
www.manaraa.com

________________ ISSN : 7623-2602 ___________________________________________ 0000/( 00) أبحاث إقتصادية معاصر ، العدد:  مجمة _____ 

 

 
- 86 - 

 كمستهلما سموك عمىتسويق الالكتروني تأثير ال
Impact of e-marketing on consumer behavior 

 
  3ليلى مطالي،  2شيخاوي سيهاـ،  *،1حيتامة  العيد

 
 )الجزائر( جيجلجامعة  1
 جامعة بومرداس )الجزائر( 2

 جامعة بومرداس )الجزائر( ، ALPECلسبر أداء الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية في ظل الحركية الاقتصادية الدولية  3
  

 30/10/2020 : النشرتاريخ  ؛ 01/09/2020 : القبولتاريخ  ؛ 15/08/2020 : تاريخ الاستلام
 

 

العالدية في تغيتَ العديد من الدفاىيم من بينها الانتقاؿ من  الأسواؽلقد ساهمت الثورة الدعلوماتية التي صاحبت العولدة والانفتاح على ملخص : 
زمانية الى تدويل النشاطات التجارية ورقمنتها وجعلها تجارة لا تعتًؼ بالحدود ال الأسواؽالدفهوـ التقليدي للمبادلات التجارية بتُ الافراد أو 

العصري،  للإنسافوالاقليمية، في إطار ما تم الاصطلاح عليو بالتجارة الالكتًونية، حيث أصبح التسوؽ عبر الانتًنت من النشطات الروتينية اليومية 
تنفيذ عمليات التسوؽ  أو سلبية. من أجل ذلك يعتبر سلوؾ ىذا الدستهلك في ةعلى عاداتو الاستهلاكية الدختلفة سواء بطريقة إيجابي أساسياومؤثرا 

من الأمور الدهمة التي يجب أف تحظى بالدراسة والتحليل وذلك حتى تتمكن الدؤسسات من فهم ىذا السلوؾ وتوجيهو لضو تحقيق  الإلكتًوني
 أىدافها.

 
 التجارة الالكتًونية؛ التسويق الإلكتًوني؛ الإعلاف؛ التسوؽ الالكتًوني؛ سلوؾ الدستهلك. الكلمات المفتاح :

 
 D11؛ M31؛  JEL  :P46تصنيف 

 
 

 
Abstract: The information revolution, globalization and opening markets have resulted in a shift 
from the traditional trade between individuals or markets to the internationalization and digitization 
of commercial activities within the framework of electronic commerce that eliminates limitation of 
time and geographical distance, where online shopping has become one of the daily activities of 
individuals, and a major factor that influences their consumption habits, both in a positive and 
negative way. Thus, the study of consumer behavior in online shopping is of a great importance 
to achieve organizational objectives. 
 
 
Keywords: e-Commerce ; e-Marketing ; Advertising ;  e-Shopping ; Consumer Behavior. 
Jel Classification Codes : D11; M31; P46  
 
 
 

 
* Corresponding author, e-mail:

 haitamalaid77@gmail.com 



www.manaraa.com

 ________________________________________________________________________________________________ (99-86ص.ص، )كمستهلما سموك عمىتسويق الالكتروني تأثير ال
 

 

 
- 87 - 

I-  تمهيد :  

الانساف عهدا  ويعيش العالم اليوـ عصرا لستلفا خلقتو شبكة الانتًنت، عصر شهد تغتَات كبتَة وعميقة على كافة الدستويات، وعرؼ في 
جديدا للتجارة، للبيع والشراء، للتسوؽ والتسويق بالنسبة للمنتج والدستهلك على حد سواء، و شهد تحولات مضطردة في العادات والتوجهات 

الحدود  ةزالإوالأرباح، و  رصا للشركات لدخوؿ الأسواؽ العالدية وزيادة فػرص البيػععموما، وقد اتاحة ىذه الطفرة الدعلوماتية فوالثقافات الاستهلاكية 
جل اتخاذ القرار أفي لستلف دوؿ العالم و الدفاضلة بينها من تشكيلات الدنتجات بواصفاتها وأسعارىا والعوائق بالنسبة للمستهلكتُ للاطلاع على 

 ، دوف تحمل عناء السفر أو حتى الانتقاؿ من البيت.الشرائي الدناسب
 
تسويق منتجاتهم من أىم الوسائل التي تعتمد عليها كبرى الشركات في  - الالكتًونية منها خاصة -ومن ىنا أصبحت ثورة الإعلانات  

الأساس  دفع الناس لشراء أشياء قد لا يحتاجوف إليها في بعض الأحياف، ولكنها في الوقت نفسو تدر أرباحا كبتَة على الدسوقتُ، فالدستهلك ىوو 
، ولكنو يشكل في بعض الحالات الحلقة الأضعف في إرساء أنماط وتسويقها لإشباع حاجاتو الدختلفةالذي يعتمد عليو لإنتاج منتجات لستلفة 

  استهلاكية سليمة بعيدة عن القرارات غتَ الرشيدة للشراء أو الاستهلاؾ.
 وانطلاقا لشا سبق؛ سنحاوؿ من خلاؿ ىذه الورقة البحثية الإجابة على التساؤؿ الرئيسي التالي:  

 ؟ستهلكعلى سلوك المتسويق الالكتروني الكيف يؤثر 
 و للإجابة عن الإشكالية الدطروحة تم تقسيم ىذه الورقة البحثية إلى المحاور التالية: 

  التجارة الإلكتًونيةو  الإطار الدفاىيمي للتسويق الإلكتًوني -
 مفاىيم السلوؾ الاستهلاكي  -
 ادعلى السلوؾ الاستهلاكي للأفر  تأثتَ التسويق الإلكتًوني -

 
 تم بناء الدراسة على الفرضيات التالية:

 التسويق عبر شبكة الانتًنت يؤثر إيجابا على سلوؾ الدستهلك الشرائي -
 يعتبر عامل الإعلاف الالكتًوني من المحفزات الأساسية لتوجيو سلوؾ الدستهلك -
 مفصليا في تحويل العادات و الثقافات الاستهلاكية للأفراد وتغيتَىا مواقع التواصل الاجتماعي شكلت عاملا -

 
 الدراسات السابقة:

 ،-3-امعة الجزائرأطروحة دكتوراه ،ج دراسة حالة الجزائر"، -دور الإنترنت وتطبيقاتو في مجال التسويق ،بختي إبراىيمدراسة  -
تبياف كيفية إدراج الإنتًنت في الدؤسسة الإقتصادية و خاصة على مستوى التسويق بها و ذلك من  الدراسة الىىدفت ، 3003لسنة 

خلاؿ ما تقدمو ىذه الأختَة من لشيزات تنافسية و فرص متاحة بغية تسهيل عملية التجارة الإلكتًونية و الوصوؿ بالدؤسسة إلى 
الباحث إلى أف أغلب الدؤسسات الجزائرية لا تزاؿ بعيدة عن لشارسة حيث توصل ، التحوؿ لضو الأفضل بفضل الإنتًنت و العولدة 

في لراؿ  التجارة الإلكتًونية ومنو التسويق الإلكتًوني، بسبب غياب البنية التحتية اللازمة لقيامها في الجزائر رغم الجهود الدبذولة
 .الإتصاؿ

 

لاستهلاكي للفرد، دراسة عينة من المستهلكين الجزائرين، دراسة زواوي عمر حمزة، تأثير الإعلان الالكتروني على السلوك ا -
دراسة تأثتَ الإعلاف الإلكتًوني على السلوؾ الإستهلاكي والتي ىدفت الى ،  3103، لسنة  -3-أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر

