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وأثره على زيادة المبيعات
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دكتوراه العلاقات العامة والإعلان

وخبير التسويق الرقمي بوكالات التسويق العالمية
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ملخص:
في ظــل التطــور التكنولوجــي المتســارع، وظهــور الــذكاء الاصطناعــي كأداة أساســية في التجــارة الإلكترونيــة؛ بــرزت تقنيــات 

التحليــل التنبــؤي كوســيلة فعالــة تعتمدهــا المتاجــر الإلكترونيــة لفهــم ســلوك المســتهلكين.

وهدفــت هــذه الدراســة؛ إلى تحليــل أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي عــى ســلوك المســتهلكين في المتاجــر الإلكترونيــة، مــن 

حيــث استكشــاف كيفيــة اســتخدام هــذه التقنيــات لزيــادة المبيعــات، وبنــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة، وبنــاء ســمعة جيــدة 

لتلــك المتاجــر وتعزيــز ولاء العمــلاء، مــع دراســة العوامــل المؤثــرة في نجــاح أو فشــل تطبيقهــا، وفهــم اســتجابات الجمهــور 

لــراء المنتجــات والإقبــال عــى العــروض التــي تقدمهــا المتاجــر الإلكترونيــة.

وتوصلــت الدراســة إلى عــدة نتائــج مــن خــلال الدراســة الميدانيــة؛ ومــن أهمهــا أن )%87.5( مــن جمهــور عينــة الدراســة 

قــد أتمــوا عمليــات شراء مــن المتاجــر الإلكترونيــة، مــا يعكــس تعرضهــم لتقنيــات التحليــل التنبــؤي وتأثيرهــا عــى قراراتهــم 

الرائيــة. كــا أظهــرت النتائــج أن أهــم دوافــع الجمهــور للــراء تشــمل: إمكانيــة التســوق في أي وقــت عى مدار الأســبوع، 

وتوفــير الوقــت والجهــد، والتوصيــات المخصصــة بنــاءً عــى ســلوكهم الســابق، وتوافــر تقييــات إيجابيــة للمنتجــات، مــا 

زاد مــن ثقتهــم في جودتهــا.

ــد احتياجــات العمــلاء المســتقبلية بدقــة، مــا  ــن المتاجــر مــن تحدي ــات الضخمــة يُكّ كشــفت الدراســة أن تحليــل البيان

يــؤدي إلى تحســين إدارة المخــزون وتقديــم عــروض أكــر جاذبيــة. كــا أبــرزت دور تقنيــات التوصيــات الشــخصية في زيــادة 

معــدلات التفاعــل مــع العمــلاء، وتحفيــز الــراء المتكــرر، بجانــب تحليــل ســلة الــراء التــي تدعــم تقنيــات البيــع التبــادلي 

والإضــافي. وأكــدت النتائــج أهميــة تجزئــة العمــلاء إلى شرائــح بنــاءً عــى ســلوكهم الــرائي، مــا يتيــح اســتهدافهم بحمــلات 

تســويقية أكــر فاعليــة.

أظهــرت الدراســة أيضــاً أن المتاجــر الإلكترونيــة التــي تســتخدم هــذه التقنيــات تحقــق معــدلات رضــا أعــى بــين العمــلاء، 

ــة. وأشــار  ــة بالمتاجــر التقليدي ــة مقارن ــة الــراء الإلكــتروني أكــر ســهولة ومرون ــة أن تجرب ــرى )%76( مــن العين حيــث ي

)%83.8( مــن المبحوثــين إلى أن اســتخدام تقنيــات التحليــل التنبــؤي يعــزز مــن إحساســهم بــأن المتاجــر تفهــم احتياجاتهــم 

وتقــدم حلــولاً مخصصــة. كــا أفــاد )%92.5( مــن المشــاركين بأنهــم يطالعــون المنتجــات المعروضــة إلكترونيــاً بشــكل دوري 

نتيجــة لتحســين التوصيــات والعــروض.

