطموبة في المنتج الذي سيعظـ القيمة

 تماـ عممية التبادؿ الخاصة بيذا البديؿ،ية مع التكاليؼ المتوقع تحمميا لإخلاؿ مقارنة بيف المنافع الكم

                                                           
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستير في العموـ التجارية  سموؾ المستيمؾ اتجاه المنتجات التقميدية، لسود راضية، -1

 .39،ص2009قسنطينة، جامعة منتوري، ،تخصص تسويؽ،
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فإذا شعر الفرد وأدرؾ بأنو  يتـ اختيار البديؿ حسب مستوى الاشباع والرضا الذي يتوقع الفرد تحقيقو، كما
 .1اره الشرائي والعكس صحيح.سوؼ يحصؿ عمى مستوى الإشباع المطموب قاـ باتخاذ  قر 

قرار الشراء ىو مرحمة مف مراحؿ عممية اتخاذ قرار الشراء حيث يقوـ المستيمؾ اتخاذ قرار الشراء:  رابعا:
باقتناء السمعة عمميا ،تقود عممية تقييـ البدائؿ المستيمؾ التي تكوف مجموعة مف التفضيلات ،لكف قبؿ 

بالإضافة إلى العوامؿ  أفراد العائمة والأصدقاء،ية أو المنتجيف ليا اتخاذ القرار نحو بعض العلامات التجار 
الاقتصادية والتي تتعمؽ بالدخؿ المتاح لممستيمؾ والسعر وشروط الدفع لمحصوؿ عمى السمعة ،يحاوؿ 

برامج  علاني،ىذه المرحمة مف خلاؿ التكرار الإ رجؿ التسويؽ التأثير في المستيمؾ لاتخاذ قرار الشراء في
 2تدريب  عماؿ البيع في المتاجر عمى الحديث بشكؿ ايجابي عمى المنتج. شيط المبيعات،لتن

: يبدو لموىمة الأولى بأف ىذه النقطة ىي خارج سمسمة مراحؿ عممية الشراء سموك ما بعد الشراء خامسا:
يؽ تنتيي لدى المستيمؾ ولكنيا في الحقيقة ميمة وضرورية جدا، إذا مف الخطأ الاعتقاد أف رجؿ التسو 

إنما يجب أف يعرؼ رجؿ التسويؽ بأنيا الوسيمة التي تديـ الصمة   3،علاقتو بالمستيمؾ بانتياء عممية البيع
فالانطباع الايجابي عف السمعة والطريقة المعتمدة في البيع والخدمات المقدمة  والعلاقة مع المستيمؾ،

بمثابة  زبوف دائـ ،إذف فرجؿ التسويؽ  ستساىـ بلا شؾ في استمرار عمميات الشراء ويكوف المستيمؾ
حريص جدا عمى ملاحظة التغييرات الحاصمة بعد عممية البيع وما يمكف أف يقدمو المستيمؾ مف آراء 
وملاحظات عف السمعة بعد استخداميا ،كي يكوف قادر بشكؿ أفضؿ عمى محو الجوانب التي لا يرغب 

 بيا المستيمؾ.
بعد اتخاذه نيا تعني باف المستيمؾ إف ة )المعمومات الرجعية(لعممية الشراء،أما فيما يتعمؽ بالتغذية العكسي

إذ قد يكوف الخطأ في  سيتأكد مف مدى صحة أو خطأ قراره وفي أية  مرحمة حصؿ الخطأ، الشراء لقرار 
تحديد المشكمة )الحاجة( واف ىناؾ حاجة أخرى أكثر تأثيرا مف التي بحث عنيا ،أو في مصادر 

 التي مورست عمى المستيمؾ أثناء اتخاذه لقرار الشراء.المعمومات 

                                                           
 113مرجع سبؽ ذكره،ص ردنية عثماف يوسؼ، سـ الصميدعي،محمود جا -1

 113ص  عصاـ سميماني ،صورة المؤسسة وأثرىا عمى القرار الشرائي، المرجع السابؽ، -2

 54،ص2007ردف،عماف الأ العممية لمنشر والتوزيع، دار اليازوري سس ومفاىيـ معاصرة،أالتسويؽ  البكري،ثامر  -3
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وتحديد  إذف التغذية العكسية ىنا تعني في تحقيقيا تقويـ لحقيقة القرار الذي تـ اتخاذه مف قبؿ المستيمؾ،
ماىية الخطوة التي حصؿ بيا الخطأ، أو بالعكس في ماىية تسمسؿ النجاحات المحققة عبر مراحؿ عممية 

 1.الشراء.
 واع القرارات الشرائية لممستهمك النهائي.:أن3-

توجد العديد مف الأنواع المختمفة مف قرارات الشراء تختمؼ باختلاؼ المنتجات والعلامات وكذا أىمية قرار 
مما يجعؿ الدور الذي يمعبو الفرد يختمؼ باختلاؼ ىذا القرار ،ويمكف حصر ىذه  الشراء وآثاره المستقبمية،

 القرارات فيما يمي:
وىو القرار الذي يتـ بطريقة روتينية  في حالة شراء المنتجات وخدمات ذات  :قرار الشراء الروتيني ولا:أ

أسعار منخفضة ومناسبة ػ، ولا يتطمب اختيارىا بذؿ جيد كبير مف أجؿ الحصوؿ عمييا وتمعب العادات 
ط أنواع السموؾ الشرائي بحيث يتـ ويعتبر قرار الشراء ىذا أبس الشرائية دورا كبيرا في ىذا النوع مف الشراء،

القرار  بصورة أوتوماتكية أو روتينية ويحدث ذلؾ في العديد مف السمع التي بؿ يدرؾ فييا المستيمؾ أف 
يشتري ما يكوف  ىناؾ اختلافات حقيقية بيف العلامات ،فحينما يشعر الفرد أنو في حاجة الى الحميب مثلا:

و مفاضمة بيف العلامات المتنافسة التي تكوف عمى دراية غالبا  بسعر متوفرا في السوؽ بدوف تفكير كبير أ
نما  حدث ذلؾ بالتعود فقط. الوحدة منيا منخفضا،  2فلا يعني ذلؾ أف المستيمؾ وفي ليذه العلامات ،وا 

والتي لا يتـ شراءىا  الثلاجة ،التمفاز...الخ، عادة  يتبع سمع التسوؽ مثلا، نجد :ثانيا:قرار الشراء المحدود
نما بعد مقارنة البدائؿ المتاحة والعلامات المختمفة عمى أساس السعر، نوع  الكمية، الجودة، دوريا وا 

 العلامة....الخ.
وفي ىذه الحالة يكوف  التي يمر بيا المستيمؾ،يتـ المجوء الى ىذا الأسموب في أغمب المواقؼ الشرائية 

وبالتالي  فيو مستيمؾ ليذا المنتج ولكنو غير  يكوف اشتراه مف قبؿ، أو قد المستيمؾ عمى عمـ بالمنتج،
متألؼ مف العلامة الخاصة بو وفي ىذا النوع مف القرارات لا يحتاج صاحب القرار لكثير مف المعمومات 

إذ يظير ىذا الأسموب في حالة   فيو يختصر عممية اتخاذ القرار ويمر مباشرة الى تقييـ  البدائؿ الشرائية،
ة ولا تطمب عممية المفاضمة بيف ضة المخاطرة المحيطة بالشراء منخفشراء المنتجات المسيرة حيث أف درج

                                                           
 91المرجع السابؽ،ص س ومفاىيـ معاصرة،سأالتسويؽ  ثامر البكري، -1

مذكرة ضمف متطمبات نيؿ شيادة  لممستيمؾ، تأثير تنشيط المبيعات عمى القرار الشرائي فييمة، قراش زعراط سياـ ، -2
 79،ص2012جامعة اكمي محند اولحاج ا،لبويرة، تخصص تسويؽ وتجارة دولية، الماستر،
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البدائؿ المتاحة وقتا طويلا وىنا يكوف للأنشطة الترويجية دور التحفيز عمى الشراء وخمؽ اتجاىات اتجاه 
 1المنتج.

 ثالثا:قرار الشراء الممتد:
المنتجات الخاصة مثؿ شراء سيارة أو منزؿ ، والتي تحتاج الى بذؿ  نجده خاصة  عند اتخاذ قرار شراء

 جيد ووقت طويؿ في عممية البحث عف المعمومات قبؿ اتخاذ القرار لعدة أسباب منيا السعر المرتفع،
 وشرائيا لأوؿ مرة أو بعد فترة زمنية طويمة مف قرار الشراء الأوؿ. وقمة المعمومات عنيا لدى المستيمؾ،

: ويحدث قرار الشراء المركب عندما يواجو المستيمكوف مشكؿ اختيار منتج لا قرار الشراء المعقد رابعا:
تتوفر لدييـ المعمومات الكافية عنو مف ناحية ،وازدياد أىمية القرار المتخذ مف ناحية أخرى لذلؾ في 

كثير مف الجيد والبحث الغالب يشترؾ أفراد الأسرة في اتخاذ قرار الشراء فيو إذا قرار جماعي يتطمب ال
عف المعمومات اللازمة ،يتخذ ىذا النوع مف القرارات في حالة شراء السمع المعمرة لأف عممية الشراء تكوف 

 2.غير متكررة بصورة سريعة وأسعارىا مرتفعة 
 قرار الشراء تقميل التنافر: خامسا:

شتركيف  وبدرجة كبيرة في عممية شراء إف السموؾ الشرائي المقمؿ لمتنافر يحدث عندما يكوف المستيمكوف م
ولكنيـ يجدوف بأف الاختلاؼ ما بيف  منتج غالي الثمف وغير متكرر ،وينطوي عمى مجازفة كبيرة،

العلامات التجارية قميؿ وىذا راجع إما لتشابييا في الجودة أو لوجود مواصفات غير واضحة ،ولكف بعد 
ف حالة انعداـ الانسجاـ أو التنافر الذي يعقب عممية الشراء اتخاذ قرار الشراء قد يحصؿ ما بيف المستيمكي

المختار ،والذي تـ شراءه أو وذلؾ عندما يلاحظوف أو يكتشفوف بعض العيوب والنقاط السمبية في المنتج 
 3عندما يسمعوف عف المزايا الجديدة في المنتج الذي لـ يقع عميو اختيارىـ.

ب عمى المسوقيف أف يقوموا بإجراء اتصالات مع المستيمكيف بعد ومف أجؿ تقميؿ وتلاقي ىذا التنافر يج
انتياء عمميات البيع ذلؾ بيدؼ تقييـ المعمومات والدلائؿ والدعـ الذي يساعد المستيمؾ  عمى الشعور 
بالرضا بخصوص العلامة التجارية المختارة والتخمص مف التنافر ومحاولة تحقيؽ الانسجاـ المطموب ،إف 

                                                           
 79جع السابؽ، صمذكرة، المر  حميدة، حجوطي سمية ،نامنوف-1

 117المرجع السابؽ،ص المستيمؾ، سموؾ رديفة عثماف يوسؼ، محمود  جاسـ الصميدعي، -2

 117سموؾ المستيمؾ، المرجع السابؽ،ص رديفة عثماف يوسؼ، محمود جاسـ الصميدعي،3
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ولـ يستند عمى معمومات كافية ،لا يبذؿ فيو جيد كبير ،عدـ تمييز  االقرارات يكوف سريع ع مفىذا النو 
 1الفروقات ما بيف العلامات التجارية وبالتالي فانو سبب نوع مف أنواع التنافر.

يتخذ ىذا النوع مف القرارات في حالة تنوع المنتجات  :قرار الشراء الباحث عن التنويع والتغيير سادسا:
ور منتجات جديدة واختفاء أخرى نتيجة لعدـ تمبيتيا لحاجات ورغبات المستيمكيف حيث تجعؿ ىذه ،ظي

ختيار بيدؼ تحقيؽ إشباع أفضؿ ،وتعود اسباب ىذا لمستيمؾ يبحث ويتقصى وينوع في الاالتغييرات ا
 التنويع  مف قبؿ المستيمؾ الى:

 التجارية المعروضة في السوؽ.ادراؾ المستيمكيف لوجود اختلافات واضحة بيف العلامات -
الممؿ والضجر مف العلامات المألوفة ورغبتو في تجريب شيئ جديد ،وىذا التحوؿ ليس بسبب عدـ -

نما مف أجؿ التنويع فقط.  الرضا وا 
إف التنويع والتغيير قد يعود الى سعي المستيمؾ الى تقميد المجموعة التي ينتمي ليا أو أي مف -

 ي ينتمي الييا.الجماعات المرجعية الت
 2قد يعود التنويع الى اختلاؼ في الاسعار أو في أسموب عرض المنتجات في المحلات.-

إف المنتجات الجديدة بالنسبة لممستيمكيف ىي منتجات لـ يسبؽ ليـ  :قرار شراء المنتجات الجديدة سابعا:
ف لدييـ معمومات عف منتجات أف قاموا بشرائيا ولا تتوفر لدييـ معمومات عنيا وفي بعض الأحياف قد تكو 

وبما أف المنتجات الجديدة ىي منتجات تقدـ لأوؿ مرة  في السوؽ وجب عمى  ليا، بديمة مقاربة أو
المختصيف في مجاؿ التسويؽ أف  يقوموا بتكثيؼ الأنشطة التسويقية وذلؾ لكي يتمكنوا مف دفع 

عمى النمو والاستمرار في السوؽ والصمود المستيمكيف الى شراء المنتجات الجديدة والتي تساعد المؤسسة 
 بوجو المنافسة وىذا مف خلاؿ:

 استخداـ الوسائؿ الإعلانية المناسبة بيدؼ إعلاـ المستيمكيف بنزوؿ المنتج الجديد الى السوؽ .-
 استخداـ سياسة سعرية  مناسبة .-
 اتباع استراتيجية تنمية سوؽ ىذا المنتج.-
 ترويجية.فاؽ عمى الأنشطة الزيادة الان-
 التأكد مف خصائص المنتج والمنافع التي يمكف الحصوؿ عمييا .-

                                                           
 دخؿ معاصر"،الدار الجامعية لمنشرالعظيـ أبو النجا، إدارة التسويؽ "م عبد محمد-1

 390،ص2008كندرية،مصر،والتوزيع،الإس

 .94المرجع السابؽ،ص لممستيمؾ، تأثير تنشيط المبيعات عمى القرار الشرائي زعراط سياـ ،قراش فييمة، -2
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 1اختيار نقاط توزيعية مناسبة وذلؾ لتصريؼ المنتج الجديد عبرىا.-
 غير أف ىناؾ عوامؿ تِثر عمى قرار شراء منتج جديد ىي:

ائدة ورضا أكبر مف إف إدراؾ المستيمؾ باف المنتج الجديد يحقؽ لو ف الفائدة التي يحققيا لممستيمؾ:-
 مستوى المنتجات الموجودة فانو سوؼ يقوـ باتخاذ قرار شرائو.

 إف كاف المنتج يتلاءـ مع قيـ وتقاليد المستيمكيف فإنيـ سوؼ يقوموف بشرائو. ملائمة المنتج:-
 إف كاف المنتج سيؿ الاستخداـ ولا يواجو المستيمؾ مشكمة في استعمالو والاستفادة الاستخداـ: سيولة-

 منو فإنو سوؼ يشتريو.
تمعب سمعة المؤسسة دورا في مثؿ ىذه الحالات حيث إف كاف المنتج مقدـ مف  المجازفة وانعداـ الثقة:-

قبؿ مؤسسة معروفة فإف ذلؾ يشعر المستيمكيف بنوع مف الاطمئناف والثقة مما يجعميـ لا يخشوف 
 المجازفة ويتقدموف لشراء ىذا المنتج.

لاسعار مرتفعة فإف ذلؾ يجعؿ المستيمكيف غير مستعديف لممجازفة لشراء ىذا الأسعار: إف كانت ا-
 2المنتج.