وقياس تأثتَىا على عينة من  زائريةلرموعة من الإعلانات الإلكتًونية لدؤسسة الخطوط الجوية الجمن خلاؿ تناوؿ للمستهلك الجزائري، 
على الدمارسات الإعلانية الإلكتًونية في حالة ترقية مبيعاتها الدتعلقة تعتمد الشركة  و قد خلصت الدراسة الى أفالدستهلكتُ الجزائريتُ، 

كامل للنشاط الإعلاني فيما   بالخطوط الخارجية )الدولية( فقط، والتي تلقى فيها منافسة من قبل عدة شركات أجنبية، في مقابل غياب
نظرتها الضيقة لدفهوـ الإعلاف عامةً لشا يعكس  يتعلق بالخطوط الداخلية لذا بسبب الإحتكار الذي تفرضو على السوؽ الداخلي، 

 .والإلكتًوني خاصةً، فهي لم تبلغ بعد مستوى الوعي بضرورة تطبيق الدمارسات الإلكتًونية ضمن نشاطها التسويقي
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، رسالة الأسرة الاستهلاكية في عصر المعلوماتية الإلكتروني وأثره على اتجاىات التسوق، عبد الرحم فقيو تهاني محمد -
، وقد ىدفت الدراسة الى إيجاد العلاقة بتُ قياـ الاسر بالتسويق 2013السعودية،  العربية المملكة ،القرى أم ماجستتَ، ، جامعة

الالكتًوني واثره على اتجاىاتهم الاستهلاكية ، وأىم ما خلصت اليو الدراسة اف اتجاىات الاسر الاستهلاكية كانت اجابية، وأيضا 
لوماتية و الاتجاىات الاستهلاكية للأسر بمعامل ارتباط قدره ثبت وجود علاقة ارتباط طردي بتُ التسويق الالكتًوني  في عصر الدع

 الدوجو للعينة الددروسة .  ةبتُ لزاور الاستبان 0887

 
، دراسة مي أسامة الهطيل بعنوان " العوامل المؤثرة على التسويق الالكتروني وخصائص سلوك المستهلك عبر الانترنت"-

كالسن الديدوغرافية )ىدفت ىذه الدراسة إلي التعرؼ علي أثر كل من العوامل وقد ،  3002لرلة العلوـ الاجتماعية، عدد جواف 
و غتَىا( واللغة  القيم والعادات والتقاليد )ك وغتَىا ( و العوامل الثقافية والنوع، ومستوي الدخل، ومستوي التعليم، والوظيفة أو الدهنة

، نتًنتالاعبر  وسلوكو ، الإلكتًونيمعوقات استخداـ الدستهلك للتسوؽ و دوافع وكذا ، الإلكتًونيعلي اتجاه الدستهلك لضو التسوؽ 
 الديدوغرافيةالوظيفي، والدستوي الطبقي من أىم العوامل ى السن، النوع، الدخل، الدستوي التعليمي، الدستو وخلصت الى أف كلا من 

لجماعات ل كما أف  ، الإلصليزيةلقيم والعادات والتقاليد الدوروثة، درجة إجادة اللغة الإلكتًوني، االدؤثرة في اتجاه الدستهلك لضو التسوؽ 
 عامل الثقة من أىم يعد و الإلكتًوني ،أثر في اتجاه الدستهلك لضو التسوؽ  و الأصدقاءوالجتَاف  والأقارب الأسرةالدرجعية والدتمثلة في 

تجاه التسوؽ  الإقباؿمن أىم معوقات  و الذي قد يكوف، الإلكتًونيو لشارسة التسوؽ التي تؤثر في اتجاه الدستهلك لض العوامل الثقافية 
 .)الإلكتًوني

 
II-  التجارة الإلكترونيةو  يالاطار المفاىيمي للتسويق الإلكترون  

من أىم مظاىر ىذه التجارة،  سنتناوؿ في ىذا المحور الدفاىيم الأساسية الخاصة بالتجارة الالكتًونية عموما والتسويق الالكتًوني باعتباره
 إضافة الى الخصائص الأساسية التي تديز التسويق الالكتًوني عن التسويق التقليدي.

II.0- مفهوم التجارة الإلكترونية :  
ا عن يشتَ مصطلح التجارة الإلكتًونية عموما إلى النشاطات التجارية التي تتضمن بيع الدنتجات والخدمات والدعلومات وشرائها وتبادلذ

والوسائط الإلكتًونية الأخرى. أي أنها لا تتطلب اجتماع أطراؼ التعامل التجاري معا، كما لا  Internetطريق استخداـ الشبكة الإلكتًونية 
 1أف الدواقع الإلكتًونية متاحة لدمارسة ىذا النوع من التجارة وتعمل على مدار الساعة طواؿ العاـ. تتطلب اتصالذم بصورة مباشرة. ذلك

، حيث تعتبر أف: التجارة الإلكتًونية ىي بيع أو شراء  (OCDE)* الاقتصاديوىو نفس الدفهوـ الذي تنبنو منظمة التعاوف والتطور 
  2أية وحدة عامة أو خاصة بواسطة شبكة إلكتًونية.الخدمات من طرؼ مؤسسة، فرد، إدارة، و  السلع أو

 ويدكن تشبيو التجارة الإلكتًونية بسوؽ إلكتًوني يتواصل فيو البائعوف )موردوف، أو شركات أو لزلات( والوسطاء )السماسرة(، والدشتًوف،
   3وتقدـ فيو الدنتجات في صيغة إفتًاضية أو رقمية، كما يدفع تذنها بالنقود الإلكتًونية.

وتنطوي التجارة الإلكتًونية على نشاط تجاري لا سيما تعاقدات البيع والشراء، وطلب الخدمة وتلقيها بآليات تكنولوجية وضمن بيئة 
خدمة  التوصيل، تكنولوجية؛ أي أف التجارة الإلكتًونية تغطي العمليات التي تتعلق بالزبائن والدوردين والشركاء الخارجيتُ، وتشمل الدبيعات، التسويق،

 الزبائن، شراء الدواد الخاـ والإمداد للإنتاج. 
 فحتى تدارس الدنظمة التجارة الإلكتًونية عليها القياـ بعدد من الوظائف من أهمها: 

 توفتَ الدعلومات؛ -
 التسويق ) تقليدي او إلكتًوني(؛ -

                                           

 
*
 Organisation de Coopération et de Développement Economiques. 
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 الدفاوضات وعقد الصفقات؛ -
 إعطاء أوامر البيع والشراء؛ -
 التبادؿ التجاري؛ -
 الإمتيازات والتًاخيص؛منح  -
 الحسابات وتسوية الددفوعات والنقود الإلكتًونية. -

   4وىو ما يبرز أف التسويق الإلكتًوني يعتبر أحد أىم المجالات التي تتضمنها التجارة الإلكتًونية.

II.3-  التسويق:مفهوم 
أف الدستهلك ىو نقطة البدء في صياغة أي أىداؼ أو سياسات، حيث يعتبر ىذا الدفهوـ و الخمسينات، مع بداية برز الدفهوـ التسويقي 

الأفراد، وىو ما يتطلب فهم حاجات ورغبات الزبائن، والعمل على أف تحقيق أىداؼ الدؤسسة يعتمد بالدرجة الأولى على تحديد حاجات ورغبات 
ناسبتُ لدنتوجها، وإنما الدنتجات الدناسبة للزبائن الذين ترغب في الحصوؿ تلبيتها. ووفقا لذذا الدفهوـ فإف ىدؼ الدؤسسة لم يعد البحث عن الزبائن الد

نستعرض ، باعتبار أف الإنتاج ىو وسيلة لإشباع رغباتو وليس غاية. زبوفتنظر لأداء لستلف وظائفها من وجهة نظر ال الدؤسسة بدأت، وبهذا 5عليهم
 فيما يلي بعض التعاريف التي قدمت للتسويق.