الكلمات الدالة: التحليل التنبؤي – المتاجر الإلكترونية – الذكاء الاصطناعي – السلوك الرائي – التسويق الرقمي 

Abstract:
In light of the rapid technological development and the emergence of artificial intelligence as a basic 

tool in e-commerce, predictive analysis techniques have emerged as an effective means adopted by 

e-stores to understand consumer behavior.

This study aimed to analyze the impact of predictive analysis techniques on consumer behavior in 

e-stores, in terms of exploring how to use these techniques to increase sales, build a positive mental 
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image, build a good reputation for these stores, and enhance customer loyalty, while studying the factors 

affecting the success or failure of their application, and understanding the public’s responses to purchas-

ing products and the demand for offers provided by e-stores.

The study reached several results through the field study; the most important of which is that )87.5%( 

of the study sample audience completed purchases from e-stores, which reflects their exposure to pre-

dictive analysis techniques and their impact on their purchasing decisions. The results also showed that 

the most important motives for the public to purchase include: the ability to shop at any time of the 

week, saving time and effort, personalized recommendations based on their previous behavior, and the 

availability of positive product reviews, which increased their confidence in their quality.

The study revealed that big data analysis enables stores to accurately identify future customer needs, 

which leads to improved inventory management and more attractive offers. It also highlighted the role 

of personalized recommendation technologies in increasing customer engagement rates and stimulating 

repeat purchases, in addition to shopping cart analysis that supports cross-selling and up-selling tech-

nologies. The results confirmed the importance of segmenting customers into groups based on their 

purchasing behavior, which allows them to be targeted with more effective marketing campaigns. The 

study also showed that online stores that use these technologies achieve higher customer satisfaction 

rates, as )76%( of the sample believe that the online shopping experience is easier and more flexible 

compared to traditional stores. )83.8%( of the respondents indicated that the use of predictive analysis 

technologies enhances their sense that stores understand their needs and provide customized solutions. 

)92.5%( of the participants also reported that they regularly review the products displayed online as a 

result of improved recommendations and offers.
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مقدمــــــــــــة:
ــة،  ــتهلك اليومي ــاة المس ــن حي ــزأ م ــزءاً لا يتج ــة ج ــر الإلكتروني ــت المتاج ــارع، أصبح ــة المتس ــا الرقمي ــر التكنولوجي في ع

حيــث تتنافــس هــذه المتاجــر في تقديــم تجــارب شرائيــة متميــزة تتوافــق مــع توقعــات واحتياجــات العمــلاء. ومــع التطــور 

الهائــل في مجــال تحليــل البيانــات وتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي، بــرزت تقنيــات التحليــل التنبــؤي كأحــد الأدوات الأكــر 

تأثــيراً وفعاليــة في عــالم التجــارة الإلكترونيــة، نظــراً لقدرتهــا عــى قــراءة الأنمــاط الســلوكية للمســتهلكين وتوقــع احتياجاتهــم 

المســتقبلية بدقــة واحترافيــة عاليــة.

تعتمــد هــذه التقنيــات عــى معالجــة كميــات ضخمــة مــن البيانــات التــي تشــمل تاريــخ المشــتريات، وســلوك التصفــح، 
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ــات التفاعــل مــع المنتجــات. مــن خــلال اســتخدام الخوارزميــات الذكيــة وتقنيــات  وردود الأفعــال عــى العــروض، وعملي

التعلــم الآلي، يكــن للمتاجــر الإلكترونيــة تقديــم توصيــات مخصصــة لــكل عميــل، مــا يعــزز مــن احتاليــة اتخــاذ قــرار 

الــراء. وبهــذا؛ فــإن هــذه التقنيــات لا تســاهم فقــط في زيــادة حجــم المبيعــات وتحقيــق الأربــاح، بــل تســهم أيضــاً في 

تحســين الكفــاءة التشــغيلية وتقليــل التكاليــف عــر اســتهداف الجمهــور الأكــر اهتامــاً.