 العوامل المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائي. الثالث: لمبحثا
بؿ ىو نابع مف متغيرات وعوامؿ داخمية وخارجية محيطة بو تقوده  سموؾ المستيمؾ لا يأتي مف الفراغ،

 ي معيف وتعدد ىذه المتغيرات وتتداخؿ تبعا لطبيعة الفرد وخميفتو الثقافية ولأف يتخذ سموؾ شرائ
جتماعية والذاتية ،فضلا عف خصوصية وحالة السوؽ التي يتعامؿ معيا ومتغيراتيا المحيطة بالسموؾ الا

الاستيلاكي ،وما تقدمو المؤسسة مف حث المزيج الالكتروني المؤثر في قرار الشراء لدى المستيمؾ 
ة  والعوامؿ الخارجية والعوامؿ الموقفية المؤثر في سموؾ يخلاؿ ىذا المبحث العوامؿ الداخم تناوؿ مفوسن

 المستيمؾ .
 :العوامل الداخمية لسموك المستهمك عمى القرار الشرائي.1-

تعبر  تتمثؿ العوامؿ الداخمية المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي في تمؾ المؤثرات النفسية والتي
غير أف طبيعة مكوناتيا تختمؼ مف فرد لآخر  عف مختمؼ العناصر المكونة والموجودة عند كؿ فرد،

 نتيجة اختلاؼ الأىداؼ التي يسعى الى تحقيقيا كؿ واحد منيـ ونمخص ىذه المؤثرات فيما يمي:

                                                           
 .116 115ص ص  السابؽ، المرجع المستيمؾ، سموؾ دنية عثماف يوسؼ، محمود الصميدعي، -1

مبات نيؿ مذكرة ضمف متط القرارات الشرائية لممستيمؾتحميؿ العلاقة بيف جودة المنتج وسعره واثرىـ عمى  محمد زواغي،2
 2010بومرداس، محمد بوقرة ،أ جامعة دارة الأعماؿ،إشيادة الماجستير  تخصص 



 الفصل الثالث                                                                        السلوك الشرائي

 

 
101 

 :أولا: الحاجات والدوافع
يف وىذا النقص أو العوز يدفع الفرد لأف مع : الحاجة تعني الشعور بالنقص أو العوز لشيئ الحاجات-أ

 1يسمؾ مسمكا يحاوؿ مف خلالو سد ىذا النقص.
 2.كما تعتبر الحاجة عف" نقص الحرماف النفسي مف شيئ ما ذا قيمة ومنفعة لممستيمؾ النيائي"

ة التي لا وتعتبر الحاجات بالنسبة لممستيمؾ النيائي  بأنيا "تمؾ المتطمبات الفزيولوجية والسيكولوجية الممح
 يتسنى لمفرد الاستمرار بالحيمة دونيا و ىذه الحاجات:

وىي حاجات غريزية فطرية تولد مع الفرد ومرافقة لو طوؿ حياتو وىي  الحاجات الفزيولوجية:-1
ا بالحاجات الأولية وكذلؾ متطمبات جسدية مثؿ الحاجة لميواء والماء والطعاـ والمأوى وتعرؼ أيض

 لحاجات الفطرية .ت البيولوجية وااالحاج
وىي  ،ترات حياتو المختمفةوىي حاجات مكتسبة يتعمميا الإنساف خلاؿ ف الحاجات السيكولوجية:-2

والييبة والتعمـ، وتعتبر ىذه الحاجة مف الحاجات الفطرية كما  متطمبات نفسية كالحاجة للاحتراـ والتقدير
 تعرؼ بالحاجات الثانوية أو الحاجات المكتسبة بالتعمـ.

ميو فاف حاجات المستيمؾ متعددة ومتنوعة وىو يشعر بالحاجات الفيزيولوجية  أكثر مف إحساسو وع
بالحاجات النفسية ونتيجة ىذا الشعور فيو إذ يمجأ الى إشباع الحاجات الأولية قبؿ الحاجات الثانوية وىو 

وجود خمسة مستويات مف  والتي تقوـ عمى ما جاء بو "أبراىاـ مالسو" في نظرية تدرج الحاجات الانسانية 
الحاجات تتسمسؿ حسب أىميتيا مف الأسفؿ)الحاجات الفيزيولوجية ( الى الأعمى )الحاجات النفسية(،ويرى 
مالسو بأف الأفراد يسعوف أولا الى اشباع الحاجات في المستويات الدنيا قبؿ اشباع الحاجات الموجودة في 

 3المستويات العميا .
 الى كؿ مف تعريؼ الدوافع وأنواعيا حسب ما يمي :: وفييا نتطرؽ الدوافع-ب
ة الكامنة في الأفراد والتي تدفعيـ لمسموؾ باتجاه ز وتعرؼ عمى أنيا "تمؾ القوة المركتعريف الدوافع: -1

 معيف وتمكنيـ مف التعرؼ عمى البيئة وتفسير المعمومات المتعمقة بيذه البيئة".

                                                           
 .18،ص1998سكندرية،مصر،جامعية ،الإالدار ال الجامعية، الدار التنظيمي، السموؾ أحمد ماىر،-1
 113أسس ووظائؼ(،المرجع السابؽ،ص التسويؽ )المفاىيـ،ستراتيجية إ ،أحمد فيمي البرنجي عبد المجيد، نزار -2

3sourceMclaudedimauroKmcdoygali «  le marketing de la théorie a la p ratique » 
gaetanmorinediteure gue bec .canada.1991.p :62 
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خارجية أو المحرؾ الذي يقود الإنساف الى سموؾ معيف لتحقيؽ وتعرؼ أيضا:" بأنيا القوة الداخمية أو ال
 1حاجة معينة غير مشبعة".

كما تعرؼ بأنيا:" عبارة عف حاجة غير مشبعة بدرجة كافية تضغط عميو وتحركو لمبحث عف الوسيمة لا 
 2لإشباعيا."

نة أو ىي القوى ويقصد بيا:" عبارة عف التصرؼ الذي يحث شخصا ما أو النفس في السموؾ بطريقة معي
 3الكامنة التي تحرؾ الأفراد نحو اتباع سموؾ معيف."

 تقسـ الدوافع الى عدة أنواع يمكف تقديميا مف خلاؿ : :أنواع الدوافع-2
وىي عبارة عف تمؾ الأسباب الموضوعية التي تدفع المستيمؾ لشراء المنتوج  :*الدوافع الرشيدة

 مثؿ:السعر ،الجودة،العمؿ...
 وقد رتبط بالنواحي الشكمية أو المظيرية الموجودة بالمنتوج،وىي أسباب الشراء التي ت :اطفية*الدوافع الع

 4ترتبط تمؾ الأسباب بالمركز الاجتماعي لمفرد أو ترتبط بداعي التفاخر والتباىي والتميز عف الآخريف.
عف أنواع أو عف  ىي الدوافع التي تدعو المستيمؾ لشراء منتوج معيف بعض النظر :الدوافع الأولية*

 .5كتاب لزيادة ثقافتوالعلامات المختمفة مثؿ شراء 
وىي الأسباب الحقيقية التي تدفع المستيمؾ نحو شراء اسـ تجاري دوف الأسماء *الدوافع الثانوية: 

التجارية الأخرى مف المنتوجات ،ويتطمب ذلؾ إجراء مقارنة بيف الأسماء التجارية المختمفة والمعروضة 
والبعض  مميزاتو، لعديد مف النواحي والتي قد تكوف موضوعية مثؿ نقاء الصوت ،قوة الجياز،مف حيث ا

 والشيرة. الآخر  النفسي والعاطفي ،مثؿ الشكؿ ،الاسـ،
:وىي الأسباب التي تؤدي الى تفضيؿ المستيمؾ لمتعامؿ مع متجر معيف دوف المتاجر *دوافع التعامل

باب موضوعية مثؿ الموقع، أسعار المنتجات المعروضة لمبيع، الأخرى ،وتشمؿ ىذه الأسباب أيضا اس
 6الراحة النفسية لمتعامؿ مع عماؿ البيع وغيرىا.

                                                           
 .142ص2008ر المسيرة ،الأردف،مبادئ التسويؽ الحديث)بيف النظرية والتطبيؽ(،الطبعة الأولى دا زكريا عزاـ وآخروف،-1
 .214محمد عبد العظيـ ابو النجا، إدارة التسويؽ "مدخؿ معاصر، المرجع السابؽ،ص2

 1943المرجع السابقنص المفاىيـ العصرية والتطبيقات"، عبد الحميد طمعت أسعد وآخروف ،"سموؾ المستيمؾ:
 
 216ص  محمد عبد العظيـ ابو النجا ، المرجع السابؽ، -4

 114،ص2006سموؾ المستيمؾ والمؤسسة الخدماتية، ديواف المطبوعات الجامعية،الجزائر، سلاـ نشوية،ؼ الإسي -5

 114المرجع السابؽ،ص سيؼ الاسلاـ نشوية، سموؾ المستيمؾ والمؤسسة الخدماتية، -6
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 ثانيا الادراك:
إلا أنيا تمتقي  :لقد تـ تعريؼ الإدراؾ بعدة تعريفات واف اختمفت في الصياغة والتركيب،تعريف الإدراك -أ

 بالمعنى والمفيوـ العاـ لخذا المصطمح.
ويدرج ضمف  راؾ ىو الإحساس بالشيئ ثـ إعطائو معناه أو مغزاه أو دلالية أو معرفة وظيفية،"الإد

 العمميات العقمية العميا كالتفكير ،التذكير والتعمـ.
ستعاب أو الفيـ عبر وسائؿ الحس المختمفة أي أنو عممية ذىنية ومعرفية تمكننا مف كما يعني:" عممية الإ

 1فيـ وتفسير ما يحيط بنا"
كما يقصد بو :" العممية التي يتـ بمقتضاىا اختيار ، تفسير ، وتنظيـ المعمومات والمثيرات التي يستقبميا 

ـ ما يدور حولو مف تصرفات يقوـ بعد ذلؾ بإعطائيا معاني ودلالات معينة تساعده عمى فيالفرد ثـ 
 .وأحداث

موجودة في عالمو المحيط بو عف طريؽ شياء التي يتـ مف خلاليا معرفة الفرد للأوىو أيضا:" العممية ال
 حواسو."

 دراكية عمى النحو التالي:،والتي ىي أساس تشكيؿ العممية الإوتمر عممية الإدراؾ  بعدة خطوات 
 *التعرض لبعض المؤثرات.

 */استقباؿ المعمومات وتسجيميا وتنظيميا.
عطاء مدلولات خاصة بكؿ منيا.  *تفسير المعمومات وا 

 2ية وردود الفعؿ وتكويف مفاىيـ شاممة وعامة.*الاستجابة السموك
حيث يكوف لشخصيف نفس الدوافع وفي نفس الموقؼ، قد يتصرفاف بطريقة مختمفة تماما، السبب أف كؿ 

وذلؾ بسبب  فراد تشكيؿ إدراكات مختمفة لنفس المنبو،ويستطيع الأ الموقؼ بطريقة مختمفة،منيما يدرؾ 
 ثلاث عمميات إدراكية وىي:

يتعرض الفرد غمى مئات المنبيات في اليوـ ومف المستحيؿ أف يعطي الانتباه  :ختياريالا *التعرض
أو إسقاط معظميا، حيث أشار  حيث سيقوـ بتجاىؿ المنبيات التي ترتبط بالحاجة  لجميع ىذه المنبيات،

الذي يسعى الى الباحثوف أف الأفراد يميموف إلى ملاحظة المنبيات التي ترتبط بالحاجة الحالية ، فالفرد 
 آلة تصوير سوؼ يلاحظ أو ينتبو إلى جميع المنبيات المتعمقة بآلة التصوير.

                                                           
 127مصر ،بدوف سنة، ص دار وفاء لمنشر والتوزيع الإسكندرية، محمد الصيرفي، "التسويؽ"، -1

 ..84،ص2004مصر ، ،مؤسسة طيبة لمنشر، (تسويؽ مقدـ)الترويج‘ و عمفة عصاـ الديف أميفأب2
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التشويو الاختياري يصنؼ ميؿ الأفراد إلى ملائمة أو تكييؼ المعمومات بما يتفؽ  :*التشويه الاختياري
ؿ معتقدات قد شكالفرد يسعى إلى شراء آلة تصوير  نفترض أف مع المعاني الشخصية التي يرغبونيا،

 ومواقؼ إيجابية اتجاه 
فعندما يتعرض ىذا الفرد الى سماع رسالة إعلانية  علامة كوداؾ مف خلاؿ المعمومات التي قاـ بجمعيا.

 1أخرى تصؼ نقاط القوة لعلامة المنافسة لكي يصؿ إلى خلاصة مفادىا أف علامة كوداؾ ىي الافضؿ.
تعممو وىو يميؿ الى تذكر المعمومات التي تدعـ موقفو  ينسى الفرد عادة معظـ ما *التذكير الاختياري:

التصوير  مف المحتمؿ أف يتذكر  ومعتقداتو ،بسبب التذكر الاختياري فاف الفرد الذي يسعى الى شراء آلة
وينسى نقاط القوة التي تعمميا عف العلامة المنافسة، فيو يتذكر  نقاط القوة التي تعمميا عف علامة كوداؾ،

 2علامة كوداؾ ،لأنو قاـ بتكرارىا عدة مرات في ذاكرتو عندما يفكر في اختيار آلة التصوير.نقاط قوة ال
 ثالثا التعميم: 

 3"يعرؼ التعمـ عمى أنو " المتغيرات في المواقؼ وسموؾ الفرد نتيجة لمتجارب السابقة.
تجارب عاشيا ويعرؼ كوتمر التعمـ عمى أنو "كؿ التعديلات التي تحصؿ عمى سموؾ المستيمؾ نتيجة 

 وتعتبر أغمب سموكياتيا متعممة ومكتسبة".
 ويتفؽ العمماء عمى أنو حتى يحدث التعمـ لا بد اف تتوافر المبادئ الاساسية التالية:

حيث تمعب الحاجات والأىداؼ دور المنبو  تشكؿ الدوافع نقطة الانطلاؽ الأولى لحدوث التعمـ،الدوافع: -
ر مف اىـ المياـ التي يجب أف يقوـ بيا المسوؽ لتحديد الدوافع كما أف كشؼ دوافع المستيمؾ يعتب

 الأساسية.
وقد  كونيا تعمؿ كقوة رئيسية  لاستمالة الأفراد لمتعمـ، تقوـ الإيحاءات بدور الموجو لمدافع، :الإيحاءات-

طريقة  الإعلاف، نوعية تتمثؿ الإيحاءات في أمور ترتبط بالمنتوج مف خلاؿ منبيات مثؿ: السعر،
 العرض...

                                                           
دار الفكر ،  مبادئ التسويؽ)مفاىيـ أساسية(،الطبعة الأولى محمد سمماف عواد، فيد سميـ الخطب،1

 54 52،ص ص 200لمنشر،الأردف،

 54ية(،المرجع السابؽ،صمبادئ التسويؽ)مفاىيـ أساس محمد سمماف عواد، فيد سميـ الخطب، -2

3- amine abd el majid : le comportement du consommateur face aux variable d’action 
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تحديد كيفية تصرؼ الفرد نحو المنبو الذي تعرض اليو)ردة الفعؿ( ونوع الاستجابة التي الاستجابة: -
وقد يتـ التعمـ لدى فرد ما ‘حدثت لديو )رفض أو قبوؿ( ،الحاجة التي يتـ إشباعيا ، وقد يتـ إشباعيا 

 حتى  ولو كانت الاستجابة غير ممموسة أو غير ظاىرة لمعياف.
: وىو العممية بمقتضاىا تتحقؽ نتائج حدوث الاستجابة و يزيد التعزيز أو التدعيـ مف احتماؿ زيزالتع-

حدوث استجابة معينة في المستقبؿ كنتيجة لإيحاء أو منبو معيف وتتبنى عممية التعزيز عمى الخبرة 
 1السابقة .

 والمواقف: لمعتقدات رابعا:ا
،ومف خلاؿ الإدراؾ والتعمـ يكتسب الأفراد المعتقدات  مف خلاؿ الاختلاط وعممية التأثير بالمحيط

ويمثؿ الاعتقاد صفة أو فكرة يمتمكيا الفرد اتجاه موضوع  والمواقؼ التي تؤثر عمى سموكو الشرائي،
 منتوج،...( معيف)فكرة،

 عمييا . وتمثؿ المعتقدات الصورة الذىبية لممنتجات التي يميؿ الأفراد لمتصرؼ بناءا
أو عمى أساس البيئة المحبطة كالأسرة  ساس معرفة حقيقية بالمنتج )خبرة سابقة(ي إما عمى أعتقاد يبنوالا

صدقاء ، أو نتيجة لما يتمقاه مف معمومات مف خلاؿ الرسائؿ الترويجية التي تقوـ بتدعيـ وتعزيز و الأ
 المعتقدات.

جة عف التعمـ والذي يجعؿ تمؾ الميوؿ النات" أما المواقؼ فتعرؼ مف جانب سموؾ المستيمؾ عمى أنيا:
 2ما " بطريقة ايجابية أو سمبية نحو شيء الفرد المستيمؾ يتصرؼ

 الي:قؼ يتكوف مف ثلاث أجزاء موضحة كالتويرى عمماء النفس والاجتماع أف المو 
ىو يتعمؽ بالمعارؼ والمعتقدات والآراء التي يتبناىا الفرد اتجاه أشياء و مواضيع  *المكون الإدراكي: 

ي نتيجة التعمـ والمعرفة فيتكوف ىذا البعد الذي يأت مختمفة،نتيجة خبرات معينة ودراسات ومعمومات  معينة
 بشكؿ رئيسي .