 ؛ 6الرغبات من خلاؿ عملية التبادؿو نشاط إنساني يهدؼ إلى إشباع الحاجات شكل عاـ على أنو عرؼ التسويق ب 
 عملية تخطيط، تنفيذ، تصميم وتوزيع الدنتجات، الخدمات والأفكار، تحديد أسعار البيع على أنو لجمعية الأمريكية للتسويق كما عرفتو ا

 7.تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق أىداؼ الدنظمات والاتصاؿ مع السوؽ الدستهدؼ، بهدؼ القياـ بتبادلات

II.3-  الإلكتروني التسويقمفهوم: 
لقد كاف لتطور تكنولوجيا الدعلومات واستعمالذا في الدؤسسات بالغ الأثر على الوظيفة التسويقية، حيث برزت مفاىيم حديثة للتسويق 

 اريف الخاصة بو.منها بالتسويق الإلكتًوني نتناوؿ فيما يلي أىم التع
  التسويق الإلكتًونيe-Marketing 8يعتٍ استعماؿ التكنولوجيات الحديثة كالانتًنت والذاتف النقاؿ لتحقيق الأىداؼ التسويقية  ،

 ؛  9كما أنو يعبر عن لرموعة الأنشطة التسويقية التي تعتمد على الوسائط الإلكتًونية وشبكات الحاسبات الآلية والانتًنت
  كما يدكن تعريفو على أنو: مفهوـ واسع متكامل يغطي الإعلاف والتواصل مع الزبوف، وتعزيز الدكانة التجارية للمنظمة من أجل لفت نظر

 10 الزبوف وكسبو والإحتفاظ بو ولأطوؿ مدة لشكنة.
  ىوير « Chaffey  »11التقنيات الرقمية. أف التسويق عبر الانتًنت يتمثل في تحقيق الأىداؼ التسويقية من خلاؿ تطبيق 

II.3-  الإلكتروني التسويقخصائص: 
 :12ىناؾ ترلة من الخصائص التي تديز التسويق الإلكتًوني عن التسويق التقليدي، وىذه الخصائص ىي

 :القدرة على المخاطبة  Adressability وىذه الخاصية مرتبطة بإمكانية تقديم زوار مواقع الانتًنت لدختلف الدعلومات عن الدنتجات
التي يحتاجونها ويرغبوف بها قبل قيامهم بعملية الشراء. كما لصد أف العديد من الدواقع تعمل على تشجيع الزوار على زيارتها وتقليب 

ب الدزيد من منتجاتها، وتدكينهم من تكوين وجهات نظر تعزز تعاملهم مع صفحات الشبكة للتعرؼ على الدعلومات التي تشجعهم لطل
 الشركة عبر مواقعها على الانتًنت. وتدثل القدرة على الدخاطبة الدفهوـ التسويقي الدقيق للتعامل مع الزبائن عبر مواقع الشبكة.

 
 :التفاعلية Interactivity  إف السمة الدميزة للتسويق الإلكتًوني ىي التفاعل الذي يسمح للزبائن بالتعبتَ عن حاجاتهم ورغباتهم

مباشرة استجابة لاتصالات التسويق للشركة. وىذا يعتٍ إمكانية تحقيق تفاعل بتُ رجاؿ التسويق والزبائن في الوقت الفعلي. وإف كاف 
بيع القدرة على على أداء ىذا الدور، فإف النتائج النهائية تكوف أكثر كلفة قياسا لدا ىو عليو في التسويق في صيغتو التقليدية يتيح لرجاؿ ال

 استخداـ الانتًنت فضلا عن التغطية الأوسع للسوؽ.
 

 :الذاكرة Memory  يقصد بها ىنا قدرة الشركة على الدخوؿ إلى قواعد البيانات المحتوية على معلومات الزبائن وحالات الشراء
 سابقة، واستخدامها لتقديم عروضها التسويقية. لزبوف معتُ. ال
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 :الرقابة Control  خاصية الرقابة في التسويق الإلكتًوني مرتبطة بقدرة تنظيم الدعلومات التي يشاىدىا الزبائن على الشبكة، وبهذا
 نتقالذم إلى مواقع أخرى منافسة على الشبكة.يكوف الدضموف الأساس للرقابة ىو جذب الزبائن وإثارة اىتمامهم والحفاظ عليهم دوف ا

 
 :إمكانية الوصول Accessibility  وىي مرتبطة بمقدار الدعلومات الدتاحة على الانتًنت. وتدثل القدرة أو السهولة في الحصوؿ على

ة عن الدنتجات التي يرغبوف في الدعلومات ذات أهمية بمكاف في لراؿ التسويق الإلكتًوني، حيث يدكن للزبائن الحصوؿ على بيانات تفصيلي
 شرائها، وىو ما من شأنو أف يساىم في ترسيخ صورة العلامة في أذىاف الدستهلكتُ من زوار الدوقع الإلكتًوني. 

 
 :الرقمية Digitalization  وتعتٍ استخداـ الانتًنت في عرض الدنتوج أو بعض منافعو بغض النظر عن خصائصو الدادية. بعبارة أخرى

ىي القدرة التأثتَية التي يخلقها الدوقع لدى الزبائن لقبوؿ الخصائص الدميزة للمنتوج عبر نتائجو الرقمية. وكمثاؿ على ذلك إتاحة  الرقمية
قديم الفرصة أماـ الزبائن للدخوؿ إلى مواقع الشركة لدعرفة ومراقبة طرؽ التعبئة الدعتمدة في منتجاتها منذ البدء حتى النهاية، وبالتالي ت

 علومات التي يحتاجونها في تكوين صورة لزددة عن أعماؿ الشركة ومنتجاتها.الد
 

III-  :مفاىيم السلوك الاستهلاكي 

III.0-  :مفهوم وخصائص سلوك المستهلك 
تختلف التعاريف التي قدمت لسلوؾ الدستهلك حسب الزاوية التي ينظر منها لذذا السلوؾ. ففي حتُ تركز بعض التعاريف على الغاية منو، 

 .بدءا بمفهومي الدستهلك والاستهلاؾلصد أخرى تركز على الدوافع الكامنة وراء ىذا السلوؾ. وسنورد فيما يلي بعض ىذه التعريفات، 
 لكل الأساسي المحرر الدستهلك ىو التسويقية النظر وجهة ومن خدمة، أو سلعة يستعمل معنوي أو طبيعي شخص لك :ىو الدستهلك 

 13.توزيعو أو إنتاجو يتم ما
  14.الاستهلاؾ كاصطلاح اقتصادي يقصد بو "اسػتخداـ الدنتجات واستنفاذىا في إشباع حاجات الإنساف إشباعا مباشرا 
 يدكن تعريف سلوؾ الدستهلك بأنو تريع الأفعاؿ والتصرفات الدباشرة وغتَ الدباشرة التي يقوـ بها الأفراد في سبيل الحصوؿ على سلعة  كما

  15.أو خدمة معينة من مكاف معتُ أوفي وقت لزدد
 لتي تنتج عن شخص ما نتيجة ومن منظور الدوافع يدكن اعتماد التعريف التالي: إف سلوؾ الدستهلك ىو عبارة عن تلك التصرفات ا

  16.تعرضو إلى منبو داخلي أو خارجي حياؿ ما ىو معروض عليو، وذلك من أجل إشباع رغباتو وسد حاجاتو
 وتتفق دوافع الدستهلكتُ وتصرفاتهم في الخصائص والدميزات العامة للسلوؾ الإنساني ومن أهمها:

أو سبب، وغالبا ما يكوف لزصلة لعدة دوافع وأسباب يتضافر إف كل سلوؾ أو تصرؼ إنساني لا بد أف يكوف وراءه دافع  -
 بعضها مع بعض، أو يتنافر بعضها مع بعضها الآخر.