ولا تقتــر الفوائــد التــي تقدمهــا تقنيــات التحليــل التنبــؤي عــى الجانــب المــالي فقــط، بــل تمتــد إلى بنــاء علاقــة طويلــة 

ــم أيضــاً  ــل يهت ــة، ب ــز فقــط عــى جــودة المنتجــات أو الخدمــات المقدم الأمــد مــع العمــلاء. فالمســتهلك العــري لا يرك

بتجربتــه الشــخصية ومــدى شــعوره بالتقديــر مــن قبــل المتجــر. 

ومــن هنــا، فــإن تطبيــق هــذه التقنيــات يســاهم في تكويــن صــورة ذهنيــة إيجابيــة وتعزيــز ســمعة العلامــة التجاريــة، مــا 

يدفــع العمــلاء إلى تكــرار تجربتهــم والتوصيــة بالمتجــر للآخريــن.

يهــدف هــذا البحــث إلى اســتعراض أهــم تقنيــات التحليــل التنبــؤي المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، مــع تســليط الضــوء 

عــى الآليــات التــي تعمــل بهــا وتأثيرهــا المبــاشر وغــير المبــاشر عــى زيــادة المبيعــات. كــا يركــز البحــث عــى الــدور الــذي 

تلعبــه هــذه التقنيــات في تعزيــز الــولاء وبنــاء العلاقــات طويلــة الأمــد بــين المتاجــر وعملائهــا، مــا يتكــون عنهــا صــورة 

ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــذه المتاجــر. 

فــإن استكشــاف هــذه العلاقــة الديناميكيــة بــين تقنيــات التحليــل التنبــؤي وســلوك المســتهلك يثــل خطــوة حيويــة نحــو 

تطويــر اســتراتيجيات مبتكــرة للتســويق الرقمــي ودعــم القــرارات المبنيــة عــى البيانــات. 

كــا يقــدم هــذا البحــث مســاهمة معرفيــة وأكادييــة تســاعد في فهــم أعمــق للتحديــات والفــرص المســتقبلية التــي يكــن 

أن تواجــه قطــاع التجــارة الإلكترونيــة، مــا يجعلــه أداة فعالــة للباحثــين والمارســين في هذا المجــال الحيوي. 

مشكلة الدراسة: 
ــا؛ً إلا  ــاً وعالمي ــتهلك عربي ــلوك المس ــؤي لس ــل التنب ــات التحلي ــوع تقني ــدة في موض ــة العدي ــود البحثي ــن الجه ــم م بالرغ

ــة  ــة التغــيرات التكنولوجي ــة هــذا الموضــوع، وأهمي ــك لأهمي ــير، وذل ــراء كب ــت بحاجــة إلى إث ــة لازال أن المحــاولات العربي

ــتدعي ضرورة  ــي تس ــي، والت ــذكاء الاصطناع ــات ال ــتخدام تقني ــى اس ــدة ع ــير، والمعتم ــكل كب ــورة بش ــويقية المتط والتس

ــة.   ــة الذكي ــويقية الرقمي ــات والأدوات التس ــكار التقني ــال ابت ــة في مج ــيرات، خاص ــذه التغ ــة ه متابع

ــر  ــن المتاج ــا م ــوبيفاي( وغيره ــازون، ش ــل )أم ــة مث ــر الإلكتروني ــة المتاج ــة أهمي ــد درج ــة؛ نج ــلال الملاحظ ــن خ فم

الإلكترونيــة، ودورهــم في العمليــة التســويقية، واســتخدامهم لأســاليب تســويقية ذكيــة تمتلــك تقنيــات التحليــل التنبــؤي 

لســلوك المســتهلك، وهــذه التقنيــات مــن شــأنها أن تزيــد مــن المبيعــات، وأن تحسّــن الصــورة الذهنيــة وســمعة المتاجــر 

ــور.   ــام الجمه ــة أم الإلكتروني

ــؤي لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في  ــل التنب ــات التحلي ــر تقني ــا أث ــور مشــكلة الدراســة الرئيســية في، م ــا تتبل فمــن هن