فعاؿ وشعور الفرد وأحاسيسو نحو الشيء ،موضوع وىو يعبر عف ردود الأ)العاطفي(:  دانيج*المكون الو 
لمنبو( سواء اتجاه ايجابي)تفضيمي( أو سمبي )ا لشيءتجاه نحو اذا المكوف يحدد التقدير العاـ للاالاتجاه في

                                                           
 77قراش فييمة، تأثير تنشيط المبيعات عمى القرار الشرائي لممستيمؾ، مرجع سابؽ،ص زعراط سياـ، -1

 149ص  ،السابؽ رجعالم يوسؼ ردينة عثماف،،سموؾ المستيمؾ، محمود جاسـ الصميدعي، -2
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د غير مؤيد، ويمكف تحديد  العنصر العاطفي عف طريؽ إجابات مف النوع " أري ي( مؤيد أوم)غير تفضي
 .1أو لا أريد"، " أحب أو لا أحب"

موضوع الاتجاه  رؼ الذي يقوـ بو الفرد نحو الشيءعف الميؿ أو التص وىو يعبر :*المكون السموكي
ىذا المكوف السموؾ الفعمي ويقيس نية التصرؼ )نية المستيمؾ ،وتعتبر نية الشراء أحسف بديؿ ويمثؿ 

 لمشراء الذي  يبقى اليدؼ الرئيسي يجب عمى رجؿ التسويؽ الوصوؿ  إليو.
 العوامل الخارجية المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائي.2-

وفيما  ،الشرائية تؤثر عمى سموؾ المستيمؾ وتوجو تصرفاتوغيرات التي تتعتبر العوامؿ الخارجية مف الم
 يمي   أىـ العوامؿ الخارجية المؤثرة عمى سموؾ المستيمؾ الثاني.

 العوامل الثقافية: أولا :
تعرؼ الثقافة عمى أنيا :"مجموعة المعارؼ والمعتقدات والمبادئ والأفكار التي تسود مجتمع ما في فترة 

 عمى سموؾ الفرد وتصرفاتو ومنذ سنوات حياتو المبكرة".والتي تؤثر  زمنية معينة،
والتي تنتقؿ مف  وتعرؼ أيضا  عمى أنيا :" مجموعة معقدة مف الرموز والحقائؽ المتولدة في المجتمع،

 2جيؿ الى جيؿ آخر  كأسس محددة ومنظمة لمسموؾ الانساني".
في الشكؿ الظاىر مثؿ الشكؿ  وقد تكوف وقد تكوف ىذه الرموز غير ممموسة كالقيـ والمغة والديف،

نما  ،ني والأدوات المستخدمة والمنتجاتالعمرا وتعتبر الثقافة سموكا مكتسبا ،أي أف الفرد لا يورثيا وا 
 يتعمميا عف طريؽ العيش في مجتمع معيف.

 وبصفة عامة تؤثر الثقافة عمى الطريقة التي يستجيب بيا الفرد لمواقؼ معينة في حياتو اليومية فكؿ واحد
منا مثلا يتأثر تقييمو لممنتجات المعروضة بالثقافة ، لذلؾ تحتـ عمى المؤسسات التسويقية تقديـ حموؿ 

 .3مقبولة عمى شكؿ
منتجات تتفؽ مع أذواؽ وأفراد المجتمع وفؽ الوعاء الثقافي الذيف يعيشوف فيو، كما يتحتـ عمى رجاؿ 

 عمى الأنماط الشرائية والاستيلاكية للأفراد في المجتمع،التسويؽ مراقبة متابعة القيـ والعادات الأكثر تأثيرا 
 1وأخذ الثقافة كمعيارىـ في تصميـ الاستراتيجيات التسويقية المختمفة.

                                                           
 169مرجع سابؽ، ص سموؾ المستيمؾ مدخؿ استراتيجي، محمد ابراىيـ عبدات، -1

 81،ص2008الخمدونية لمنشر والتوزيع ،الجزائر، دار التسويؽ، أسس ابراىيـ بمحيمر، -2

 سموؾ المستيمؾ )المفاىيـ المعاصرة طارؽ محمد خزندار، ياسر عبد الحميد الخطيب، طمعت أسعد عبد الحميد،3
 45،ص2005والتطبيقات(،مكتبة الشقري ،السعودية ،
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 تضـ ما يمي: :الاجتماعية العوامل ثانيا:
: تؤثر الطبقة الاجتماعية التي ينتمي الييا الفرد كثيرا عمى سموكو بصفة عامة،وعمى *الطبقة الاجتماعية

 كو الشرائي بصفة خاصة.سمو 
موعات مميزة ونعرؼ الطبقة الاجتماعية عمى انيا:" التقسيـ الاجتماعي المتدرج لممجتمع الى مج

 تجاىات والقيـ والطرؽ المعيشية."ومتجانسة بالنسبة للا
والطبقة الاجتماعية ما ىي الا محاولة تقسيـ المجتمع الى مجموعات مف الأفراد تتصؼ كؿ واحدة منيا 

 كز اجتماعي معيف، واتفاؽ في كيفية المعيشة والأفكار والتصرفات والقيـ.بمر 
 الموروثة المنطقة السكف، الثروة، الدخؿ، المينة، ومف المحددات المتعارؼ عمييا لمطبقة الاجتماعية نجد،

 2لمستوى التعميمي.ا
 وحسب دليؿ "وورمار" فاف الفرد يمكف أف يصنؼ داخؿ  إحدى طبقات البيع التالية:

الطبقة  الطبقة أسفؿ الوسط، الطبقة أعمى الوسط، الطبقة أوسط العميا ،الطبقة أسفؿ العميا، ،طبقة العمياال
 3أسفؿ الدنيا.

 الأصدقاء، :يتأثر الفرد في حياتو بعدد كبير مف الجماعات )العائمة ،الجيراف،*الجماعات المرجعية 
 زملاء الجماعات بالجماعات المرجعية.

رجعي للأفراد في رية التي يمكف أف تستخدـ كإطار مات بأنيا:" تمؾ المجموعات البشوتعرؼ ىذه الجماع
 4قراراتيـ الشرائية وتشكؿ مواقفيـ وسموكيـ".

 لقاء الى:إويمكف تصنيفيـ حسب شكؿ  فيذه الجماعات تؤثر عمى سموؾ الأفراد الشرائي،
صغر حجـ ىذه الجماعات مثؿ وتتصؼ بوجود اتصاؿ دائـ ومباشر بيف أعضاءىا ذلؾ ل :جماعة أولية-

 الاسرة ،الأصدقاء...
مثؿ النوادي  وىي الجماعات التي لا تتصؼ بالاتصاؿ المباشر والدائـ بيف أعضائيا، :جماعات ثانوية-

 .والأحزاب وجمعيات حماية المستيمؾ
                                                                                                                                                                                     

سموؾ المستيمؾ )المفاىيـ المعاصرة  طارؽ محمد خزندار، ياسر عبد الحميد الخطيب، طمعت أسعد عبد الحميد،1
 45والتطبيقات(،المرجع السابؽ ،ص

، بة عيف الشمسمكتالتسويقية )منيج بيئي اجتماعي(  عابدة نخمة رزؽ الله، سموؾ المستيمؾ والاستراتيجيات2
 90،ص1998الأردف،

 .321المرجع السابؽ،ص المستيمؾ، سموؾ طارؽ محمد خزندار، خطي، ياسر طمعت اسعد عبد الحميد، -3

 .222المرجع السابؽ، ص المستيمؾ، سموؾ كاسر نصر المنصور،4
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ة الرأي يصطمح عمى الأفراد الذيف لدييـ قدرة عالية في التأثير عمى قرارات الأفراد بقاد*قادة الرأي: 
 كبعض الفنانيف والمشاىير ورجاؿ الديف والسياسة.

إذ تعتبر جماعة أولية تضـ  : وتمثؿ الأسرة أكثر الجماعات المرجعية تأثيرا عمى سموؾ المستيمؾ،*الأسرة
 قائد رأي أو أكثر ،ويمكف تصنيؼ الأدوار التي يقوـ بيا الأفراد داخؿ الأسرة عمى النحو التالي:

 خص الذي يطرح فكرة الحاجة لشراء منتج.وىو الش المبادر:-
 ىو الشخص أو الأشخاص الذيف تؤثر آرائيـ ،ونصائحيـ في عممية اتخاذ قرار الشراء. :المؤثر-
 : ىو الشخص الذي يممؾ سمطة اتخاذ القرار النيائي بشأف منتج.المقرر-
 1ىو الشخص أو الأشخاص الذيف يقوموف باستخداـ أو استيلاؾ المنتج. المستخدم:-

مثلا قد تكوف الزوجة ىي المؤثر في عممية اتخاذ القرار  كما أف ىذه الأدوار  تتغير تبعا لنوعية المنتج،
الشرائي الخاص بالأدوات المنزلية ،بينما قد يؤثروف في القرار الشرائي الخاص بالأجيزة الالكترونية مؽ 

 منزا أو سيارة. لي، في حيف الزوج قد يكوف مسؤولا عف قرار شراءأجيزة الحاسب الآ
 :العوامل الاقتصادية ثالثا:

 يتأثر القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي بالوضعية الاقتصادية السائدة فمثلا:
الأجر الحقيقي للأفراد ىذا ما يؤدي الى زيادة مشترياتيـ ،عكس ما يحدث في مرحمة الكساد أيف ترتفع 

 2قؿ مشترياتيـ.معدلات التضخـ وتتناقص القدرة الشرائية للأفراد وت
 العوامل التكنولوجية: رابعا:

ترتب  عمى التطور التكنولوجي العديد مف الآثار والتغييرات الجديدة التي انعكست عمى سموؾ المستيمكيف 
،فظيور تكنولوجيا جديدة أدى الى ظيور منتجات جديدة ،وكذلؾ ادى ظيور طرؽ جديدة لمدفع والشراء 

كما أصبحت الفرصة المتاحة في أي وقت ،ومف أي مكاف فضلا عف لي(،الشراء الالكتروني والدفع الآ)
ظيور وتعاظـ تواجد المنتجات التي تصنع بالطمب وليس فقط المنتج النمطي نأي أف المستيمؾ أصبح 

 3أكثر حرية  بسبب التقدـ التكنولوجي.
 العوامل الموقفية المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائي. 3-

                                                           
 27،ص2009الصفحات الزرقاء العالمية،الجزائر، سمية حداد ،التسويؽ،1

 27السابؽ،صالمرجع  التسويؽ، سمية حداد،-2

 236،ص2008كيؼ تسيطر عمى الأسواؽ )تعمـ مف التجربة اليابانية(،الدار الجامعية،مصر، أبو قحؼ عبد السلاـ،-3
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ائي معيف العوامؿ المحيطة بعممية الشراء والتي تؤثر في المستيمؾ  أثناء اتخاذه لقرار شر   وىي تمؾ
 .وتتمثؿ ىذه العوامؿ في:

تشمؿ البنية المادية أو الإطار المادي لمموقؼ الشرائي في أولا :العوامل المادية المحيطة بالشراء: 
 والخارجي لنفس المحؿ مثؿ الديكور ،الألواف،ظروؼ الموقع الجغرافي لممحؿ التجاري والتصميـ الداخمي 

وطريقة التنسيؽ وعرض المنتجات نوما إذا كاف المكاف مغمقا أو مفتوحا مما  ،في المحؿوالروائح السائدة 
يجعؿ المستيمؾ يشعر بالراحة أثناء التسوؽ داخؿ المحؿ التجاري ،وأسموب معاممة رجاؿ البيع 

 لممستيمكيف.
 ة المحيطة بالشراء: البيئة الاجتماعي ثانيا:

ويقصد بالبيئة الاجتماعية أو الإطار الاجتماعي لمموقؼ الشرائي وجود أو غياب أشخاص آخروف 
 1أثناء قياـ المستيمؾ بالتسوؽ. أفراد العائمة الواحدة.. الخ( ،جيراف )أصدقاء،

ـ الاسبوع، ساعات : ويختمؼ قرار الشراء باختلاؼ الوقت مثؿ اياالإطار الزمني لمموقف الشرائي ا:ثالث
 2اليوـ والفصوؿ الأربعة .

تشير طبيعة الميمة الشرائية إلى أسباب ودوافع الشراء والاىداؼ التي  :طبيعة المهمة الشرائية رابعا:
طارىا استخداـ أو استيلاؾ إوتحددىا الظروؼ التي يتـ في  راء.يسعى إلييا المستيمؾ مف جراء عممية الش

 المنتجات .
ويقصد بيا الحالات المحظية )النفسية( لممستيمؾ وقت الشراء أو  ء:تهمك عند الشراخامسا: حالة المس

الاستعماؿ ،وتشمؿ مزاج المستيمؾ ومدى شعوره بالسعادة او الإرىاؽ أو التعب...إلخ ،وىي كميا تؤثر في 
 3مراحؿ عممية الشراء أو الاختيار النيائي لممنتج.

 
 

                                                           
 270 269،ص ص 2003ديواف المطبوعات الجامعية،الجزائر، بي بف عيسى ،سموؾ المستيمؾ، -1

 128،ص2002صر،م،الدار الجامعية النشاط التسويقي، الإعلاف ودوره في سماعيؿ السيد،إ -2

 58المرجع السابؽ، ص عنابي عيسى، -3



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الفصل الخامس

 الجانب الميداني
 



 الجانب الميداني
 

 
130 

 التطبيقي لمدراسة الإطار
 

 المبحث الأول: التعريف بميدان الدراسة وعرض خصائص العينة.

 نبذة عن ولاية البويرة. -أولا

المدية غربا ولايتي البميدة و و تقع ولاية البويرة  في شماؿ البلاد تحدىا شمالا ولاية تيزي وزو وجنوبا ولاية مسيمة 

 كمـ.116 الجزائر العاصمة بمسافة،شرقا ولاية برج بوعريريج و بجاية وتقع وسط البلاد، إذ تبعد إلى الشرؽ عف 

والغرب  ذ أنيا تعتبر ىمزة وصؿ بيف الشرؽ"ثوفيرست"  تمتمؾ ولاية البويرة موقعا جغرافيا ىاما إ  كما تسمى ب:

كمـ مربع تقريبا  4.456.26مف مساحة الجزائر  أي  0.19ية ب وبيف الشماؿ واليضاب العميا و تقدر مساحة الولا

 45دائرة و  12نسمة في كمـ مربع ، ىذا و تضـ 145نسمة و كثافة تصؿ إلى  708343كما يبمغ تعداد سكانيا  

 بمدية.

اىد قوي ا إلا شما الآثار المادية التي لا تزاؿ قائمة إلى يومنا ىذو كما تعتبر ولاية البويرة ميدا لمحضارات الأولى 

تاشيشت   ثار الرومانية المتواجدة بسوؽ لخميس )آبار و أسوار لقمعة( و كذلؾ موقعكالآعمى وجودىا منذ القدـ 

.وغيرىا خير ببمدية العجيبةد ىذا الأالمسكوكات القديمة والفسيفساء ويوجو  لبغني بالفخار السجمي الروماني  

 : عرض خصائص عينة الدراسة.ثانيا
تعتبر عينة الدراسة صحيحة و منطقية كونيا ممثمة لمجتمع البحث، و تتمتع ىذه العينة بالعديد مف الخصائص 

 و التي تتمثؿ في: 
 .ىي خميط بيف مختمؼ فئات المجتمع ، وتعد فئة الشباب ىي الغالبة عمييا 
 .نسبة الاناث أكبر مف نسبة الذكور 
 المستوى التعميمي و الثقافي.ختلاؼ في ارتفاع نسبة البطالة ، و الا 



 الجانب الميداني
 

 
131 

  العينة عبارة عف خميط مف الأفراد منيـ النطؽ بالمغة العربية، و منيـ الناطؽ بالمغة الأمازيغية و آخروف ناطقوف
 بالمغتيف معا.