 السلوؾ الذي يقوـ بو الأفراد ليس سلوكا منعزلا وقائما بذاتو، بل يرتبط بأحداث وأعماؿ تكوف قد سبقتو وأخرى قد تتبعو. -
الي لا يدكن تصور سلوؾ دوف ىدؼ؛ إلا أف بعض الأىداؼ قد تبدو يفتًض أف السلوؾ الإنساني ىو سلوؾ ىادؼ، وبالت -

غامضة وغتَ واضحة سواء بالنسبة للمؤسسات أو الأفراد أنفسهم، وىو ما تم إرجاعو إلى الدور الذي يؤديو اللاشعور في 
أف يسلك سلوكا معينا. تحديد سلوؾ الإنساف، إذ في كثتَ من الحالات لا يستطيع الفرد أف يحدد الأسباب التي أدت بو إلى 

ىي الإجابة التي غالبا ما يرددىا الدستهلك عند سؤالو عن الأسباب والدوافع لسلوؾ أو تصرؼ « لا أعرؼ » لذا لصد ترلة 
 17معتُ.

III.3-  :أنواع سلوك المستهلك 
، موضحة في الجدوؿ نواعالأ فيما يلي عرض لأىم ىذهيختلف سلوؾ الدستهلك حسب نظرتنا لذذا السلوؾ والدعيار الدتبع في ذلك، و 

 الدوالي:
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 أنواع سلوؾ الدستهلك( : 1الجدوؿ )
 المفهوم السلوك المعيار

 الشكل
 يضم التصرفات و الأفعاؿ الظاىرة التي يدكن ملاحظتها من الخارج كالشراء  الظاىر

 يتمثل في التفكتَ والتأمل، الإدراؾ و التصور..... و غتَىا الباطن 

 طبيعة السلوك
 ىو السلوؾ الذي غالبا ما يصاحب الإنساف منذ ميلاده دوف الحاجة للتعلم الفطري

 ىو السلوؾ الذي يتعلمو الفرد بوسائل التعلم الدختلفة الدكتسب

 حداثة السلوك
 ىو السلوؾ الناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة باعتباره يحدث لأوؿ مرة الدستحدث

 ىو السلوؾ الدعتاد دوف تغيتَ أو بتغيتَ طفيف لدا سبق من تصرفات و أفعاؿ الدكرر

 السلوؾ الذي يتعلق بالفرد بحد ذاتو الفردي العدد

 السلوؾ الذي يخص لرموعة من الأفراد، فهو يدثل علاقة الفرد بغتَه من الأفراد الجماعي
    236، 235 ص ص، ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمافمبادئ التسويق(، 2008لزمد صالح الدؤذف ): من إعداد الباحثتُ اعتمادا على  المصدر: 

III.3-  :العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك 
في وىو ما يتطلب فهم العوامل الدؤثرة  18لقد أصبح لصاح أي شركة إلكتًونيا يعتمد على معرفة ماذا يريد العميل وأين وكيف يريد التسوؽ،

 سلوكو للتكيف معها أو التأثتَ فيها بما يحقق أىداؼ الدؤسسة.
و وتوجد ترلة من الدتغتَات والعوامل التي تؤثر في قرارات التسوؽ والشراء الإلكتًوني، بعضها مرتبطة بالفرد ذاتو، وأخرى لزيطة بو تدفع

من العوامل الدؤثرة على سلوؾ الدستهلك والتي يلخصها الشكل  لاتخاذ سلوؾ شرائي معتُ. وبشكل عاـ يتفق أكثر الباحثتُ والكتاب على عدد
  :19الدوالي و سيتم توضيحها تباعا

 العوامل الدؤثرة على سلوؾ الاستهلاؾ( : 1الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية إبراىيم قعيد، المصدر : 
أطروحة دكتوراه علوـ فرع علوـ اقتصادية، تخصص تسيتَ الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ  ،-دراسة حالة الجزائر –

 .89، ص:2017، -ورقلة –التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح 

 العوامل النفسية العوامل الشخصية

 العمر ودورة حياة -
 .الأسرة

 .الوظيفة  -
 نمط الحياة  -

 .الدوافع  -
 .الإدراؾ  -
 .التعلم  -
 .الدواقف والاتجاىات  -

 العوامل الاجتماعية
 والثقافية

 العوامل التسويقية
 والترويجية

 .الثقافة -
الطبقة  -

 .الاجتماعية
الجماعات  -

 .الدرجعية
 .الأسرة -

 .الدنتج -
 .السعر -
 .التًويج -
 .التوزيع -

  

 
العوامل المؤثرة 

على سلوك 
 الاستهلاك

 

 العوامل الداخلية
 

 العوامل الخارجية
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IV.0.0- :المؤثرات الاجتماعية والثقافية 
 تعد ىذه الدؤثرات من الجوانب الخارجية المحيطة بالفرد وىي تؤثر على سلوكو الشخصي والشرائي إلى حد كبتَ. وتدثل ىذه الدؤثرات تراكما

 معرفيا متواصلا لانتهاج سلوؾ لزدد للفرد، وىي تتمثل فيما يأتي:
 :لفرد، وىي تعبر عن سلوؾ الفرد والدستهلك بشكل خاص في تعد الثقافة مؤشرا ىاما لدستوى النضج والتعلم والسلوؾ الواعي ل الثقافة

ا تعاملاتو اليومية مع الآخرين، أو ما يحيط بو من أحداث. والثقافة الفرعية ىي تعبتَ عن خصوصية القيم والأفكار والدعتقدات التي يحمله
كبتَة على السياسات التسويقية للمؤسسة؛ فما جزء من المجتمع عن باقي المجتمع الذي يعيش فيو. ولذذه الثقافات الفرعية انعكاسات  

يكوف مسموحا ضمن ثقافة فرعية معينة قد يكوف لشنوعا في أخرى. والأمثلة على ذلك كثتَة سواء في لراؿ الأكل، الشرب، الدلابس، 
تتمكن من اعتماد الأسلوب وغتَىا. وعليو يكوف على الدؤسسة فهم الثقافة التي يحملها الدستهلك ويتعامل من خلالذا مع الآخرين حتى 

 الدناسب للوصوؿ إليو والتأثتَ في سلوكو الشرائي.
 

  :تقسيم الأفراد في المجتمع تقسيما ىرميا إلى طبقات أو فئات يتشابو » يدكن تعريف الطبقة الاجتماعية على أنها:  الطبقة الاجتماعية
ويعود التمييز بتُ ىذه الشرائح إلى عدة عوامل  ، 20«أعضاء بقية الطبقاتفيها أعضاء الطبقة الواحدة في الدنزلة الاجتماعية ويختلفوف عن 

 كالدخل، التعلم، الدهنة، مكاف الإقامة، وغتَىا. 
 