ــام الجمهــور؟ ــة وســمعتها أم ــا الذهني ــادة المبيعــات، وتحســين صورته ــة، عــى زي المتاجــر الإلكتروني
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الدراسات والأدبيات السابقة:
اســتعرض الباحــث الــتراث العلمــي الحديــث المرتبــط بموضــوع الدراســة، حيــث قــام بجمعــه وتصنيفــه وتحليلــه بهــدف 

تحديــد أبــرز الدراســات والنتائــج ذات الصلــة بموضــوع. وقــد تــم عــرض هــذا الــتراث العلمــي عــى النحــو التــالي:

1. دراســة أحمــد عبــد الســلام رجــب )2023() 1(، بعنــوان )الــدور الوســيط لســمعة موقــع التســوق الإلكــتروني في العلاقــة 

بــين مراجعــات العمــلاء ونيــة تكــرار الــراء عــر الإنترنــت(:

اســتهدفت هــذه الدراســة؛ التعــرف عــى العلاقــة بــين كل مــن: أبعــاد مراجعــات العمــلاء عــر الإنترنــت، متمثلــة في )المنافــع 

ــة  ــع التســوق الإلكــتروني، وني ــة، الاســتمتاع المــدرك بالتســوق، التحكــم المــدرك(، وســمعة مواق ــة، الســهولة المدرك المدرك

تكــرار الــراء عــر الإنترنــت. وقــد تــم جمــع البيانــات الأوليــة مــن العمــلاء والمتســوقين، الذيــن قامــوا بالــراء.

ومــن أهــم النتائــج: وجــود علاقــة ارتبــاط إيجابيــة معنويــة، بــين كل مــن أبعــاد مراجعــات العمــلاء، وســمعة وموثوقيــة 

ــين؛  ــين أو المحتمل ــالي يكــن القــول إن العمــلاء، ســواء الحالي ــة تكــرار الــراء عــر الإنترنــت. وبالت الموقــع الإلكــتروني، وني

ــت  ــع الإلكــتروني خاصــة، أو عــى الإنترن ــات غيرهــم، عــى الموق ــة ونزعــة نحــو البحــث في مراجعــات وتقيي لديهــم رغب

عامــة، قبــل شراء أو تجربــة منتــج معــين. الأمــر الــذي يثــل عامــلاً مهــاً في اتخــاذ قــرار الــراء أو تكــراره. وأيضــاً مــن أهــم 

النتائــج؛ أن بنــاء صــورة ذهنيــة وموثوقيــة جيــدة مــن خــلال ســمعة طيبــة للموقــع الإلكــتروني، تعــد مــن أحــد العوامــل 

المؤثــرة بشــكل كبــير، في اتخــاذ قــرار الــراء أو تكــراره، مــن الموقــع الإلكــتروني. 

2. دراسة عار جعيجع )2023() 2(، بعنوان )دور أدوات التحليل الرقمي في فهم السلوك الرائي للمستهلك(:

هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى التعــرف عــى أدوات التحليــل الرقمــي، ودورهــا في فهــم الســلوك الــرائي للمســتهلك، لإبــراز 

أهميــة التقاريــر والإحصــاءات، التــي تمنحهــا تلــك الأدوات، للمســوقين القائمــين عــى المواقــع الإلكترونيــة، ودرجــة أهميــة 

اســتخدامها لإنتــاج أســاليب تســويقية، تســتهدف ســلوك المســتهلكين بدقــة.