 المستوى المعيشي للأغمبية متوسط . 
 .الجنسحسب متغير  أفراد العينةتوزيع : 10 جدولال
 

 %النسبة  التكرار الجنس
 20 12 ذكر
 80 48 أنثى

 100 60 المجموع
 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس10الشكل 

 

 
 

مف %80تبيف لنا معطيات الشكؿ الموضح أعلاه توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس، حيث نلاحظ أف
 . ذكورمنيـ  %20، وفي المقابؿ نجد نسبة إناث أفراد العينةمجموع 

وذلؾ راجع لأف المرأة أكثر إقبالا عمى السموؾ الشرائي مف ، إناثنستنتج إذف أف معظـ أفراد عينة دراستنا 
خلاؿ التسوؽ الالكتروني، ويمكننا أف نفسر ذلؾ أف المرأة أكثر اىتماما بجانب التسوؽ وأكثر دراية باحتياجات 

 .المنزؿ، خصوصا الأـ والمرأة المتزوجة عموما
 
 

20% 

80% 

 ذكر

 أنثى
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 .حسب متغير السف أفراد العينةتوزيع  :10 جدولال
 

 %النسبة  التكرار السن
 46,7 28 سنة 26أقؿ مف 

 36,7 22 سنة 35إلى  26مف 
 13,3 8 سنة 45إلى  36مف 
 3,3 2 سنة فما فوؽ 46مف 

 100 60 المجموع
 

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير السن.10الشكل 

 

 

تتراوح   %36670سنة، ثـ  26مف أفراد العينة تقؿ أعمارىـ عف  %4667تبيف لنا معطيات الشكؿ أف 
مف أفراد العينة المدروسة يتوزعوف عمى الفئة العمرية مف   %1363سنة، في حيف أف  35-26أعمارىـ بيف

 سنة. 45منيـ فأعمارىـ تتجاوز  %363سنة، أما  45 -36
مرية الفتية إلى فئة الكيوؿ وأكبر، وما يحتـ عمى ومنو نقوؿ أف عينة دراستنا مختمفة الأعمار بيف الفئة الع 

، وذلؾ بأف الفئة العمرية الكبيرة أف تحترـ قواعد الوقاية بشكؿ أكبر لتجنب انتقاؿ عدوى فيروس كورونا إلييا

46,70% 

36,70% 

13,30% 

3,30% 

 فما فوق 46من  سنة 45-36من  سنة35 -26من  سنة 26أقٌل من 
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تقتصر عمى التسوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لمحفاظ عمى المصمحة العامة والخاصة والتي حتمتيا 
 .الحالية في البلادالأوضاع الصحية 

 حسب متغير الحالة الاجتماعية أفراد العينةتوزيع  :10 الجدول
 

 

 %النسبة  التكرار الحالة الاجتماعية
 55 33 متزوج
 45 27 أعزب

 100 60 المجموع
 
 حسب متغير الحالة الاجتماعية توزيع أفراد العينة :10لشكلا
 

 

 

 منيـ عزاب. %45مف أفراد العينة متزوجوف، في مقابؿ ذلؾ نسبة  %55أف الشكؿ تبيف لنا معطيات 

ومنو نستنتج أف أغمب عينة البحث مف المتزوجيف، حيث اتضح أف التسوؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ 
لممئ أوقات الفراغ التواصؿ الاجتماعي قع امو عموما يستخدمف النساء فالاجتماعي أكثر رواجا ليذه الفئة، 

كذلؾ الأمر لمرجاؿ وقتيف في البيت، أغمب طالما يقضيف ي فترة تفشي وباء كورونا، حيث أنيف خصوصا ف
بسبب تقميص مدة العمؿ، مما جعميـ ييتموف أكثر بالأخذ بالتدابير الوقائية والتي أىميا التباعد الاجتماعي 

55% 

 متزوج 45%

 أعزب
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عي بسبب أنو يحتوي عمى وبالتالي إلزامية الشراء عبر الانترنيت، وخصوصا عبر مواقع التواصؿ الاجتما
 انطباعات وتفاعؿ أغمب المستخدميف.

 حسب متغير المستوى التعميمي أفراد العينةتوزيع  :10الجدول 
 

 %النسبة  التكرار المستوى التعميمي
 863 5 ابتدائي
 1667 10 متوسط
 30 18 ثانوي

 45 27 جامعي
 100 60 المجموع

  متغير المستوى التعميميحسب  توزيع أفراد العينة :04الشكؿ
 

 

التعميمي  مستواىـ %45أعلاه توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي، فنلاحظ أف الشكؿ يوضح 
المستوى المتوسط، أما نسبة  لذوي %1667المستوى الثانوي، ثـ نسبة  لأصحاب%30جامعي، تمييا نسبة 

 المستوى الابتدائي. لأصحابفكانت  863%

أعمى نسبة في دراستنا، وبالتالي  ي ىـالتعميمي جامعي وثانو  المبحوثيف الذيف مستواىـومنو نستنتج أف  
فنحف بصدد التعامؿ مع الأفراد الأكثر وعيا ثقافيا وتعميميا، وىذا ما يجعؿ النتائج المحققة مف خلاؿ البحث 

8,30% 

16,70% 

30% 

45% 
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وىذا ما يزيد مف وعييـ جراء الأساليب الوقائية اللازـ إتباعيا لموقاية مف ميداني موضوعية ودقيقة إلى حد ما، ال
 .، وبالتالي فيـ يتبعوف الممارسات الشرائية الإلكترونية كأسموب وقائي19كوفيد 

 حسب متغير الحالة الاقتصادية أفراد العينةتوزيع  :10 جدولال
 

 %النسبة  التكرار الحالة الاقتصادية
 5167 31 جيدة

 25 15 متوسطة
 2363 14 ضعيفة
 100 60 المجموع

 

 حسب متغير الحالة الاقتصادية توزيع أفراد العينة :10الشكل 
 

 

 %5167الاقتصادية، حيث أف الحالة متغير توزيع المبحوثيف حسب يتضح لنا أعلاى الشكؿمف خلاؿ 
 حالتيـ المادية ضعيفة. %2363حالتيـ المادية متوسطة، في حيف أف  %25حالتيـ المادية جيدة، تمييا نسبة 

إذف فإف أغمب المبحوثيف لا يعانوف ضيؽ المستوى المادي، وبالتالي فيـ راضوف عف مستواىـ المعيشي، 
وبالتالي فيـ يمجؤوف إلى التسويؽ الإلكتروني مف أجؿ إشباع حاجاتيـ المادية مف خلاؿ سموكيـ الشرائي، وذلؾ 

 الخصوص في فترة تفشي وباء كورونا لقضائيـ أوقات أكبر عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي.ب

51,7% 

25% 

23,3% 

0% 

 جٌدة

 متوسطة

 ضعٌفة
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 المبحث الثاني: عرض بيانات الدراسة ومناقشة فرضياتيا.
 أنماط استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا -أولا
 :اختبار الفرضية الأولى 

تختمؼ عادات وأنماط استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا تبعا  التي مفادىا:
 لمتغير الجنس.

 حسب متغير الجنس الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ درجة:10الجدول 

 الإجابة            
 

 المتغير

  الاجتماعي التواصل مواقع استخدام درجة
 المجموع         

 
 متوسطة درجة كبيرة   درجة 

غير 
مت

س
لجن

ا
 

 12 0 12 التكرار ذكر
 %100,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 48 19 29 التكرار أنثى
 %100,0 %39,6 %60,4 النسبة %

 60 19 41 التكرار المجموع
 %100,0 %31,7 %68,3 النسبة %

 

ع التواصؿ الاجتماعي يستخدموف مواقاد العينة ر مف أف %6863نستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف 
 يستخدموف المواقع بدرجة متوسطة. %3167، أما بدرجة كبيرة

 %60,4يستخدموف ىذه المواقع بدرجة كبيرة، اما الاناث فما نسبتو  أنيـوقد أجاب جؿ الذكور عمى 
تج إذف أف أغمب نستنيستخدمونيا بدرجة متوسطة،  %39,6منيـ يستخدموف ىذه المواقع بدرجة كبيرة، بينما 

وربما ذلؾ راجع إلى التأثير القوي  مف الفئتيف، ،بدرجة كبيرةأفراد الدراسة يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي 
النسبة بلمتطبيقات الإلكترونية عمى المتابعيف خصوصا خلاؿ فترة الحجر الصحي، وقد يرجع إلى أوقات الفراغ 

نيت، مما قد يسبب سيف بأف تزداد نسبة تواجدىـ عمى شبكة الانتر حتـ الجموس في المنزؿ عمى كمى الجنفقد 
الإدماف عمييا، لكف رغـ التقارب الكبير بيف إجابات الفئتيف، غير أف فئة الذكور أكثر استخداما لمواقع التواصؿ 
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 ، ما يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة استخدام ىذه المواقع تعزى لمتغير الجنسالاجتماعي
 ولصالح فئة الذكور.

 حسب متغير الجنس كورونا أزمة خلاؿيوميا  الاجتماعي التواصؿ مواقع تصفح ساعات عدد:10الجدول 
 

 الإجابة           
 المتغير

 المجموع كورونا أزمة خلال الاجتماعي التواصل مواقع تصفح ساعات عدد
 سا7أكثرمف سا6إلى4مف سا3إلى1مف ساعة مف أقؿ

غير
مت

 
س

لجن
ا

 

 12 0 0 6 6 التكرار ذكر
 %100,0 %0,0 %0,0 %50,0 %50,0 النسبة %

 48 11 23 14 0 التكرار أنثى
 %100,0 %22,9 %47,9 %29,2 %0,0 النسبة %

 60 11 23 20 6 التكرار المجموع
 %100,0 %18,3 %38,3 %33,3 %10,0 النسبة %

 

 4مف  التواصؿ الاجتماعيمواقع  يتصفحوف%3863الإحصائية، أف يبيف الجدوؿ أعلاه مف خلاؿ معطياتو 
يتصفحوف مواقع  منيـ %1863، ثـ ساعات 3إلى  ساعةمف يتصفحونيا % 3363تمييا نسبة ، ساعات6إلى 

فقد أجابوا بأنيـ يتصفحوف مواقع  %10أما ساعات يوميا،  7ة الوباء لأكثر مف التواصؿ الاجتماعي خلاؿ فتر 
 ي ىذه الفترة لأقؿ مف ساعة يوميا.اعي فالتواصؿ الاجتم

 %50,0بنسبة  سا3إلى1مفوبالنسبة لذكور العينة نجد انيـ يستخدموف ىذه المواقع لمدة اقؿ مف ساعة و 
، يمييف عمى سا6إلى4مفمنيف يستخدمف ىذه المواقع لمدة  %47,9لكؿ منيما، اما الاناث فنجد اف ما نسبتو 

 .%22,9بنسبة  سا7أكثرمف، %29,2بنسبة  سا3إلى1مفالتوالي كؿ مف يستخدمف ىذه المواقع 

يوميا بدرجات متفاوتة، إلا أف  مواقع التواصؿ الاجتماعيف و وعميو نلاحظ أف أغمب أفراد العينة يتابع
الأكثر رواجا بيف أفراد  تعتبر الاجتماعيالتواصؿ قع اومنو نقوؿ أف مو  مقارنة بالذكور، ،الإناث يستخدمونو بكثرة

قع بشكؿ أكثر، كذلؾ االمو  تتصفحوقت فراغ أكبر  الديي فالمتابعة التي، المجتمع الجزائري مف الإناث خاصة
، عمى تطبيقات مواقع التواصؿ الاجتماعيقضي وقتا أكبر ت افإنيي ماكثة في البيت ى لممتابعةالتيبالنسبة 

، والتي مف بينيا خلاؿ فترة جائحة كورونا قضي حجما ساعيا أكبرت متابعةالتجعؿ وغيرىا مف الأمور التي 
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استخدام ىذه  عدد ساعاتد فروق ذات دلالة إحصائية في توج نو، لذا يمكف القوؿ أالتسويؽ الإلكتروني
 الاناث.تعزى لمتغير الجنس ولصالح فئة في اليوم المواقع 

حسب متغير  كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ مواقع المبحوث فييا يتصفح التي الأوقات :10الجدول 
 الجنس

 الإجابة             
 

 المتغير

 الاجتماعي التواصل مواقعالمبحوث  فييا يتصفح التي الأوقات
 المجموع كورونا أزمة خلال 

 الظروؼ حسب الميؿ في المساء في الصباح في 

غير
مت

 
س

لجن
ا

 

 12 0 0 4 8 التكرار ذكر
 %100,0 %0,0 %0,0 %33,3 %66,7 النسبة %

 48 14 26 8 0 التكرار أنثى
 %100,0 %29,2 %54,2 %16,7 %0,0 النسبة %

 60 14 26 12 8 التكرار المجموع
 %100,0 %23,3 %43,3 %20,0 %13,3 النسبة %

 
 مواقعمف أفراد العينة يتصفحوف  %4363، أف أعلاه مف خلاؿ معطياتو الإحصائيةيوضح الجدوؿ 

أجابوا أنيـ يتصفحوف ىذه المواقع حسب ما  %2363تمييا نسبة ليلا،  كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ
أجابوا أف الفترة التي  %1363، أما رة المناسبة ىي المساءأجابوا أف الفت %20تسمح ليـ الظروؼ، ثـ نسبة 

 .تناسبيـ في استخداـ المواقع ىي صباحا
الصباحية، بينما مف الذكور عمى انيـ يستخدموف ىذه المواقع في الفترة  %66,7وقد اجاب ما نسبتو 

منيـ  %54,2بانيـ مستخدموف ىذه المواقع في الفترة المسائية، اما الاناث فما نسبتو  %33,3جاب ما نسبتوأ
، %29,2ىذه المواقع ليلا، يمييف عمى التوالي كؿ مف يستخدمف ىذه المواقع حسب الظروؼ بنسبة ف مديستخ

 .%16,7مساءً بنسبة 
، وقد أجبف ثجتماعي خلاؿ أزمة كورونا ىف الإناع التواصؿ الإنستنتج إذف أف معظـ متصفحي مواق

كؿ واحدة منيف عمى فترة استخداـ الموقع حسب وقت الفراغ، حيث نجد أف أكبر نسبة لدييا وقت الفراغ في 
، أما ال ذكور فيتصفحوف ىذه المواقع الميؿ لذلؾ فيي تتابع مفضلاتيا مف مواقع التواصؿ الاجتماعي قبؿ النوـ

وىناؾ مف يتابع مواقع التواصؿ الاجتماعي صباحا عند الانتياء مف مشاغؿ النيار مف عمؿ غير ذلؾ، مساء 
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وربما أثناء العمؿ أو في المواصلات عند الذىاب إلى العمؿ، وقد يكوف ذلؾ مف أجؿ متابعة آخر الأخبار 
والأحداث التي تيـ المتصفح ومف أىميا في ىذه الفترة متابعة إحصائيات الجائحة، أو الانشغاؿ بجمع 

فروق ذات دلالة كل ذلك مؤشر عمى وجود  ه المواقع،نتجات المراد اقتناؤىا عبر ىذالمعمومات حوؿ السمع والم
 .تعزى لمتغير الجنسمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا استخدام  أوقاتإحصائية في 

 :نتيجة اختبار الفرضية الأولى 
تختمؼ عادات وأنماط استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا تبعا  التي مفادىا:

 لمتغير الجنس.

تأسيسا عمى نتائج الجداوؿ اعلاه والتي اظيرت وجود فروؽ ذات دلالة احصائية في عادات وأنماط استخداـ 
عا لمتغير الجنس، لذا نقوؿ أف الفرضية الاولى أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا تب

 تحققت.

 دوافع استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا. ثانيا:
 :اختبار الفرضية الثانية 

إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا ىي دوافع طقوسية والتي مفادىا: 
 الوقت، وتختمؼ ىذه الدوافع تبعا لمتغير الجنس.ونفعية في نفس 

 حسب متغير الجنس كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ لمواقع المبحوث استخداـ درجة زيادة :10الجدول 

 

 الإجابة             
 

 المتغير

 لمواقع المبحوث استخدام درجة زيادة
 المجموع الاجتماعي التواصل 

 لا نعـ 

غير 
مت

س
لجن

ا
 

 12 0 12 التكرار ذكر
 %100,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 48 8 40 التكرار أنثى
 %100,0 %16,7 %83,3 النسبة %

 60 8 52 التكرار المجموع
 %100,0 %13,3 %86,7 النسبة %
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 التواصؿ لمواقعاستخداميـ أجابوا بأف مف أفراد العينة  %8667توضح معطيات الجدوؿ أعلاه أف 
 التواصؿ لمواقعاستخداميـ أف درجة % 1363في مقابؿ ذلؾ فقد أجاب، و في تزايد كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي
 .%1667لـ تزد وذلؾ بالنسبة للإناث بػ  كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي

خداميـ لمواقع التواصؿ الاجتماعي ومف خلاؿ الجدوؿ اعلاه يظير اف جؿ الذكور اجابوا باف درجة است
 أمااجبف باف نسبة استخداميف ليذه المواقع ازدادت،  %83,3ازداد خلاؿ فترة وباء كورونا، اما الاناث فنسبة 

 منيف اجبف بعكس ذلؾ. 16,7%

يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي بدرجات متفاوتة فمنيـ مف يستخدميا  أفراد العينةومنو فإف 
، ولعؿ مف أىـ أسباب انتشار يستخدمونيا بنفس الوتيرة التي كانت قبؿ انتشار الوباءباستمرار ومنيـ مف 

 كثرة وقت الفراغ خلاؿ فترة الحجر الصحي بسبب اتشار وباء كورونا،الاستخداـ لممواقع الاجتماعية ىو 
فأصبحت أنشطة الناس تقتصر عمى التعامؿ عف بعد أي عبر مواقع الأنترنيت وعبر وسائؿ التواصؿ 

مناسبا لكؿ الشرائح  الجميع واشتراؾ الانترنيت أصبح في متناوؿالاجتماعي خصوصا،كما أصبحت ىذه الأخيرة 
غمب الافراد سواءً مف الذكور او فئتيف يتضح انيا متقاربة الى حد كبير فا، وبالتدقيؽ في اجابات الالاجتماعية

فروق ذات دلالة  وجود عدمالاناث ازدادت نسبة استخداميـ ليذه المواقع خلاؿ وباء كورونا، وىذا يعني 
  .تعزى لمتغير الجنسمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا استخدام مدى زيادة نسبة إحصائية في 

حسب متغير  كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ لمواقع المبحوث استخداـودوافع  أسباب:01الجدول 
 الجنس

 الإجابة                 
 

 المتغير

 كورونا أزمة خلال الاجتماعي التواصل لمواقع المبحوث استخدام ودوافع أسباب

 المجموع
 المعمومات عف لمبحث 

 الأخبار ولمتابعة 

 عمى للإطلاع
 المنتجات أسعار 
 ولمتسوؽ 

 ليروباو  لمترفيو
 الضغوطات مف 

  مع لمتواصؿ
 الأىؿ والأصدقاء

غير 
مت

س
لجن

ا
 

 ذكر
 12 0 0 0 12 التكرار

 %100,0 %0,0 %0,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 أنثى
 48 11 13 20 4 التكرار

 %100,0 %22,9 %27,1 %41,7 %8,3 النسبة %
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 المجموع
 60 11 13 20 16 التكرار

 %100,0 %18,3 %21,7 %33,3 %26,7 النسبة %
 

دموف مواقع التواصؿ الاجتماعي يستخمف أفراد العينة  %3363أف  أعلاه توضح بيانات الجدوؿ
حث عف يستخدموف ىذه المواقع مف أجؿ الب%2667تمييا نسبة طلاع عمى أسعار المنتجات ولمتسوؽ، للا

أجؿ الترفيو فيـ يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي مف  %2167أما نسبة المعمومات ومتابعة الأخبار، 
دافع فقد أجابوا عمى أنيـ يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي ب% 1863أما و واليروب مف الضغوطات، 

 التواصؿ مع الأىؿ والأصدقاء.