 :)وىي التكوين الطبيعي للمجتمع، وتعتبر المجموعة الأولى التي يتصل بها الفرد وبشكل مستمر، وبالتالي يؤثر ويتأثر بها  العائلة )الاسرة
ات الشراء الدتخذة. ونظرا لاختلاؼ سلوكات الأفراد ضمن العائلة الواحدة باختلاؼ أعمارىم، حالتهم الاجتماعية لاسيما في قرار 

 ومسؤولياتهم، فإف ىذا يتطلب التعرؼ على حاجات ورغبات ىذه الفئات العائلية للتعامل معها حسب الخصائص الدميزة لذا.
 

 :أو سلوكهم. فالفرد يتأثر بما يحيط بو  غتَ مباشر على اتجاىات الأفرادتأثتَ مباشر أو  ىي تلك الجماعات التي لذا الجماعات المرجعية
من أفراد قد يكونوف في لزيط العمل، أو الدنطقة السكنية وغتَىا ويتحدد سلوكو تبعا للمعايتَ القيمية التي تضعها المجموعة. وتسعى 

 واقها الدستهدفة لتحديد الطريقة الأنسب للتعامل مع الدستهلكتُ.الدؤسسة إلى دراسة ومعرفة ىذه الجماعات الدوجودة في أس
 

IV.3.0- :المؤثرات السيكولوجية والشخصية 

 المؤثرات السيكولوجية: -أ
الدؤثرات السيكولوجية )النفسية( في سلوؾ الدستهلك لذا أثر كبتَ في تحديد نمط التعامل معو بما يسمح بالتأثتَ في جانبو النفسي.  معرفة

 وعموما تتأثر خيارات الأفراد بأربعة عوامل نفسية رئيسية وىي:
 

 :لفهم السلوؾ الإنساني لا بد من التعرؼ على الدوافع الكامنة وراء ىذا السلوؾ. وترتبط الدوافع بوجود حاجات أو رغبات  الدوافع
ويعتبر سلم ماسلو للحاجات من أبرز النظريات الدتعلقة بالتحفيز البشري وسلوؾ الدستهلك، حيث يصنف  .يسعى الفرد إلى إشباعها

، يبدأ من الحاجات الطبيعية التي تدثل قاعدة الذرـ وصولا إلى تحقيق الذات والتي تكوف في قمة ويرتب حاجات الفرد على شكل ىرمي
ويفيد ىذا التصنيف في رسم الطريقة والأسلوب الدناسب للوصوؿ إلى الدستهلك والتأثتَ على لزفزاتو وتنشيطها للانتقاؿ إلى . 21الذرـ

ث عن شراء السلع والخدمات التي ىو أكثر حاجة إليها، ثم يبحث عن تلبية حاجات مرحلة الشراء، على اعتبار أف الفرد في سلوكو يبح
 أخرى ذات الأهمية الأقل وىكذا.

 
 :يدكن تعريف الإدراؾ على أنو العملية التي يقوـ بمقتضاىا الأفراد بانتقاء وتنظيم وتفستَ الدعلومات في شكل أو سياؽ ذو معتٌ  الإدراك

الفرد يتفاعل مع البيئة المحيطة من خلاؿ حواسو الخمس )البصر، الشم، السمع، اللمس والتذوؽ(، فيتم إثارة انتباىو  . ولأف22أو دلالة
وخلق الإدراؾ لديو من خلاؿ استخداـ وسائل لستلفة كالإعلاف، الديكور الخارجي، طريقة عرض البضائع، الألواف الدستخدمة في العرض 

 وغتَىا. 
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 :تهلكوف عادة معلومات من مصادر لستلفة عن السلع والخدمات، يستخدمونها في التقييم قياسا بالبدائل الدعروضة يدتلك الدس التعلم

. وقد 23يدثل التغيتَ الذي حدث في سلوؾ الفرد أو استجابتو نتيجة للخبرة يأمامهم، وىذا ما يقود إلى ما يصطلح عليو بالتعلم، والذ
 نطقي للمستهلك أو خبرتو الدتًاكمة في الشراء، أو من خلاؿ الأدوات التًويجية كالإعلانات وغتَىا. تكوف الدعلومات ناتجة عن التفكتَ الد

 
 من خلاؿ الدمارسة والتعلم يكتسب الأفراد معتقداتهم ويحددوف مواقفهم تجاه الأشياء. ويدثل الاعتقاد الفكرة  :تالمعتقدات والاتجاىا

؛ أما الدوقف فهو التقييم الثابت لدى الفرد والذي قد يكوف إيجابيا أو سلبيا لضو فعل أو فكرة 24لزددالمحددة التي يحملها الفرد تجاه شيء 
 25أو أي شيء.

 
يدتلكوف مواقف حوؿ كل ما يدكن أف يحيط بهم كالسياسة، الدلابس، الطعاـ، وغتَىا، وىو ما يؤدي بنا إلى مفهوـ الاتجاىات؛  والأفراد

 عن الدشاعر الداخلية لدى الأفراد، والتي تعكس أو تكشف فيما إذا كاف لديهم ميوؿ إيجابية أو سلبية لضو شيء تعبتَ» والتي تعرؼ على أنها: 
 .27«مشاعر الفرد السلبية أو الإيجابية تجاه الأشياء، أو الحوادث أو الأشخاص أو النشاطات»؛ كما يعرؼ الاتجاه بأنو: 26«معتُ

ترغب في شراء منتجات دوؿ معينة لأسباب نفسية كوجود اختلافات سياسية أو عقائدية وفي نفس السياؽ، لصد أف بعض الشعوب لا 
 . 28أو حروب سابقة كما ىو الحاؿ مع الدستهلك الياباني الذي يرفض نفسيا شراء الدنتجات الأمريكية

 
ىذه الاتجاىات لضو منتجاتها أو علامتها لشكنا، إلا وتسعى الدؤسسات بالدرجة الأولى إلى تقديم منتجات تتوافق مع اتجاىات الأفراد، وإف كاف تغيتَ 

 أف قابلية الاتجاه للتغيتَ تختلف تبعا لعدة عوامل أهمها: 
 درجة بساطة أو تعقد الاتجاه النفسي؛ 
 صفات الشخص القائم بالتغيتَ؛ 
 صفات الأشخاص الدطلوب تغيتَىم؛ 
 29مدى توافر الدافع للتغيتَ؛ وغتَىا من العوامل. 

 الشخصية:العوامل  -ب
يختلف الإقباؿ على عمليات الشراء من شخص إلى آخر وفقا للخصائص الشخصية التي يتمتع بها. وفي لراؿ التسويق الإلكتًوني 
تكتسي دراسة صفات وخصائص متصفحي الانتًنت أهمية خاصة حيث تسمح بتحديد ملامح الزبائن الإلكتًونيتُ، ومعرفة أنواع الدشتًيات الأكثر 

 ىذه الصفات والخصائص: السن، الدستوى التعليمي، الجنس، الوظيفة، الحالة الاقتصادية، أسلوب الحياة، وشخصية الفرد. طلبا. ومن
 

IV.3.0- العوامل التسويقية والترويجية: 
الدستهلك تجاه منتجاتها. يعتبر الدزيج التسويقي العنصر الجوىري في العمل التسويقي، حيث تهدؼ الدؤسسة من خلالو إلى تحقيق تأثتَ إيجابي من 

وتتمثل ىذه .  30وىو ما يعبر عنو بالدزيج التسويقي؛ والذي يدثل لرموع الأدوات الدتاحة لدى الدؤسسة لتحقيق أىدافها لدى سوقها الدستهدؼ
 التًويج لو .أساليب التعريف بو و و  وتوزيعطرؽ   سعره ؛ ؛ الدنتوجالأدوات في:  

 

IV -  على السلوك الاستهلاكي للأفراد يتأثير التسويق الإلكترون 

IV.0- خطوات الشراء الالكتروني 
 : 31الإلكتًوني تختلف نوعا ما عن خطوات الشراء التقليدي وىي كالتاليللشراء  خطواتىناؾ 

 شراؤىا بعد استيفاء كل الدعلومات عتها.المنتج  أو السلعة المراد  تحديد -
 .الانتًنت الي توفر خدمات الشراءعبر مواقع  البحث عن الخدمة أو السلعة  -
  ننتقل لصفحة أخرى تظهر بقية تفاصيل الدنتج مثل: الدقاس، السعر الألواف،... المنتج  أو السلعة   بعد تحديد -
 .  شراؤىاالكمية المراد  لضددة ػالسعر والنوعيمن حيث  مناسبةالمنتج أو السلعة بعد اتخاذ القرار بأف  -
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 .أضف إلى عربة التسوؽننقر بعد ذلك على أيقونة  -
طلب الشراء  ننتقل إلى صفحة أخرى تظهر فيها لزتويات عربة التسوؽ زفي ىذه الصفحة يجب ملء بيانات العضوية، وملء نموذج  -

 ويتضمن التالي: 
  العنوان 
  .نوع الخدمة أو السلعة الدراد شراؤىا  
 طريقة الدفع أو الوسيلة التي سيتم بها شراء السلعة. 
 الشحن والددة الزمنية للشحن وطريقة الشحن التي يرغب بها العميل والجهة التي سيصل : دولة الشحن تفصيليا ملء بيانات

 إليها الدنتج.
  .يظهر كشف حساب موضحا السعر شاملا الخصم ومصاريف الشحن 
 الدوعد الدتوقع لوصوؿ البضاعة. 
 للمتابعة وذلك إصدار رقم لطلب الشراء  . 
  السلعة أو المنتج.يد العميل أو الدشتًي برقم شحن تقوـ شركة الشحن بتزو 

 
قد ولأف كل مؤسسة تسعى إلى جذب زوار الانتًنت إلى متجرىا الإلكتًوني أو موقعها على شبكة الأنتًنت  لحثهم على  شراء سلعها وخدماتها، ف

 تم تصميم بعض النماذج التي تصب في ىذا الذدؼ، منها النموذج الدوالي:
 

IV.3-  التسويق الإلكترونينموذج 
نموذجا لتمثيل دورة التسويق الإلكتًوني، وتتكوف ىذه الدورة من أربع مراحل رئيسية في نموذج متكامل «  Arthur D. Little »قدـ  

 :32على النحو التالي
 

IV.0.3-  :ستهدفة. ولأف النجاح في ذلك ويتم فيها التعرؼ على حاجات ورغبات الدستهلكتُ، كما يتم تحديد الأسواؽ   الدمرحلة الإعداد
  .يتطلب سرعة الحصوؿ على الدعلومات والبيانات اللازمة، تلجأ الدؤسسات إلى إجراء بعض البحوث التسويقية لتوفتَ قاعدة البيانات اللازمة

 
IV.3.3- :وفي ىذه الدرحلة يتم فيها تحقيق الاتصاؿ والتفاعل الدباشر مع الدشتًين   الدرتقبتُ لدنتجات الدؤسسة، حيث يتم  مرحلة الاتصال

تُ الطرفتُ. تعريفهم بالدنتجات الجديدة التي يجري طرحها في السوؽ الإلكتًونية. وينتظر من ىذه الدرحلة توفتَ درجة كبتَة من الدعرفة الدتبادلة ب
، الذي تشتَ الحروؼ الدكونة لو إلى عمليات التأثتَ الذىتٍ « AIDA »الاتصاؿ من أربع مراحل فرعية تدثل ما يعرؼ بنموذج وتتكوف مرحلة 

 الدطلوب إحداثها لاستمالة السلوؾ الشرائي: 
 

الأشرطة : يجري استخداـ وسائل متعددة لجذب انتباه الدستهلك، وأىم ىذه الأدوات والوسائل:  ttentionA جذب الانتباه: -
 الإعلانية ورسائل البريد الإلكتًوني.

الدستهدفتُ، وإنما ينبغي أف تسعى إلى تحقيق التأثتَ  للمستهلكتُوتجدر الإشارة إلى أنو على الدؤسسة أف لا تكتفي بعرض إعلاناتها الإلكتًونية 
   :33الدطلوب؛ وىو ما يدكن أف يتحقق لذا من خلاؿ

 
  :تتيح الدواقع على شبكة الانتًنت أماكن لستلفة للإعلاف اختيار المكان المناسب للإعلان ضمن صفحة الموقع الإلكتروني

بأسعار لستلفة، فقد يكوف الإعلاف في أعلى الصفحة، في جوانبها، وسطها وفي أسفلها. ذلك أف احتماؿ مشاىدة الفرد 
 ني في مكاف بارز على صفحة الواب.للإعلاف يزداد كلما كاف موقع الشريط الإعلا

  :وتعتٍ ضرورة عرض الإعلاف الإلكتًوني لددة كافية لتحقيق التأثتَ الدطلوب.مدة عرض الإعلان 
 ينبغي وضع وتحديد لزتوى الإعلاف بعناية ودقة بما يؤدي إلى تحقيق الأىداؼ الدتوقعة منو. فعبارات الإعلاف الإعلان:  لزتوى

 ف تتناسب مع مستوى ثقافة وإدراؾ الأفراد الدستهدفة، كما ينبغي أف يتصف بالإبداع والابتكار. وأسلوبو ورسالتو ينغي أ
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لا يغتٍ الدؤسسة عن وسائل على الرغم من أهمية الإعلاف على الانتًنت في التعريف بمنتجات الدؤسسة وتعزيز علامتها التجارية، إلا أنو و  
خدـ الإعلاف الإلكتًوني للتًويج لأعمالذا التقليدية، وتستخدـ الإعلاف التقليدي للتًويج لأعمالذا عبر وقنوات الإعلاف التقليدية؛ فالدؤسسات تست

 .34تَىاالانتًنت، ويكوف ذلك من خلاؿ الإعلانات التي تضعها في وسائل الإعلاـ التقليدية مثل الصحف والمجلات والإذاعة والتلفاز والدلصقات وغ
: في ىذه الدرحلة يتم توفتَ البيانات والدعلومات التي يحتاجها الزبوف / الدستهلك، والتي تساعده Informationتوفير المعلومات: -

 على بناء رأي خاص حوؿ الدنتوج الجديد.
: ويتم فيها التًكيز على إثارة رغبة الدستهلك  في شراء الدنتوج. وحتى تنجح ىذه العملية يفضل Désir إثارة الرغبة في الشراء: -

 ". Mulimediaكنولوجيا الوسائط الدتعددة "استخداـ ت
: كمحصلة للمراحل السابقة فإف الدستهلك إذا اقتنع بالدنتوج الدطروح عبر الانتًنت فإنو يتخذ الفعل Actionالفعل أو التصرف : -

 الشرائي.
يلخصو الجدوؿ  الانفعالي والسلوكي، وىو ما الدعرفي،فهدؼ ىذه الدرحلة ىو التأثتَ في مواقف الأفراد من خلاؿ ثلاثة جوانب لشثلة في الجانب  

 الدوالي:
 الدتبعة للتأثتَ على سلوؾ الدستهلك عبر الانتًنت ( : الاستًاتيجيات2الجدوؿ )

 
 المتبعة عبر الانترنت تالاستراتيجيا AIDA نموذج المواقف

 الانتباه الجانب المعرفي
 وسائل الاعلاـ التقليدية لجذب الانتباه الى الدوقع الالكتًوني استخداـ. 
 استخداـ لزركات البحث. 
 عن الدوقعللإعلاف خرى كوسيلة استخداـ الدواقع الالكتًونية الأ. 