ماعي وبالحديث عف الاجابات وفقا لمتغير الجنس يظير اف جؿ الذكور يستخدموف مواقع التواصؿ الاجت
منيف  %41,7، فيما نجد اف اجابات الاناث تنوعت، حيث اف ما نسبتو الأخبار ولمتابعة المعمومات عف لمبحث

، يمييف عمى التوالي كؿ مف ولمتسوؽ المنتجات أسعار عمى للإطلاعيستخدمف مواقع التواصؿ الاجتماعي 
 الأىؿ والأصدقاء مع لمتواصؿ، %27,1بنسبة  الضغوطات مف ليروباو  لترفيويستخدمف ىذه المواقع بدافع ا

 .%8,3بنسبة  الأخبار ولمتابعة المعمومات عف لمبحث ،%22,9بنسبة 

بالنسبة لمذكور لـ تكف متنوعة  لمواقع التواصؿ الاجتماعيأفراد العينة  دوافع استخداـإذف فنلاحظ أف 
اسباب ودوافع فروق ذات دلالة إحصائية في  وجودوىو مؤشر ، عديدة ومتعددةبقدر دوافع الإناث التي كانت 

  .تعزى لمتغير الجنسمواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا استخدام 

 :نتيجة اختبار الفرضية الثانية 

إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا ىي دوافع طقوسية والتي مفادىا: 
 الوقت، وتختمؼ ىذه الدوافع تبعا لمتغير الجنس.ونفعية في نفس 

بناءا عمى نتائج الجدوؿ اعلاه والتي اظيرت إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ 
جائحة كورونا ىي دوافع نفعية بالدرجة الاولى، كما بيف نفس الجدوؿ أف ىذه الدوافع تختمؼ تبعا لمتغير 

 ؿ اف الفرضية الثانية تحققت جزئيا.الجنس، لذا نقو 
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 الاشباعات المحققة مف استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا. المطمب الثالث:
  :اختبار الفرضية الثالثة 

المحققة في استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا  إف الاشباعاتوالتي مفادىا: 
 .متعددة ومف أبرزىا تسييؿ عممية التسوؽ والشراء في ظؿ الظروؼ التي يفرضيا الوباء

 كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ مف المحققة  إشباعات:00الجدول 

 

 النسبة % التكرار تحقيق الإشباعات
 90,0 54 نعـ 
 10,0 6 لا

 100,0 60 المجموع
 

 مواقع استخداـمف أفراد العينة أجابوا أنيـ يحققوف إشباعاتيـ مف  %90مف خلاؿ الجدوؿ يتضح أف 
 مواقع استخداـأجابوا بأنيـ لا أنيـ يحققوف إشباعاتيـ مف  %10أما ، كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ
 . كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ

ولعؿ لذلؾ  اتيـ مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي، إشباعف و يحقق أفراد العينةأغمب نستنتج أف 
شباع رغباتو  المتصفح، حيث أف ىذه المواقعبسبب الآنية والتنوع في محتوى  يتمكف مف الوصوؿ إلى المعمومة وا 

في أي مكاف كاف فيو، يكفي أف يحضر معو جيازه  المختمفة وفضولو في مختمؼ المجالات والمواضيع
 المفضؿ. الالكتروني ويستخدـ تطبيقو

 .كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ مف المحققة إشباعاتماىية :00الجدول 
 

 النسبة % التكرار المحققة الإشباعات ماىية
 والشراء التسويؽ عممية تسييؿ 
 

21 35,0 

 و السمع اقتناء في والوقت الجيد اختصار
 الخدمات

14 23,3 
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 أو المنتج حوؿ أكثر معمومات عمى الحصوؿ
 الخدمة

11 18,3 

 الأسواؽ في النادرة والخدمات السمع إيجاد
 التقميدية

14 23,3 

 المجموع
 60 100,0 

 

 إشباعاتأفراد العينة  حقؽو مف حيث تسييؿ عممية التسويؽ والشراء أن،نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه
 في والوقت الجيد اختصارفإف إشباعاتيـ المحققة فكانت مف حيث  %2363، في حيف أف نسبة %35نسبة ب

يجادوالخدمات اقتناءالسمع لأفراد العينة  %1863، وكانت نسبة التقميدية الأسواؽ في النادرة والخدمات السمع ، وا 
 التي يرغبوف فييا. الخدمة أو المنتج حوؿ أكثر معمومات عمى الحصوؿالذيف حققوا إشباعاتيـ في 

 حتياجاتو.المتصفح واشباعات المحققة مختمفة باختلاؼ مجالاتيا، وباختلاؼ طبيعة أف الإإذف نستنتج 

 :نتيجة اختبار الفرضية الثالثة 

والتي مفادىا: إف الاشباعات المحققة مف استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا 
 متعددة ومف أبرزىا تسييؿ عممية التسوؽ والشراء في ظؿ الظروؼ التي يفرضيا الوباء.

ظؿ الظروؼ التي يفرضيا وتأسيسا عمى نتائج الجدوؿ أعلاه والتي أظيرت إف تسييؿ عممية التسوؽ والشراء في 
الاشباعات المحققة مف استخداـ المستجوبيف لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة يعد مف ابرز  الوباء

 كورونا، لذا نقوؿ اف الفرضية الثالثة قد تحققت.

 أثر استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائي خلاؿ جائحة كورونا . المطمب الرابع:
 :اختبار الفرضية الرابعة 

ىناؾ اثر لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائي لدى أفراد العينة خلاؿ جائحة التي مفادىا: 
 كورونا.
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التواصل التسويق الإلكتروني عبر مواقع (: يوضح التكرارات والنسبة المئوية  لأثر 00الجدول رقم )
 . خلال جائحة كورونا الاجتماعي عمى السموك الشرائي

 العبارات الرقـ

سبة
 الن

رار/
لتك
ا

 

 (60حجـ العينة )

موع
مج

ال
 

 البدائؿ
 لا أوافؽ محايد أوافؽ

1 
 استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا
 مكنني مف شراء احتياجاتي مف دوف الاحتكاؾ بالناس

 في المتاجر والأسواؽ.

 60 8 6 46 التكرار

 100% 13,3% 10% 76,7% النسبة

 مواقع التواصؿ الاجتماعي سيمت عميّ اقتناء بعض المنتجات 2
 التي عرفت ندرة في الأسواؽ خلاؿ الوباء. 

 60 6 0 54 التكرار

 100% 10% 0% 90% النسبة

3 
 اعتمادي عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي في التسوؽ خلاؿ 

 جائحة كورونا 
 في اختصار الجيد ولـ يكمفني عناء التنقؿ إلى المحلات التجارية. ساعدني

 60 9 2 49 التكرار

 100% 15% 3,3% 81,7% النسبة

 أزمة كورونا كانت سببا في تعرفي أكثر عمى عالـ التسويؽ  4
 عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي.

 60 4 8 48 التكرار

 100% 6,7% 13,3% 80% النسبة

 تجربة التسوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ وباء كورونا  5
 أكسبتني طرؽ وميارات جديدة في الشراء لـ أكف اعرفيا مف قبؿ.

 60 7 2 51 التكرار

 100% 11,7% 3,3% 85% النسبة

6 

 اعتمادي عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي لمشراء أثناء أزمة كورونا
 ساعدني 

 في اقتصاد الوقت بحيث تصؿ السمعة أو الخدمة التي طمبتيا في ظرؼ 
 وجيز دوف جيد مكمؼ. 

 60 2 0 58 التكرار

 100% 3,3% 0% 96,7% النسبة

 60 8 4 48 التكرار استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ وباء كورونا مكنني 7
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 مف الوصوؿ إلى نقاط البيع في الأماكف البعيدة جغرافيا. 
 100% 13,3% 6,7% 80% النسبة

8 
 اعتمادي عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي في التسوؽ خلاؿ الوباء سيؿ 

 عميّ التعرؼ عمى أسعار المنتج أو الخدمة التي احتاجيا والمقارنة
 بينيا لاختيار السعر الذي يرضيني. 

 60 9 0 51 التكرار

 100% 15% 0% 85% النسبة

مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورنا مكنني مف التعرؼ عمى أنماط استخداـ  9
 أخرى لمطمب إلكترونيا عكس الطريقة الشرائية التقميدية.

 60 0 6 54 التكرار

 100% 0% 10% 90% النسبة

10 
 التسوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ الوباء مكنني 

 نقاط البيع المشيورة. مف تحقيؽ تواصؿ دائـ وبناء علاقة مع

 60 7 6 47 التكرار

 100% 11,7% 10% 78,3% النسبة

11 
 استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا ساعدني

 في توسيع خياراتي لممنتجات والخدمات نتيجة توفرىا 
 و تعددىا في السوؽ الرقمي . 

 60 2 7 51 التكرار

 100% 3,3% 11,7% 85% النسبة

12 
 استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا مكنني 

 مف الحصوؿ عمى معمومات واضحة عف المنتج و الخدمة 
 مما  يساعد عمى اتخاذي قرارات أفضؿ لمشراء .

 60 15 1 44 التكرار

 100% 25% 1,7% 73,3% النسبة

 استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا  13
 مكنني مف الشراء بحرية وأكسبني الراحة في أخذ قرار الشراء.

 60 0 6 54 التكرار

 100% 0% 10% 90% النسبة

14 
 استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا مكنني

مف التفاعؿ مع الإعلانات والاستفسار المعمؽ عف مختمؼ السمع و الخدمات التي  
 أحتاجيا.

 60 9 2 49 التكرار

 100% 15% 3,3% 81,7% النسبة
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استخداـ مواقع مف أفراد العينة أجابوا بأنيـ يوافقوف عمى أف  76,7%تشير معطيات الجدوؿ أعلاه إلى أف 
مف دوف الاحتكاؾ بالناس في المتاجر  يـمف شراء احتياجات يـكورونا مكن التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة

 أجابوا بأنيـ محايدوف. 10%أجابوا أنيـ غير موافقوف عمى ذلؾ، في حيف أف  13,3%، أما والأسواؽ

ونفسر ىذا بأف مواقع التواصؿ الاجتماعي أصبحت في وقتنا الحالي منفذا مف أىـ المنافذ التي يمجئ إلييا 
 اد المجتمع مف أجؿ تحقيؽ إشباعاتيـ وتمبية حاجياتيـ عف بعد، وخصوصا في فترة وباء كورونا.أفر 

التواصؿ الاجتماعي سيمت مف المبحوثيف قد أجابوا بأنيـ موافقوف عمى أف مواقع  90%كما أشارت إلى أف 
 بعكس ذلؾ. 10%أجاب ، في المقابؿ اقتناء بعض المنتجات التي عرفت ندرة في الأسواؽ خلاؿ الوباء عمييـ

ومنو فإف التكنولوجيا الحديثة ساىمت في وفرة المنتجات للأفراد المتسوقوف عف بعد، مما وفر عمييـ عناء 
التنقؿ في البحث عف تمؾ النادرة منيا، وبالتالي فإف مواقع التواصؿ الاجتماعي أثبتت نجاعتيا وأىميتيا البالغة 

 ممية التسوؽ الإلكتروني عادة وأسموب دائـ لدى المواطف الجزائري.خلاؿ فترة الوباء مما يمكف أف تصبح ع

عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي في التسوؽ  مف أفراد عينة البحث أجابوا أنيـ يعتمدوف 81,7%في حيف أف 
د فق 15%، أما عناء التنقؿ إلى المحلات التجارية يـفي اختصار الجيد ولـ يكمف مما ساعدىـخلاؿ جائحة كورونا 

 منيـ محايدوف. 3,3%أجابوا بأنيـ غير موافقوف عمى ذلؾ، تمييا نسبة 

نستنتج أف توفير المنتج في وقت قياسي ىو ما يتطمع إليو المستيمؾ والزبوف، وىذا ما يحقؽ ولاءه لممؤسسة 
جيف عموما في أو لممنتجيف الذيف يوفروف لو المنتج الملائـ في الوقت القياسي، وىذا ما قامت بو المؤسسات والمنت

 فترة الوباء مف خلاؿ اعتمادىـ عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي.

أكثر عمى  تعرفيـأزمة كورونا كانت سببا في مف الأفراد المستجوبيف في دراستنا قد أجابوا بأف  80%كما أف 
أجابوا  6,7%أجابوا بأنيـ محايدوف عمى ىذه العبارة، ثـ  13,3%، وعالـ التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي

 بأنيـ غير موافقيف.
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وعميو نقوؿ بأف مواقع التواصؿ الاجتماعي عرفت الأفراد بأىمية التسوؽ الالكتروني وسيولتو ومرونة 
ترة استخدامو، وذلؾ مف خلاؿ اختصار الوقت والجيد والوصوؿ إلى السمع النادرة في أسرع وقت، وىذا في ف

 الوباء.

تجربة التسوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ وباء كورونا يوافقوف عمى أف  85%في حيف أف 
أجابوا بأنيـ غير موافقوف  11,7%، ثـ إف مف قبؿ يعرفونيا يكونواطرؽ وميارات جديدة في الشراء لـ  يـأكسبت

 .أجابوا أنيـ محايدوف 3,3%عمى ىذه العبارة، وفي الأخير نسبة 

ومنو فإف التسوؽ الالكتروني في فترة الوباء أكسب المستيمؾ ميارات حديثة كالطمب عف بعد والدفع 
 الإلكتروني، مما جعؿ التعامؿ عف بعد أسيؿ وأسرع والتسوؽ أصبح متاحا بنقرة زر.

مف أفراد العينة أجابوا بأنيـ موافقوف عمى  96,7%إلى أف  6تشير نتائج الجدوؿ مف خلاؿ العبارة رقـ 
في اقتصاد الوقت بحيث تصؿ  يساعدىـمواقع التواصؿ الاجتماعي لمشراء أثناء أزمة كورونا  الاعتماد عمىأف 

بأنيـ غير  3,3%، وفي مقابؿ ذلؾ أجاب دوف جيد مكمؼو في ظرؼ وجيز  طمبوىاالسمعة أو الخدمة التي 
 موافقوف عمى ذلؾ. 

خدمة التسوؽ عف بعد عف طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي توفر لممتسوؽ خاصية الآنية في  ومنو فإف
تمقي الخدمة أو الحصوؿ عمى السمع التي تـ طمبيا، وذلؾ مف دوف أي جيد يذكر مف طرؼ المتسوؽ، وىذا ما 

 قد يجعؿ الطمب الالكتروني دائما حتى بعد تلاشي الوباء.

استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي يوافقوف عمى العبارات التالية: بأنيـ  80%وأجاب ما يزيد عف 
اعتمادي عمى مواقع التواصؿ ، خلاؿ وباء كورونا مكنني مف الوصوؿ إلى نقاط البيع في الأماكف البعيدة جغرافيا

لمقارنة الاجتماعي في التسوؽ خلاؿ الوباء سيؿ عميّ التعرؼ عمى أسعار المنتج أو الخدمة التي احتاجيا وا
استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورنا مكنني مف التعرؼ ، بينيا لاختيار السعر الذي يرضيني

استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ ، عمى أنماط أخرى لمطمب إلكترونيا عكس الطريقة الشرائية التقميدية
، لخدمات نتيجة توفرىا و تعددىا في السوؽ الرقميجائحة كورونا ساعدني في توسيع خياراتي لممنتجات وا

استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا مكنني مف الشراء بحرية وأكسبني الراحة في أخذ 
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استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا مكنني مف التفاعؿ مع الإعلانات ، قرار الشراء
 . ف مختمؼ السمع و الخدمات التي أحتاجياوالاستفسار المعمؽ ع

مما يدؿ عمى أف تقنية التسويؽ عبر الانترنيت ساىمت في إتباع البروتوكوؿ الصحي خلاؿ فترة الوباء، 
بمثابة دليؿ واضح وصريح يسيؿ ويميد لممتسوؽ طريقو نحو الحصوؿ عمى كما أف التسويؽ الإلكتروني يعد 

 وباء كورونا. ررة انتشااحتياجاتو المختمفة، خصوصا في فت

مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة  عمى التوالي بأف استخداـ 78,3%و 73,3%وأجاب ما يعادؿ 
مف الحصوؿ عمى معمومات واضحة عف المنتج و الخدمة مما  يساعد عمى اتخاذ قرارات أفضؿ  يـكورونا مكن

الوباء مكف مف تحقيؽ تواصؿ دائـ وبناء علاقة مع التسوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ ، وأف لمشراء
 .نقاط البيع المشيورة

وبالتالي فالتسويؽ الإلكتروني مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ فترة وباء كورونا مكف الأفراد 
يد مف مف التغيير الإيجابي، حيث تعدى تسوقيـ الطرؽ التقميدية إلى طرؽ حديثة وسيمة وسريعة، وفرت ليـ العد

 الامتيازات والتسييلات مف أجؿ ضماف راحتيـ، وىذا ما يتناسب مع ىذه الفترة.

تحسيف  دور كبير فيلمواقع التواصؿ الاجتماعي الآف يمكننا القوؿ بأف  إلى ومف خلاؿ ما تـ عرض
سيؿ لمفرد مما يعف طريؽ إقباؿ الأفراد عميو وبالتالي ضماف سيرورتو، ، واقع التسوؽ الإلكتروني في الجزائر

 التعامؿ عف بعد وىو واثؽ كؿ الثقة في مصداقيتيا وشفافيتيا. 

 :نتيجة اختبار الفرضية الرابعة 

ىناؾ اثر لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائي لدى أفراد العينة خلاؿ التي مفادىا:  
 جائحة كورونا.

اثر تسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لممف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه يتضح أف جميا اف 
 ، لذا نقوؿ ف الفرضية الرابعة تحققت.خلاؿ جائحة كورونا المستجوبيفعمى السموؾ الشرائي لدى 
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 :اختبار الفرضية الخامسة 
لدى أفراد العينة خلاؿ  يختمؼ اثر لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائيالتي مفادىا: 

 .، والمستوى التعميمي ة الاقتصادية، الحالة الاجتماعيةمتغير الحاللجائحة كورونا تبعا 

تبعا  إحصائيةوفي ىذا الصدد سنقوـ فقط بعرض العبارات التي سجمنا فييا وجود فروؽ ذات دلالة         
 .التعميمي، والمستوى الحالة الاقتصادية، الحالة الاجتماعية يمتغير ل

 كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ خلاؿ مف النادرة المنتجات اقتناء سيولة :00الجدول 
 حسب متغير الحالة الاقتصادية

 الإجابة              
 

 المتغير

 المجموع 0رقم  العبارة
 
 

 مواقع التواصؿ الاجتماعي سيمت عميّ اقتناء بعض
 عرفت ندرة في الأسواؽ خلاؿ الوباء.المنتجات التي  

 أوافؽ لا أوافؽ

دية
صا

لاقت
ة ا

حال
ر ال

تغي
م

 

 جيدة    
 31 0 31 التكرار

 %100,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 متوسطة   
 15 0 15 التكرار

 %100,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 ضعيفة   
 14 6 8 التكرار

 %100,0 %42,9 %57,1 النسبة %

 المجموع
 60 6 54 التكرار

 %100,0 %10,0 %90,0 النسبة %
 

 النادرة المنتجات اقتناءمف أفراد العينة أجابوا بأنو يسيؿ عمييـ  %90أعلاه أف تبيف معطيات الجدوؿ
 .بأنو لا يسيؿ عمييـ  فأجابوا %10 ، أما كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ خلاؿ مف

جميـ أما عف إجابات المبحوثيف وفؽ متغير الحالة الاقتصادية، فنجد اف ذوي الحالة الاقتصادية الجيدة 
اقتناء بعض المنتجات التي عرفت ندرة في الأسواؽ  يـمواقع التواصؿ الاجتماعي سيمت عميّ وافقوا عمى اف 

اما بالنسبة لذوي الحالة الاقتصادية ، كذلؾ الامر بالنسبة لذوي الحالة الاقتصادية المتوسطة، خلاؿ الوباء
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منيـ بػ  %42,9منيـ أجاب بالموافقة عمى العبارة اعلاه، في حيف اجاب ما نسبتو  %57,1الضعيفة فما نسبتو 
 لا اوافؽ.

عامؿ المستوى المعيشي يغمب يؤثر عمى القدرة الشرائية لممبحوث عبر مواقع التواصؿ نستنتج إذف أف 
اتخاذ قرار الشراء عف طريؽ مواقع التواصؿ القدرة الكاممة عمى  لكؿ الأفراد الاجتماعي، حيث أنو ليس

لأسعار المروج لمسمع عبر الانترنيت توفير ىذه السمع بمختمؼ الذلؾ فعمى  الاجتماعي والتسويؽ الالكتروني،
في ذلؾ، إذف ىناؾ اختلافات بيف إجابات  مصداقيةالشفافية و التي تناسب مختمؼ الشرائح، كما يجب تحري ال

ما يعني انو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة المستجوبيف وفؽ متغير الحالة الاقتصادية، 
مواقع التواصل الاجتماعي عمى  اقتناء المبحوثين بعض المنتجات التي عرفت ندرة في الأسواق خلال الوباء 

 ية ولصالح ذوي الحالة الاقتصادية الجيدة والمتوسطة.تعزى لمتغير الحالة الاقتصاد
 
 التواصؿ مواقع استخداـ خلاؿ مف التجارية المحلات إلى التنقؿ وعناء والجيد الوقت اختصار :00الجدول 

 حسب متغير الحالة الاجتماعية كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي

 الإجابة
 

 المتغير

 0رقم  العبارة
 المجموع

 
 مواقع التواصؿ الاجتماعي في التسوؽ خلاؿ جائحة كورونااعتمادي عمى 

 ساعدني في اختصار الجيد ولـ يكمفني عناء التنقؿ إلى المحلات التجارية. 
 لاأوافؽ محايد أوافؽ

الة
الح

ير 
متغ

 
 

عية
تما

لاج
ا

 

 متزوج
 33 0 0 33 التكرار
 %100,0 %0,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 أعزب
 27 9 2 16 التكرار

 %100,0 %33,3 %7,4 %59,3 النسبة %

 المجموع
 60 9 2 49 التكرار
 %100,0 %15,0 %3,3 %81,7 النسبة %

 

 والجيد الوقت اختصارمف أفراد العينة أجابوا بأنيـ يوافقوف عمى  %8167نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف 
، أما كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ خلاؿ مف التجارية المحلات إلى التنقؿ وعناء
 بأنيـ محايدوف. %3,3 ، وقد أجاب  ذلؾ فأجابوا بأنيـ لا يوافقوف عمى 15%
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أما عف إجابات المبحوثيف وفؽ متغير الحالة الاجتماعية، فنجد اف جؿ المتزوجيف وافقوا عمى استخداـ 
 المحلات إلى التنقؿ وعناء والجيد الوقت اختصارعمى ساعد  كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي التواصؿ مواقع

منيـ أجاب بالموافقة عمى العبارة أعلاه، في حيف أجاب ما  %59,3بالنسبة لفئة العزاب فما نسبتو  أما ،التجارية
 بأنيـ محايدوف. %7,4وقد أجاب  منيـ بػ لا اوافؽ، %33,3نسبتو 

الشراء الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ يتحفزوف لمقياـ بسموؾ مب أفراد العينة نستنتج إذف أف أغ 
الاجتماعي، وذلؾ لوجود خاصية اختصار الجيد والوقت، مما يشجعيـ عمى اقتناء منتجات مف خلاؿ الاىتماـ 
بأسموب ونمط الترويج والتسويؽ ليا حتى يتأكد المستيمؾ مف ضرورة الشراء، خصوصا وأف التنقؿ بيف المحلات 

في ظؿ انتشار الوباء، لكف رغـ ذلؾ ىناؾ اختلافات في إجابات المستجوبيف تبعا مرا مستبعدا التجارية أصبح أ
 ظؿ في ىذه المواقع استخداـلمتغير الحالة الاجتماعية، حيث يتحمى أف فئة المتزوجيف أكثر موافقة عمى أف 

مقارنة بفئة العزاب،  خلاؿ مف التجارية المحلات إلى التنقؿ وعناء والجيد الوقت اختصار في ساىـ كورونا أزمة
 ظل في الاجتماعي التواصل مواقعما يعني انو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة استخدام 

تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية  التجارية المحلات إلى التنقل وعناء والجيد الوقت اختصارعمى  كورونا أزمة
 ولصالح فئة المتزوجين.

 
 مف الشراء قرار اتخاذ ومساعدة ذلؾ في الخدمةأو  المنتج عف واضحة معمومات عمى الحصوؿ :00الجدول

 .حسب متغير المستوى التعميمي كورونا أزمة ظؿ في الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـ خلاؿ
 

 الإجابة
 

 المتغير

 00رقم  العبارة

 المجموع
 

مف استخدامي لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة كورونا مكنني 
الحصوؿ عمى معمومات واضحة عف المنتج و الخدمة مما  يساعد عمى 

 اتخاذي قرارات أفضؿ لمشراء .
 أوافؽ لا محايد أوافؽ

وى 
ست

الم
ير 

متغ
مي

عمي
الت

 

 ابتدائي
 5 0 0 5 التكرار

 %100,0 %0,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 متوسط
 10 0 0 10 التكرار

 %100,0 %0,0 %0,0 %100,0 النسبة %
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 ثانوي
 18 0 0 18 التكرار

 %100,0 %0,0 %0,0 %100,0 النسبة %

 جامعي
 27 15 1 11 التكرار

 %100,0 %55,6 %3,7 %40,7 النسبة %

 المجموع
 60 15 1 44 التكرار

 %100,0 %25,0 %1,7 %73,3 النسبة %
 

 المنتج عف واضحة معمومات عمىأجابوا أنيـ يحصموف  المبحوثيفمف  %7363يبيف الجدوؿ أعلاه أف 
فأجابوا بأنيـ لا يحصموف  %25أما ، كورونا أزمة ظؿ في  الشراء قرار اتخاذ ساعدىـ فييوذلؾ  الخدمةأو 
أجابوا  %167تمييا نسبة ، الشراء قرار اتخاذ مما لا يساعدىـ في الخدمةأو  المنتج عف واضحة معمومات عمى

 بالحياد.

المبحوثيف وفؽ متغير المستوى التعميمي، فنجد اف جميع فئات المستوى التعميمي وبالنظر إلى إجابات 
 معمومات عمىالابتدائي والمتوسط والثانوي يوافقوف عمى أف مواقع التواصؿ الاجتماعي تمكنيـ مف الحصوؿ 

، ما عدا فئة ذوي كورونا أزمة ظؿ في  الشراء قرار اتخاذ وذلؾ يساعدىـ في الخدمةأو  المنتج عف واضحة
منيـ بػ لا  %55,6، في حيف أجاب ما نسبتو %40,7المستوى الجامعي التي وافقت عمى العبارة أعلاه بنسبة 

 أجابوا بالحياد. %367تمييا نسبة اوافؽ، 

ومساعدتيا  كانت المعمومات المقدمة عف المنتج واضحةومنو نقوؿ أف النسب متفاوتة في خصوص إف 
تأثير ىائؿ جدا في المجاؿ  الديي فإف مواقع التواصؿ الاجتماعي باختلافيالكف في النتيجة الشراء،لاتخاذ قرار 

روج بشكؿ كبير جدا مف خلاؿ الناشطيف لمنتجات مختمفة مف والاستيلاكي لمسمع والمنتجات، فيي تالتجاري 
أسموب إقناع ناجح وقوي، شركات متعددة، بغض النظر عف جودة ونوعية المنتج مف عدميا، يكفي فقط تبني 

، إلا لمقياـ بسموؾ الشراء حفزوا فعلا واندفعواقد  المتابعيفوالتحدث بحماس كبير عف المنتج فتجد مجموعة مف 
أف الفئات الأكثر وعيا كالجامعييف مثلا سيكوف إقناعيـ بالشراء أصعب نوعا ما، لذلؾ فكاف لزاما عمى مواقع 

ات الصحيحة والموضوعية عف السمع والخدمات المقدمة، وىذا مف أجؿ التواصؿ الاجتماعي توفير المعموم
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ف تردد خصوصا في ظؿ جائحة كورونا، وتأسيسا عمى ما سبؽ مساعدة المستيمؾ عمى اتخاذ قرار الشراء دو 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة مواقع التواصل الاجتماعي في الحصول يمكف القوؿ انو 

تعزى  كورونا أزمة ظل في  الشراء قرار اتخاذيساعدىم في  الخدمةأو  المنتج عن واضحة معمومات عمى
 لمتغير المستوى التعميمي.

 :نتيجة اختبار الفرضية الخامسة 

لدى أفراد العينة خلاؿ  يختمؼ اثر لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائيالتي مفادىا: 
 جائحة كورونا تبعا لمتغير الحالة الاقتصادية، الحالة الاجتماعية، والمستوى التعميمي.

اثر استخداـ مواقع التواصؿ فروؽ في مستوى مف خلاؿ ما نتائج الجداوؿ أعلاه والتي كشفت عف وجود 
لدى أفراد العينة خلاؿ جائحة كورونا تبعا لمتغير الحالة الاقتصادية، الحالة  الاجتماعي عمى السموؾ الشرائي
 ولكف بشكؿ جزئي، لذا نقوؿ اف الفرضية الخامسة قد تحققت جزئيا. الاجتماعية، والمستوى التعميمي،

 :الميدانية النتائج الدراسة -
 :خلال جائحة كورونا عادات و أنماط استخدام مواقع التواصل الاجتماعي المحور الأول. 
 %3167مف أفراد العينة يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي بدرجة كبيرة، أما  %6863أف أظيرت الدراسة  .1

 يستخدموف المواقع بدرجة متوسطة.
منيـ  %60,4فما نسبتو  الإناث أمايستخدموف ىذه المواقع بدرجة كبيرة،  بينت الدراسة اف جؿ ذكور العينة .2

 يستخدمونيا بدرجة متوسطة،  %39,6يستخدموف ىذه المواقع بدرجة كبيرة، بينما 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في درجة استخداـ ىذه المواقع تعزى لمتغير الجنس كشفت الدراسة عف  .3

 ولصالح فئة الذكور.
ساعات،  6إلى  4اعي مف يتصفحوف مواقع التواصؿ الاجتممف المستجوبيف  %3863 أكدت الدراسة عمى أف  .4

 .ساعات 3يتصفحونيا مف ساعة إلى % 3363نسبة  وما
لكؿ  %50,0بنسبة  سا3إلى1مفذكور العينة يستخدموف ىذه المواقع لمدة اقؿ مف ساعة و بينت الدراسة أف  .5

، يمييف عمى التوالي كؿ مف سا6إلى4مفمنيف يستخدمف ىذه المواقع لمدة  %47,9ما نسبتو ف الإناث أمامنيما، 
 .%22,9بنسبة  سا7أكثرمف، %29,2بنسبة  سا3إلى1مفيستخدمف ىذه المواقع 
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وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في عدد ساعات استخداـ ىذه المواقع في اليوـ تعزى لمتغير كشفت الدراسة عف  .6
 .الإناثالجنس ولصالح فئة 

وما ليلا،  كورونا أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ مواقعمف أفراد العينة يتصفحوف  %4363أف  اظيرت الدراسة .7
 .يتصفحوف ىذه المواقع حسب ما تسمح ليـ الظروؼ %2363 نسبتو

ما  أجابمف الذكور يستخدموف ىذه المواقع في الفترة الصباحية، بينما  %66,7ما نسبتو بينت الدراسة اف  .8
دمف يستخمنيف  %54,2بانيـ مستخدموف ىذه المواقع في الفترة المسائية، اما الاناث فما نسبتو  %33,3نسبتو

 ىذه المواقع ليلا.
عمى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في أوقات استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ جائحة أكدت الدراسة  .9

 كورونا تعزى لمتغير الجنس.
 الاجتماعي خلال جائحة كورونا . دوافع استخدام مواقع التواصل 
 أزمة خلاؿ الاجتماعي التواصؿ لمواقع ازداد استخداميـمف أفراد العينة  %8667أف اظيرت الدراسة   .10

 مقارنة بما قبؿ كورونا. كورونا
درجة استخداميـ لمواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ فترة وباء  ازدادت ذكور العينةاف جؿ بينت الدراسة  .11

 .استخداميف ليذه المواقع ازدادت منيف %83,3كورونا، اما الاناث فنسبة 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في مدى زيادة نسبة استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي  اكدت الدراسة عدـ .12

  خلاؿ جائحة كورونا تعزى لمتغير الجنس.
خلاؿ ازمة كورونا يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أفراد العينة  %3363أف بينت الدراسة  .13

 .طلاع عمى أسعار المنتجات ولمتسوؽللا
 ولمتابعة المعمومات عف لمبحثاف جؿ الذكور يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي كشفت الدراسة عمى  .14

منيف يستخدمف مواقع التواصؿ الاجتماعي  %41,7، حيث اف ما نسبتو دوافعيف تنوعت الإناث ماأ، الأخبار
 لمتواصؿو ، %27,1بنسبة  الضغوطات مف ليروباو  لترفيوبدافع او ، ولمتسوؽ المنتجات أسعار عمى طلاعللا
 .%22,9الأىؿ والأصدقاء بنسبة  مع

ودوافع استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي  أسبابوجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في أكدت الدراسة عمى  .15
  خلاؿ جائحة كورونا تعزى لمتغير الجنس.