 الاىتماـ الانفعاليالجانب 
 استخداـ التقنيات الدناسبة لإشباع الحاجيات. 
  الدناسبإرساؿ الرسائل الالكتًونية للقطاع السوقي. 
  الدفع لإرساؿ الدعلومات إلى الدستهلكتُ استًاتيجياتاستخداـ. 

 الجانب السلوكي
 .وحاجات الجمهور الدستهدؼ تصميم الدواقع الالكتًونية بشكل يناسب أذواؽ  الرغبة

 .الدستهلكتُ على الشراء وسائل تنشيط الدبيعات لتشجيع استخداـ  الفعل

الالكتًوني على توجيو سلوؾ الدستهلك، دراسة حالة مؤسسة موبيليس، مذكرة ماجستتَ، تخصص تسويق الخدمات، كلية  الإعلافغديري بثينة، دور  المصدر: 
 .91، ص 2015، الجزائر،  -أاـ البواقي-العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة العربي بن مهيدي

IV.3.3-  :بر عن عملية التبادؿ التي تجري بتُ البائع والدشتًي، تحصل الدؤسسة )البائع( على مقابل منتجاتها وىذه الدرحلة تعمرحلة التبادل
 بأحد نظم الدفع الآمنة، كما يقوـ الدشتًي بدفع الثمن الدطلوب.

 
IV.4.3-  :إف النجاح التسويقي لا يعتمد فقط على توصيل السلعة أو الخدمة إلى الدستهلك، بل يدتد إلى ما بعد ذلك. مرحلة ما بعد البيع

فالدؤسسة يجب أف تحافظ على مشتًي منتجاتها وتعمل على تطوير علاقات وطيدة معهم حتى تكسب ولاءىم للمؤسسة ومنتجاتها. فإذا كاف من 
 الصعوبة الاحتفاظ بهم في ظل الدنافسة. السهل كسب واستقطاب زبائن جدد، فإف من 

 ومن بتُ الوسائل الإلكتًونية التي تستخدمها الدؤسسات في الحفاظ على الزبائن لصد:
 المجتمعات الافتًاضية وغرؼ المحادثة؛ 
 التواصل عبر البريد الإلكتًوني وتزويد الدشتًي بكل جديد حوؿ الدنتوج؛ 
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 ( توفتَ قائمة الأسئلة الدتكررة FAQ)**. 
 

IV.3-  آثار التسويق الالكتروني على السلوك الاستهلاكي: بين الايجابية والسلبية 
لشا لا شك فيو أف التسويق الإلكتًوني يؤثر بشكل مباشر أو غتَ مباشر على سلوكيات الأفراد من خلاؿ وسائلو الدختلفة، ولعل من أهمها 

ناء منتجات الشركة بما يحقق لذا توالتي يكوف الذدؼ الأساسي منها جذب الأفراد إلى اقالإعلانات التي تعرض على شبكة الانتًنت بشكل خاص، 
فأساليب الإغراء والإلحاح التي يستعملها الدعلن عبر  أثار سلبية على ىؤلاء الأفراد.من أكبر ربح لشكن، بغض النظر عما قد تحملو ىذه الإعلانات 

على نفسية الفرد الدستهلك، لشا يجعلو عرضة لآثار نفسية واجتماعية أخلاقية تتعارض وعاداتو وقيمو.  الوسائل الإلكتًونية الدتاحة قد تنعكس سلباً 
ز كثتَاً فالإعلاف الإلكتًوني قد يخلق رغبات غتَ حقيقية للشراء لدى الدستهلك، كما يدكنو أف يستخدـ وسائل غتَ مناسبة لإثارتو، خاصة وأنو يرك

 .35فية دوف العقلية، فتصبح بعض ىذه الإعلانات مفسدة لأذواؽ الدستهلكتُ وسلوكاتهمعلى الدؤثرات النفسية والعاط
 .نستعرض فيما يلي الآثار النفسية والاجتماعية للإعلاف الإلكتًوني على سلوكات الأفراد

 
IV.0.3- :الآثار النفسية 

اقتصاد الوقت والجهد، بتقريبو من منتجات الدؤسسات، وتقديم أعلى مستويات من  من مزايا استخداـ الانتًنت في التسوؽ بالنسبة للمستهك
وخدمات  البيانات والدعلومات الدرتبطة بالدنتجات، كما تساعد في التغلب على الحواجز الجغرافية، بتمكتُ الدستهلك من معرفة ما ىو متاح من سلع

ساعة، وتوفر لذم مدى واسع من السلع والخدمات، كم تساىم  24التسوؽ على مدار على مستوى السوؽ العالدي، كما تساعد الدستهلكتُ على 
 .36في تقصتَ وإلغاء سلاسل التوريد التقليدية بشكل جوىري

 
لكن بالدقابل؛ فإف  تكنولوجيا الدعلومات وبشكل اخاص اللإعلاف الإلكتًوني يؤثر على الجانب النفسي للمستهلك، أين تحفز الدستهلك 

الدفاجأة أف يظل منجذبا دائما لذا، وىو ما يتخطى الحدود الطبيعية لاستخدامها، وبذلك ىي تؤدي لتلوث بصري، وتفرض معلومات  بسبب عنصر
 .37على دماغ الإنساف من خلاؿ تسويقها، ليبقى دائما أثرىا راسخا بدماغ الدستهلك

 
الباطن ويدفعو للقياـ بسلوكيات إستهلاكية منها ما ىو سليم ومنها  يتحكم بعقلو حيث أنوثر على نفسية الدستهلك، يؤ لإعلاف الإلكتًوني فا

اللاواعي لدى في كتابو " Gerald Zaltmanما ىو غتَ ذلك، إذ أكدت ىذا التوجو عدة دراسات علمية حديثة، منها ما جاء بو 
من قرارات الشراء تتخذ دوف وعي الدستهلك، وذلك نتيجة استخداـ وسائل خداع أو إلحاح مفرط الذي يصل إلى حد  95%أف   "المستهلك

يبتُ السويداء )مركز اتخاذ القرار بعقل الإنساف( وىي ما تسمى بالعقل الباطن، حيث استشهد بسلسلة أبحاث تجريبية على عينة من الدستهلكتُ ل
العينة يدعوف تحكيم العقل والدقارنة عند الشراء، إلا أنهم عند التسوؽ  ارات الأفراد الدستهلكتُ، حيث أف أغلب أفرادالأثر النفسي السلبي في قر 

السلبي  يندفعوف لضو منتجات أو خدمات غتَ تلك التي تم الإعلاف عنها، كأنهم ينصاعوف لتأثتَ مسبق ترسخ في أعماقهم. ويؤكد ىذا التأثتَ النفسي
من  79%تأليف مناىج علوـ الأسرة والدستهلك في كلية التًبية بجامعة الكويت، أف  رئيسة لجنة ىيفاء العنجريات التي قامت بها بعض الاستطلاع

  فقط الذين يعتمدوف التخطيط قبل التسوؽ. 14%الدستهلكتُ يعتمدوف العشوائية في الشراء والاستهلاؾ، مقابل 
علاف الإلكتًوني، والذي يؤدي بالدستهلك إلى شراء منتجات أو خدمات ليس بحاجة حقيقية لذا، وتظهر ىذه النتائج مدى التأثتَ النفسي للإ

ولقد درس الباحثوف ىذه النواحي النفسية  .ولكن التأثتَ الطاغي للإعلانات الإلكتًونية يدفعو للتهور الاستهلاكي إف صح التعبتَ دوف أف يدري
تمت بكل شيء إلا بإنسانية الإنساف، وتعاملت معو كأنو آلة يتحكم بها عن بعد، لتحقيق مصالح الدؤثرة بإسهاب وتفصيل، حيث تبتُ أنها اى

ز ما تنفقو خاصة لفئة معينة من البشر دوف مراعاة لإنسانية الدستهلك، وتكاد الأمواؿ التي تنفقها الشركات العالدية على الإعلاف بصفة عامة تتجاو 
 .38الدوؿ الصغتَة على مواطنيها

 
IV.3.3- :الآثار الاجتماعية 

رأينا كيف أف للجماعات الدرجعية تأثتَ على اتجاىات وسلوكات الأفراد، باعتبار أف لديها عادات اجتماعية تفرض ما ىو مقبوؿ وما ىو 
إليها، وفي ىذه الحالة يحاوؿ مفروض عليهم، كما تعتبر عاملًا مهما في شرح دوافعهم واختياراتهم. فالفرد يسعى ليؤقلم نفسو مع الجماعة التي ينتمي 

                                           

 
**

 Frequently Asked Questions. 
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أف يشكل عاداتو وحاجاتو وفقا لظروؼ التي ينتمي إليها، في نفس الوقت فإف الأفراد ىم الذين يغتَوف عادات المجتمع، فإذا تبنت فئة من 
كية في المجتمع تتغتَ بصورة كبتَة الدستهلكتُ عادة ما، تبعها آخروف وىكذا حتى تصبح العادة منتشرة في كل المجتمع، لذذا لصد أف العادات الاستهلا 

نعكس على المجتمع  بسبب تغتَ العادات الفردية، فالعلاقة بتُ الفرد والمجتمع علاقة تبادلية فهو يتأثر ويؤثر، بالتالي فإف تأثره بالإعلاف الإلكتًوني ي
 .ككل

لًا سعي الأسر لامتلاؾ كافة الأدوات الدنزلية الدتطورة إف الدلاحظ للمجتمع يجد أف ىناؾ عادات استهلاكية عديدة قد انتشرت فيو، منها مث
لى حتى لو كانت لا تدلك تذنها بعد أف انتشرت في المجتمع عادة الشراء بالتقسيط، كما أف العديد من الأسر ضعيفة أو متوسطة الدخل تراكم ع

لبيع بالتقسيط، بالإضافة إلى سعي الأفراد لاقتناء السيارات بأي عاتقها أقساطا كثتَة بسبب شرائها لأشياء ضرورية وغتَ ضرورية تحت تأثتَ إعلاف ا
شكل من الأشكاؿ؛ حتى لو اضطروا لسحب القروض من البنوؾ أو الاستدانة، تحت تأثتَ الإعلاف بصفة عامة الذي يصور ركوب السيارة 

 .وامتلاكها دلالة على الدكانة والرفاىية الدطلقة
الاتصاؿ الضروري، إلى تدضية الوقت  عن الذواتف النقالة مثلا، التي تحوؿ استخدامها من لررد تلبية حاجة وما يقاؿ عن السيارات يقاؿ أيضاً 

 .أساساوإزعاج الناس، كل ىذا بسبب تأثر الأفراد بالإعلانات الدختلفة التي تحث الفرد على استخداـ ىذا الجهاز بطرؽ لستلفة عما صنع من أجلو 
 
 ىذه العادات الاستهلاكية دخلت في صميم حياتنا الاجتماعية، وصار الأفراد الدستهلكوف يتأثروف تأثرا اجتماعيا كبتَا بما يبث في وسائل إف

 سائلالاتصاؿ الدختلفة من إعلانات تجارية. ىذا فضلًا عن الأفكار التي دخلت إلى لرتمعاتنا وغتَت من خصائص ىذه المجتمعات ومقوماتها، فالر 
الإعلانات التجارية لا تهدؼ فقط للتًويج للمنتج، وإنما ىي في الكثتَ من الأحياف تهدؼ إلى التًويج لأفكار جديدة وعادات  الخفية التي تبثها

 .39جديدة تتسلل إلى المجتمع دوف شعور أو انتباه من أفراده

دىا معو في كل مكاف بحكم أنو يدكن استخدامها على الذاتف إف قدرة التكنولوجيا الرقمية في أف تكوف قريبة من الدستهلك، ويدكن تواج
الشخصي للمستهلك، أو استخدامها على الحواسيب في العمل والبيوت تؤثر على تفكتَ الدستهلك ، فتكررىا الدائم يضغط على الحالة النفسية 

 .40تهلك، أين تعتبر أشبو بالتنويم الدغناطيسيبمحاولة تجميل الصورة الإعلانية، والتي قد تؤدي بالالصراؼ في تغيتَ معتقدات الدس
 

IV-  خلاصة ال: 

عرؼ مفهوـ التسويق قفزة نوعية صاحبت التقدـ الاقتصادي والتكنولوجي للمجتمعات، فأصبح في خضم كل تلك التغتَات وكغتَه من 
والتطورات منقطعة النظتَ لوسائل الاعلاـ والاتصاؿ وانتشار ماـ الثورة الرقمية والدعلوماتية أالنشاطات الأساسية للمنظمات يواجو تحديات كبتَة 

التكنولوجيات توظيف ة يزالت كل الحواجز، وأصبحت الدؤسسات الرائدة ىي التي تعي كيفأالدسافات و  مواقع التواصل الاجتماعي التي قلصت
تها تسويقية التي ترتبط بتدعيم قدراتها التنافسية وتعزيز مكانىدافها الأوالذاتف النقاؿ لتحقيق الأىداؼ الدختلفة على رأسها  كالأنتًنتالحديثة  
 .ولدنتجاتها م كزبائن دائمتُ لذابه إلا من خلاؿ جذب الزبائن والاحتفاظلذا ، والذي لا يدكن أف يتحقق التجارية

 
، لغرض تفستَىا وتوجيهها بما وعلى ىذا الأساس؛ تسعى الدؤسسات إلى دراسة وفهم السلوكات التي تصدر عنو والقوى التي تؤثر عليها

علاف يحقق أىدافها؛ من خلاؿ لستلف الوسائل التًويجية، خاصة مع ما تتيحو الانتًنت وتكنولوجيا الدعلومات الحديثة من طرؽ مبتكرة وجذابة للإ
عبر الوسائل الإلكتًونية الدتاحة قد  دمةالدستخالإغراء والإلحاح  والتًويج. إلا أف ىذا الإعلاف الإلكتًوني لا يخلو من النقائص، حيث أف أساليب

الإعلاف الإلكتًوني قد يخلق . فأخلاقية تتعارض وعاداتو وقيمو اجتماعيةعرضة لآثار نفسية و  وا يجعللشنعكس سلبا على نفسية الفرد الدستهلك، ت
ة والعاطفية رغبات غتَ حقيقية للشراء لدى الدستهلك، كما يدكنو أف يستخدـ وسائل غتَ مناسبة لإثارتو، خاصة وأنو يركز كثتَاً على الدؤثرات النفسي

 .  دوف العقلية، فتصبح بعض ىذه الإعلانات مفسدة لأذواؽ الدستهلكتُ وسلوكاتهم
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