  المحور الثالث : الإشاعات المحققة من استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة 
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 خلاؿ الاجتماعي التواصؿ مواقع استخداـمف أفراد العينة يحققوف إشباعاتيـ مف  %90أف  الدراسة أظيرت .16
 ا.كورون أزمة

تعتبر مف أىـ الاشباعات التي حققتيا مواقع التواصؿ تسييؿ عممية التسويؽ والشراء بينت الدراسة اف  .17
 الاجتماعي خلاؿ فترة وباء كورونا لدى افراد عينة الدراسة.

 .المحور الرابع : أثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي خلال أزمة كورونا 
عمى السموؾ الشرائي لدى اثر تسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لماف اكدت الدراسة عمى  .81

 .خلاؿ جائحة كورونا المستجوبيف

مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى  فروؽ ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة أكدت الدراسة عمى وجود  .81
في الأسواؽ خلاؿ الوباء تعزى لمتغير الحالة الاقتصادية  اقتناء المبحوثيف بعض المنتجات التي عرفت ندرة
 ولصالح ذوي الحالة الاقتصادية الجيدة والمتوسطة.

 الاجتماعي التواصؿ مواقعفروؽ ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة استخداـ  أكدت الدراسة عمى وجود .02
تعزى لمتغير الحالة  التجارية المحلات إلى التنقؿ وعناء والجيد الوقت اختصارعمى  كورونا أزمة ظؿ في

 الاجتماعية ولصالح فئة المتزوجيف.

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في مدى مساىمة مواقع التواصؿ الاجتماعي في الحصوؿ بينت الدراسة انو  .08
لمتغير تعزى  كورونا أزمة ظؿ في الشراء قرار اتخاذيساعدىـ في  الخدمةأو  المنتج عف واضحة معمومات عمى

 المستوى التعميمي.
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 خاتمة 
 

في العالم بأكممو ، و لقد التي أحدثت نقمة نوعية  التكنولوجياتمن  الاجتماعيتعتبر مواقع التواصل 

ساىمت في تسييل و توفير العديد من الخدمات للأفراد ، وقربت المسافات بين البمدان ، مما زاد من تعمق 

الأشخاص بيا حتى أصبحت عند البعض من الضروريات التي لا يمكن الاستغناء عنيا خاصة تطبيق 

، بعد 9102ىذه المواقع منذ سبتمبر لعبت   والفايسبوك الذي يعد أكثر المواقع الإلكترونية استعمالا

مة نسبيا ، دورا ميما في تسييل التعامل بين الناس خلال فترات العزل الطويظيور فيروس كورونا المستجد

عبر كافة بمدان العالم، و استطاعت تقديم العديد من الخدمات و توفير العديد من الخدمات للأفراد في 

لتطبيقات كان باستطاعة الناس تقديم طمب عن حاجتيم ، فتصميم  حتى دون منازليم ، فبفضل ىذه ا

خروجيم ، فمقد عرف التسويق الإلكتروني نجاحا ممحوظا خلال ىذه الفترة بحكم أن الناس قد تعرفت عمى 

 ماىيتو ، و صار الممجأ الذي تتجو ليا لمحصول عمى ما ترغب بو .

المتزوجين، حيث اتضح أن التسوق الإلكتروني عبر مواقع  إن أغمبية المستعممين ليذه المواقع ىم

إذ أن الرجال قد بقوا دون عمل مما جعميم يبحثون عن وسيمة التواصل الاجتماعي أكثر رواجا ليذه الفئة، 

وبالتالي إلزامية  ، التباعد الاجتماعيفي أىميا أخرى لتمضية الوقت و تطبيق التدابير الوقائية التي تتمثل 

بسبب  و عمى رأسيا " الفايسبوك" ،  بر الانترنيت، وخصوصا عبر مواقع التواصل الاجتماعيالشراء ع

بالتالي فإن التسويق الالكتروني  يعد  مستقبل نطباعات وتفاعل أغمب المستخدمين، اأنو يحتوي عمى 

و الشراء  ، حيث ساىم في تغيير طرق البيع9191التسوق في ظل أزمة كورونا الراىنة ، خاصة في عام 

فاعتمد بشكل رئيسي عمى ظيور التجارة الالكترونية التي ساعدت عمى تقميل الفجوة الظاىرة بين المنتج 

والمستيمك ، كما تمكن من تحقيق رضا عدد كبير من العملاء، من اجل ضمان تنائج فعالة وجب عمى 

حققو مواقع التواصل الاجتماعي المسوقين والمنتجين استخدام مواقع مشيورة وعالية الاستخدام وىو ما ت

 لما توفره من تواصل دائم بين الطرفين ، مع تحقيق مبدأ التباعد الاجتماعي خلال فترة الحجر المنزلي.
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 .1998الأردن،، عين الشمس مكتبة اجتماعي(

مكتبة عين شمس  المنياوي سموك المستيمك مفاىيم واستراتيجيات،عائشة مصطفى  .34
 .1988القاىرة ،الطبعة الثانية،مصر،

دار الجامعة  مدخل تطبيقي، لتسويق:ا السلام أبو قحف، عبد  .35
 .2002الجديدة،الاسكندرية،

 لمفاىيم العصرية والتطبيقات"،ا عبد الحميد طمعت أسعد وآخرون ،"سموك المستيمك: .36
 ..2005رياض،السعودية،مكتبة الشقري،ال

دار  نساني،مواقع التواصل الاجتماعي والسموك الإ بن ابراىيم الشاعر،اعبد الرحمان  .37
 .2015صفاء لمنشر والتوزيع ،عمان،

عبد الرزاق محمد الدليمي ،الإعلام الجديد والصحافة الإلكترونية ،دار وائل لمنشر  .38
 .2010عمان  والتوزيع،

ة نظر معاصرة ،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية وجي التسويق: عبد السلام أبو قحف، .39
 1999،مصر 

مذكرة مقدمة لنيل   عصام سميماني ،صورة المؤسسة واثرىا عمى القرار الشرائي، .41
جامعة  قسم عموم التسيير، تخصص تسويق، شيادة الماجيستير في عموم التسيير،

 .2009ورقمة،
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المعتز لمنشر  دار ،علام التقميدي والجديدلتكامل بين الإا عمي حجازي إبراىيم، .41
 .2017دون بمد والتوزيع،

التسويق الإلكتروني في الجزائر سبل تفعيمو في ضل  العيداني، إلياس عبد الله، علً .42
 .التطورات التكنولوجية

الطبعة العربية  دار الفاروق لمنشر والتوزيع، الالكترونية، لتجارة عماد الحداد،ا .43
 .2004الثانية،

الخدمات المصرفية، البيان لمطباعة و النشر، الطبعة الأولى  عوض بدير الحداد، تسويق .44
 .م 1999 -ه 1420

 -عيد السلام أبو قحف، أساسيات التسويق، مقسم ادارة الأعمال، كمية التجارة .45
 .الإسكندرية 

عداد البحث العممي...باكالوريوس...ماجيستير...دكتوراه، دار إغازي عناية، منيجية  .46
 .2008ردن،الأ-،عمانالمناىج لمنشر والتوزيع

العربي لمنشر  وسائل الاتصال الحديثة من الجريدة الى الفيسبوك، فتحي حسين عامر، .47
 .2011مصر،-والتوزيع،القاىرة

 مبادئ التسويق)مفاىيم أساسية(،الطبعة الأولى محمد سممان عواد، فيد سميم الخطب، .48
 2008دار الفكر لمنشر،الأردن،، 

 ،مؤسسة الرسالة لمطباعة والنشر والتوزيع،1بادي، القاموس المحيط،جأالفيروز  .49
 .1998بيروت|،

دار حامد  سموك المستيمك :مدخل للإعلان ،طبعة أولى، كاسر نصر المنصورة، .51
 .2006لمنشر والتوزيع،الأردن ،

دار اليزوري العممية لمنشر  شبكات الحاسوب والاتصالات، عبد الفتاح عارف، لتمٌمً .51
 .2010عمان، الأردن والتوزيع،

 والتوزيع، دار المعتز لمنشر حجازي ابراىيم التكامل بين الاعلام التقميدي والجديد، لً .52
 ..2017 د.ب،
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الطبعة  سموك المستيمك)مدخل استراتيجي(،دار وائل لمنشر، محمد ابراىيم عبدات، .53
 .2004الرابعة،الأردن،

المستيمك)مدخل متكامل(،دار زىران لمنشر  سموك محمد الغدير ورشاد الساعد، .54
 .1998،عمان،الأردن،

 دن ،دار الزىران لمنشر والتوزيع،مدخل التسويق المتقدم ،الأر  محمد حاسم الصميدعي، .55
 .2000لطبعة الأولى ،ا

 .2005الأردن،-محمد طاىر نصير ،التسويق الالكتروني ،دار الحامد لمنشر ،عمان .56
 الدار الجامعية لمنشر ارة التسويق "مدخل معاصر"،عبد العظيم أبو النجا، إد محمد .57

 .2008والتوزيع،الإسكندرية،مصر،

 .2001الدار الجامعية،القاىرة،، التسويق اسماعيل السيد، محمد فريد الصحن، .58

دار المناىج لمنشر  دارة التسويق،ا محمد رشاد يوسف، محمود جاسم الصميدعي، .59
 .عمان الطبعة الثانية، والتوزيع،

مبادئ عمم الاتصال ونظريات التأثير ،الدار العالمية لمنشر  اسماعيل،محمود حسن  .61
 .2003ولى ،الطبعة الأ والتوزيع ،مصر

 د.ب، دار المعتز لمنشر والتوزيع، الحملات الإعلامية، محمود عبد السلام عمي، .61
 .د.س

سس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية ،مؤسسة أ مروان عبد المجيد ابراىيم، .62
 .2000ردن،الأ-انالوراق،عم

دار أسامة لمنشر والتوزيع  علام،عبد الرحمان ،نظريات الإ ،مشاقبة بسام .63
 .2001،عمان،الاردن،

ترجمة بوزيد  منيجية البحث في العموم الانسانية تدريبات عممية، موريس أنجرس، .64
 ..2006الجزائر، لمنشر، صحراوي ،دار القصبة

لي جديد ،دار الكتاب الجامعي صحافة المواطن نحو نمط اتصا نيا السيد المعطي، .65
 .2015الجميورية المبنانية، ،دولة الإمارات العربية المتحدة،
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دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ، عمان،  نظريات الاتصال، ىلال منال المزاىرة، .66
2012. 

  دار البداية، الدولة الافتراضية الجديدة؛-علام الجديدالإ ياسين خضر البياتي، .67
 .2014ولى،الطبعة الأ الامارات العربية المتحدة،

 عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت"، يوسف أحمد أبو فارة ،التسويق الالكتروني" .68
  . 2007لطبعة الثانية،ا أبو ديس،-جامعة القدس

عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت –التسويق الالكتروني  يوسف أحمد أبو فارة، .69
 .2004الأردن،الطبعة-توزيع،عمان،دار وائل لمنشر وال

 المذكرات  –ثانيا  
 

 تحميل العلاقة بين جودة المنتج وسعره وأثرىم عمى القرارات الشرائية لممستيمك، حمد زواغي:أ .1
دارة اعمال ،جامعة امحند بوقرة إمذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجيستير تخصص 

 .2010،بومرداس 
مذكرة مقدمة لاستكمال شيادة  أيوب بوىلال ،تنشيط المبيعات وتأثيرىا عمى سموك المستيمك، .2

 .2013ورقمة ، ماستر أكاديمي تخصص تسويق الخدمات ،جامعة قاصدي مرباح،

خديجة عبد العزيز عمي ابراىيم، واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في العممية  .3
 .2014جامعة سوىاج، كمية التربية، ميدانية"، "دراسة مصرالتعميمية بجامعات صعيد 

المجموعة  سلام محمد توفيق ،التنشئة السياسية وتعزيز قيم الولاء والانتماء عند القائد الصغير، .4
 .2015العربية لمتدريب والنشر ،د.ب،

 دراسة حالة اتصالات الجزائر، التسويق الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر، سماحي منال، .5
كمية العموم الاقتصادية  كرة لمحصول عمى شيادة ماجيستير في العموم الاقتصادية،مذ

 .2015\2014جامعة محمد بن أحمد"وىران"،الجزائر، والتجارية وعموم التسيير،

دور المواقع الاجتماعية التفاعمية في توجيو الرأي العام الفمسطيني واثره  طاىر حسين أبو زيد، .6
أطروحة الماجيستير في العموم السياسية ،جامعة  ميدانية"،عمى مشاركة السياسة "دراسة

 .غزة الازىر،
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تأثير الاتصال التسويقي لممؤسسة عمى اتخاذ قرار الشراء من طرف المستيمك  طيبي أسماء، .7
أطروحة مقدمة ضمن متطمبات نيل  الكيرومنزلية بالجزائر، ،دراسة حالة سوق المنتجات

كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم  ق دولي،شيادة الدكتوراه في العموم تخصص تسوي
 2017\2016،الجزائر،-تممسان- جامعة أبي بكر بمقايد التسيير ،تخصص تسويق دولي،

وعلاقتو  فاتن عجيب ،التأثيرات التربوية لمواقع التواصل الاجتماعي عمى الشباب الجامعي .8
سمسمة الآداب  راسات العممية،مجمة جامعة تشرين لمبحوث والد ببعض المتغيرات الديموغرافية،

 .2015، العدد 37والعموم الإنسانية ،المجمد 

دراسة تقييمية لممواقع  استراتيجية التسويق الالكتروني لمكتاب في الجزائر، مرزقلال إبراىيم، .9
 كمية العموم الانسانية والاجتماعية، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير، ،الالكترونية لمناشرين

 .2010-2009قسنطينة،الجزائر,-جامعة منتوري تبات،قسم عمم المك

مذكرة مقدمة لنيل شيادة  مرعوش إكرام ،مدى تأثير الإعلان عمى سموك المستيمك، .10
 .2009تخصص تسويق ،جامعة الحاج لخضر،باتنة، الماجيستير في العموم التجارية،

 
 المجلات  -ثالثا

مجمة  لام الجديد كمحرك لموعي السياسي لدى الشباب،عسعدي وحيدة، الإ زغدود بمقاسم، .1
 .2017،جامعة الجمفة، جوان 1الآفاق لمعموم ،العدد الثامن،ج

مجمة  في تكوين الرأي العام المحمي ، الاجتماعيمشتاق طالب فاضل ،دور مواقع التواصل  .2
 ، د س ن .تكريت لمعموم

 
 المواقع الإلكترونية  -رابعا

شبكات التواصل الاجتماعي في تنمية الوعي السياسي والاجتماعي لدى ندور  نادية بن ورقمة .1
-15تم الاطلاع عميو بتاريخ 4،ص2017الشباب العربي ،جامعة الجمفة ،

 dz-//www.asjp.cerist https لتالي:ا،عمى الرابط 2021،17:40فريلأ

شبكة  المميزات، الاستخدامات و تقنيات التواصل الاجتماعي، حمزة اسماعيل أبو شنب، .2
 www.alukah.net/culture.2021-05-05لوكة تاريخ التصفح،الأ

http://www.alukah.net/culture
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 2121ماي  18تم الاطلاع علٌه بتارٌخ  WWW.MAYOCLINIC.ORGالموقع الالكترونً  .3

 مساءا 9على الساعة 

على  2121ماي  28تم الاطلاع علٌه بتارٌخ  WWW.UNICEF.ORGالالكترونً،  الموقع .4

 الساعة الخامسة مساءا .

جوان على الساعة  25، تارٌخ الاطلاع  WWW.WHO.INT.COMلموقع الالكترونً:  .5

 مساءا . 15

على الساعة الرابعة   2121جوٌلٌة 28، تارٌخ الاطلاع: wikipidia.org الالكترونً لموقع .6

 مساءا .

نقلا عن آن كولير ولاري ، آمال عساسي، أثنوغرافيا مستخدمي الفيسبوك في المجتمع الجزائري .7
، تم Connectsafely.org، عمى موقع 2012دليل أولياء الأمور لاستخدام الفيسبوك ماجد،

 عمى الساعة السادسة مساءا . 2021أوت  01يو بتاريخ الاطلاع عم

أوت  16طلاع ، تاريخ الا PS//AR.M.WIKIPEDIA.ORGالموقع الالكتروني:   .8
 .، عمى الساعة الخامسة مساءا 2021

 

 
  

http://www.mayoclinic.org/
http://www.unicef.org/
http://www.who.int.com/
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 الشكر و الإهداء

 قائمة المختصرات 

 1 المقدمة

 الجانب المنهجي

 4 الإشكالية 

 6 تساؤلات الدراسة 

 7 فرضيات الدراسة

 7 أسباب إختيار موضوع البحث

 8 أهمية الدراسة 

 8 أهداف الدراسة

 8 براديغم الدراسة 

 9 مقاربة الدراسة 

 11 منهج الدراسة

 11 أدوات الدراسة 

 14 مجتمع البحث و عينته 

 14 حدود الدراسة 

 11 تحديد مفاهيم الدراسة 

 17 الدراسات السابقة

 الفصل الأول: أساسيات في التسويق الإلكتروني 

  تمهيد 
 19 المبحث الأول: نظرة عامة لمتسويق

 19 ماهية التسويق

 11 مراحل التسويق 

 14 وظائف التسويق 

 11 أهمية التسويق 

 17 أهداف التسويق

 18 المبحث الثاني: التسويق الإلكتروني

 18 ماهية التسويق الإلكتروني
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 41 مجالات التسويق الإلكتروني

 41 خصائص التسويق الإلكتروني وفعالياته 

 48 الإلكتروني استراتيجيات التسويق 

 11 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني

             85 المبحث الثالث :آثار التسويق الإلكتروني

 19 فرص التسويق الإلكتروني 

 61 تحديات التسويق الإلكتروني

 61 فوائد ومزايا التسويق الإلكتروني 

 64 عيوب و سمبيات التسويق الإلكتروني

  الثاني:مدخل إلى مواقع التواصل الاجتماعيالفصل 
  تمهيد

 66 المبحث الأول: ماهية مواقع التواصل الاجتماعي

 66 مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي

 67 نشأة مواقع التواصل الاجتماعي

 69 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي

 77 وظائف مواقع التواصل الاجتماعي 

 71 مواقع التواصل الإجتماعي المبحث الثاني: أشهر 

 71 موقع فيسبوك

 74 موقع تويتر

 71 موقع يوتوب

 76 موقع أنستغرام

 76 المبحث الثالث :أهمية ومزايا وعيوب مواقع التواصل الإجتماعي

 77 أهمية مواقع التواصل الإجتماعي

 78 مزايا مواقع التواصل الاجتماعي

 79 عيوب مواقع التواصل الاجتماعي

 الفصل الثالث: سموك المستهمك واتخاذ القرار

 81 تمهيد

 81 المبحث الأول:مدخل إلى سموك المستهمك

 81 مفهوم سموك المستهمك
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 86 أسباب تطور دراسة سموك المستهمك

 88 النماذج المفسرة لسموك المستهمك 

 91 المبحث الثاني:طبيعة القرار الشرائي لممستهمك النهائي 

 91 إجراءات إتخاذ قرار الشراء مفهوم 

 94 مراحل اتخاذ القرار الشرائي لممستهمك النهائي

 97 أنواع القرارات الشرائية لممستهمك النهائي

 177 المبحث الثاث: العوامل المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائي

 177 العوامل الداخمية لسموك المستهمك عمى القرار الشرائي

 176 مل الخارجية المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائيالعوا

 178 العوامل الموقفية المؤثرة عمى القرار الشرائي لممستهمك النهائي

  الفصل الرابع : فيروس كورونا المستجد
 111 المبحث الاول: معارف عانة حول جائحة كورونا

 111 تعريف فيروس كورونا

 111 كوروناظهور وتطور فيروس 

 111 طرق انتقال فيروس كورونا

 المبحث الثاني: فيروس كورونا " الأعراض والتشخيص والآثار"

 
111 

 111 أعراض الإصابة بفيروس كورونا

 116 الأعراض التي تتطلب العلاج

 117 آثار فيروس كورونا على الفرد والمجتمع

 111 المبحث الثالث: طرق الوقاية من فيروس كورونا

 111 التدابير المنزلية

 111 التدابير الواجب اتخاذها خارج المنزل

  الفصل الخامس: الجانب الميداني
 117 المبحث الأول : التعريف بميدان الدراسة و عرض خصائص العينة

 117 نبذة عن ولاية البويرة

 117 عرض خصائص العينة

 119 فرضياتها المبحث الثاني : عرض بيانات الدراسة ومناقشة 

 147 أنماط استخدام مواقع التواصل الاجتماعي  خلال جائحة كورونا.

 141 دوافع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا
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 141 الاشباعات المحققة من استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال جائحة كورونا 

 141 السلوك الشرائي خلال جائحة كوروناأثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي على 

 111 نتائج الدراسة

  خاتمة 
  قائمة المصادر والمراجع 

  فهرس المحتويات
  فهرس الجداول
  فهرس الأشكال

  الملاحق
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 الجداول:  قائمة

 030 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 10الجدول رقم )
 030 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير السن10الجدول رقم )
 033 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الإجتماعية13الجدول رقم )
 030 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي10الجدول رقم )
 030 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الإقتصادية10الجدول رقم )
 030 ( درجة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي حسب متغير الجنس10الجدول رقم )
يوميا خلال أزمة كورونا  ( عدد ساعات تصفح مواقع التواصل الاجتماعي10الجدول رقم )

 حسب متغير الجنس

030 

( الأوقات التي يتصفح فيها المبحوث مواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة 10الجدول رقم )
 كورونا حسب متغير الجنس

030 

( زيادة درجة المبحوث لمواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة كورونا حسب 10الجدول رقم )
 متغير الجنس

030 

( أسباب و دوافع استخدام المبحوث لمواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة 01)الجدول رقم 
 كورونا حسب متغير الجنس.

030 

( الاشباعات المحققة من استخدام مواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة 00الجدول رقم )
 كورونا

001 

عي خلال أزمة ( ماهية الاشباعات المحققة من استخدام مواقع التواصل الاجتما00الجدول رقم )
 كورونا

000 

(  التكرارات يوضح التكرارات و النسبة المئوية لأثر التسويق الالكتروني عبر 03الجدول رقم )
 مواقع التواصل الاجتماعي عمى السموك الشرائي 

000 

( سهولة إقتناء المنتجات النادرة من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعي 00الجدول رقم )
 نا حسب متغير الحالة الاقتصادية في ضل أزمة كورو 

000 

( إختصار الوقت والجهد و عناء التنقل الى المحلات التجارية من خلال 00الجدول رقم )
 استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في ضل أزمة كورونا حسب متغير الحالة الاجتماعية 

003 

مساعدة ذلك في  ( الحصول عمى معمومات واضحة عن المنتج أو الخدمة و00الجدول رقم )
اتخاذ قرار الشراء من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في ضل أزمة كورونا حسب 

 متغير المستوى التعميمي

000 
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 الأشكال:  قائمة

 030 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  10الشكل رقم )
 030   السن( يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير 13الشكل رقم )
 033 تماعيةج( يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الا10الشكل رقم )
 030 المستوى التعميمييوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير  (10الشكل رقم )
 030 الاقتصاديةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة  (10الشكل رقم )
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ةالشعبي ةالديمقراطي ةالجزائري ةلجمهوريا  

 

 

 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 - البويرة -جامعة آكمي محند أولحاج

 الإنسانية و الإجتماعية كمية العموم

 قسم التاريخ

 سنة الثانية ماستر     تخصص : إتصال و علاقات عامة                   

 إستمارة إستبيان

 بعد التحية و التقدير...

ر شيادة الماستر في عموم الإتصال حول "أثر خاصة بدراسة عممية ميدانية لتحضيىذه الإستمارة  
رائي خلال جائحة كورونا دراسة التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي عمى السموك الش

و الإجابة عنيا حسب  ميدانية عمى عينة من سكان ولاية "البويرة " فالرجاء منك القراءة المتأنية للأسئمة
 و المعمومات المقدمة من طرفك لن تستعمل إلا للأغراض البحث العممي .رأيك الخاص 

 "شكرا جزيلا عمى تعاونكم"

 

 ليندة .إعداد الطالبة : بن عكوش 

 تحت إشراف : د.إسماعيل حماني.

 

 

 

2021-2020السنة الجامعية 
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 ملاحظة 

 اخل المربع الذي يعبر عمى إجابتك .( دxالعلامة )ضع  -

 لا تذكر إسمك. -

 ، فالأجابة الصحيحة ىي التي تناسب سموكك و وجية نظرك  لا توجد إجابة صحيحة أو إجابة خاطئة -

  البيانات الشخصية 
 النوع : .1

 أنثى   ذكر

 السن  .2
    26إلى  9من  -
    35إلى  26من  -
 45إلى  36من  -
 فما فوق  46من  -
 الحالة الإجتماعية .3

 /عزباء             مطمق )ة(           أرمل )ة( متزوج )ة(            أعزب

 المستوى التعميمي .4

 إبتدائي             متوسط             ثانوي             جامعي 

 الحالة الإقتصادية .5

 متوسطة             ضعيفة                 ةجيد
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  الإجتماعي خلال جائحة عادات و أنماط إستخدام مواقع التواصل : ر الأولالمحو
 كورونا .

 ؟ ستخدم مواقع التواصل الإجتماعيإلى أي درجة ت   -1
 بدرجة كبيرة  -
 بدرجة متوسطة -
 بدرجة قميمة  -
ما ىي عدد الساعات التي تخصصيا ) في اليوم ( لتصفح مواقع التواصل الإجتماعي خلال  -2

 أزمة كورونا ؟
 أقل من ساعة  -
 ساعة واحدة -
 ساعات من ساعتين إلى ثلاثة -
 من أربعة إلى ستة ساعات -
 أكثر من سبعة ساعات -
 ما ىي الأوقات التي تتصفح فييا مواقع التواصل الإجتماعي خلال أزمة كورونا؟ -3
 في الصباح  -
 في المساء -
 في الميل -
 حسب الظروف -
 أين تتصفح مواقع التواصل الإجتماعي خلال أزمة كورونا ؟ -4
 في المنزل  -
 في الشارع  -
 العملفي مقر  -
  حسب الظروف -
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 . دوافع إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة كورونا 
ىل ترى أن درجة إستخدامك لمواقع التواصل الإجتماعي إزدادت خلال فترة كورونا مقارنة  -5

 ( قبل وباء كورونا بالظروف العادية )
 نعم  -
 لا -
ي خلال أزمة كورونا ) يمكنك الإجتماعماىي أسباب و دوافع إستخدامك لشبكات التواصل  -6

 ر أكثر من إجابة(إختيا
 لمبحث عن المعمومات -
 كمتابعة للأخبار -
  نتجات و الخدماتمالطلاع عمى أسعار للإ -
 لمتسوق -
 لمترفيو عمى نفسك  -
 لميروب من الضغوطات  -
 لمتواصل مع الأصدقاء -
 لمتواصل مع الأىل -
 للإستفادة من رأي الأخرين -
 أذكرىا، أسباب و دوافع أخرى  -
- .............................................................................................

............................................................................................ 
  إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي خلال اعات المحققة من ب: الإشالمحور الثالث

 . أزمة كورونا
 ىل ىناك إشباعات حققت من إستخدامك لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة  كورونا؟ -7
 نعم  -
  لا -

 إذا كانت الإجابة بنعم فيما تتمثل ىذه الإشباعات ) يمكنك إختيار أكثر من إجابة (.
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 تسييل عممية التسويق و الشراء في ظل الظروف التي يفرضيا الوباء  -
 إختصار الجيد و العناء لإقتناء السمع و الخدمات خلال أزمة كورونة  -
 الحصول عمى عدد أكبر من المعمومات حول المنتج و الخدمة في ظرف وجيز  -
 إيجاد السمع و الخدمات النادرة في الأسواق التقميدية -
 الوصول لنقاط البيع البعيدة جغرافيا  -
 .................................................................إشباعات أخرى أذكرىا..... -

............................................................................................... 

خدمة عبر مواقع التواصل الإجتماعي في ظل جائحة ىل سبق لك أن قمت بشراء منتج أو  -8
 كورونا ؟

 نعم  -
 لا -
إذا كانت الإجابة بنعم ، ماىي أنواع و أشكال السمع و الخدمات التي أقتنيتيا عبر مواقع  -

 ) يمكنك إختيار أكثر من  إجابة (التواصل الإجتماعي خلال أزمة كورونا ؟ 
 المأكل و المشرب  -
 الخدمات الإتصالية -
 لألات و التجييزات تناء اإق -
 إقتناء الألبسة -
 إقتناء الإكسيسوارات  -
 إقتناء المنتوجات التجميمية -
 شراء الأدوية -
 شراء المركبات و غيرىا من وسائل النقل -

 خدمات و منتجات  أخرى ، أذكرىا

- ............................................................................................... 
……………………………………………………………………………………………. 

ما ىي المزايا التي تحصمت عمييا من خلال شرائك من مواقع التواصل الإجتماعي ؟ )يمكنك  -9
  ( إختيار أكثر من إجابة
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 سرعة الحصول عمى المنتج -
 سرعة المنتج المنخفض -
 خيارات عديدة لمشراء  -
 معمومات متوفرة -
 متعة التسوق -
 19الوقاية من كوفيد  -

 مزايا أخرى أذكرىا

.....................................................................................................
.................................................................................................... 

 حور الرابع : أثر إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي عمى السموك الشرائي خلال الم
 .أزمة كورونا

فيما يمي مجموعة من العبارات يرجى منك قراءة كل عبارة بدقة و تبين مدى إنطباقيا عميك من خلال 
 ( أمام كل عبارة x) لا أوافق ( و ذلك بوضع علامة/أحايد /إختيار إحدى البدائل الثلاثة المتوفرة ) أوافق 

م لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة كورونا ساىم في إحساسك ىل توافق عمى أن إستخدا -1
 بالمشاعر الأتية أو ساىم في ترسيخ لديك السموكيات الأتية :

 لا أوافق محايد أوافق العبارات رقم
إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة  1

شراء إحتياجاتي من دون  ا مكنني منكورون
 الإحتكاك بالناس في المتاجر و الأسواق .

   

إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة  2
كورونا سيل عمي إقتناء بعض المنتجات التي 

 .عرفت ندرة في الأسواق 

   

إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة  3
و لم يكمفني  كورونا ساعدني في إختصار الجيد

 عناء التنقل إلى المحلات التجارية .
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جائحة إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال  4
الوقت بحيث تصل  كورونا ساعدني في إقتصاد

السمعة أو الخدمة التي طمبتيا في ظرف وجيز دون 
 جيد مكمف .

   

إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي كشف لي  5
لبعض المنتجات و السمع ، بحيث نقص المصداقية 

 لا تتطابق الصور المروجة ليا مع حقيقتيا .

   

إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي مكنني من  6
إكتساب إكتساب راحة نفسية و فيزيولوجية نتيجة 

حاجياتو جراء الحجر الجسم لبرنامج صحي يدعم 
  الأنشطة التجارية . المبرمج لجميع الصحي و الغمق

   

جائحة  لإستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلا 7
ماكن الوصول إلى نقاط البيع في الأمكنني كورونا 

 البعيدة جغرافيا .

   

 إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة 8
مكنني من التعرف عمى أنماط أخرى لمطمب  كورنا

 . إلكترونيا عكس الطريقة الشرائية التقميدية

   

 إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة 9
مكنني من تحقيق تواصل دائم و بناء علاقة  كورونا

 مع نقاط البيع المشيورة و العالية الإستخدام ,

   

 إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة 10
 .لمسمع سيل عمي عمميات الدفع الإلكتروني  كورونا

   

 لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحةإستخدامي  11
ساعدني في توسيع خياراتي لممنتاجات و  كورونا

الخدمات نتيجة توفيرىا و تعددىا في السوق الرقمي 
. 
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 إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة 12
الحصول عمى معمومات واضحة مكنني من  كورونا

عمى إتخاذي ة مما  يساعد معن المنتج و الخد
 . قرارات أفضل لمشراء

   

إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة  13
شراء بحرية و أكسبني الراحة المكنني من كورونا 

 في أخذ قرار الشراء ..

   

 إستخدامي لمواقع التواصل الإجتماعي خلال جائحة 14
علانات و كورونا مكنني من التفاعل في الإ

مق لمختمف السمع و الخدمات التي الإستفسار المع
 حتاجيا .أ

   

أنا لا أدعم التسويق الإلكتروني و لو في فترة جائحة  15
كورونا كونو لا يسير وفق قوانين تحمينا كمستيمكين 

. 
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