ومــن أهــم النتائــج: أن التحليــل الرقمــي بواســطة الأدوات الذكيــة؛ يعــد أحــد الركائــز المهمــة التــي تســاعد المؤسســات، عــى 

تطويــر نشــاطاتها الرقميــة والتســويقية، وتعــد تلــك الأدوات وســيلة مهمــة للحصــول عــى البيانــات الكميــة والنوعيــة، عــن 

نشــاط مســتخدمي المواقــع الإلكترونيــة، مــا يســاعد المســوقين عــى فهــم الســلوك الــرائي للمســتخدمين، وبالتــالي عمليــة 

الاســتهداف للمســتخدمين تكــون أكــر دقــة. وأيضــاً، جمــع البيانــات والإحصــاءات بواســطة الأدوات الذكيــة؛ يســاعد القائمين 

عــى الموقــع الإلكــتروني، في إنشــاء محتــوى إعــلاني مســتهدف ودقيــق، يكــون وفــق الاهتامــات والرغبــات للمســتهلكين، من 

خــلال فهــم ترفاتهــم وســلوكهم، أثنــاء عمليــات التصفــح أو الــراء.

3. دراســة وفــاء عبــد الســميع عــارة )2023()3 (، بعنــوان )دور مارســات التســويق بالــذكاء الاصطناعــي في تعزيــز القيمــة 

المدركــة وولاء العمــلاء، دراســة تطبيقيــة عــى عمــلاء متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة، أمــازون مــر(:

هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى معرفــة معــدل تأثــير التســويق بالــذكاء الاصطناعــي، عــى الأبعــاد الخاصــة بــكل مــن القيمــة 

المدركــة وولاء العمــلاء، وذلــك مــن وجهــة نظــر العمــلاء المتعاملــين مــع الموقــع الإلكــتروني أمــازون مــر، وذلــك لاعتبــاره 

ــذكاء الاصطناعــي، في مجــال  ــق مارســات ال ــم بتطبي ــذي يهت ــة، وال ــة العالمي ــة الإلكتروني واحــد مــن أهــم متاجــر التجزئ

التســويق.

ومــن أهــم النتائــج: يوجــد تأثــير إيجــابي ومعنــوي، بــين المتغــير المســتقل والخــاص بمارســات التســويق بالــذكاء الاصطناعي، 
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ــات  ــؤ، بطلب ــم والتنب ــازة للفه ــاره أداة ممت ــلاء(، لاعتب ــة وولاء العم ــة المدرك ــن )القيم ــكل م ــة ب ــاصر الخاص ــين العن وب

ــأن المتاجــر  ــج أيضــاً إلى أن المســتهلكين أحســوا ب ــة. وأشــارت النتائ ــات بفاعلي ــة هــذه الطلب ــة، وتلبي المســتهلكين المتنوع

الإلكترونيــة الآن تفهــم تفضيلاتهــم وخياراتهــم، وترشــح لهــم الأكــر ملائمــة، وفي وقــت وجهــد أقــل وبتكلفــة معقولــة، أثنــاء 

ــة بالمتاجــر  ــة، أكــر ســهولة وتوفــيراً للوقــت، مقارن ــة الــراء مــن المتاجــر الإلكتروني ــات البحــث، مــا يجعــل عملي عملي

التقليديــة. وأيضــاً يرجــع تفضيــل العمــلاء لعمليــة الــراء الإلكــتروني عــن طــرق الــراء التقليديــة؛ هــو أن لديهــم الفرصــة 

للقيــام بالعمليــات الرائيــة في أي وقــت عــى مــدار اليــوم، بالإضافــة إلى وجــود إمكانيــة عــرض الخيــارات البديلــة والمتنوعة 

عــى الموقــع، طبقــاً لإمكانياتهــم ورغباتهــم.

4. دراســة L.Yang et al. )2022() 4(، بعنــوان )استكشــاف العوامــل الأساســية لقــرارات الــراء عــر الإنترنــت مــن خــلال 

بنــاء نمــوذج تطــور شــبكة التجــارة الإلكترونيــة(:

هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى التعــرف عــى أهــم الأســاليب التســويقية، التــي تتحكــم في القــرارات الرائيــة للجمهــور عــر 

ــة في  ــارة الإلكتروني ــع )Taobao(، للتج ــات موق ــل بيان ــاً وتحلي ــع )147( مبحوث ــلات م ــراء مقاب ــلال إج ــن خ ــت، م الإنترن

الصــين.

ومــن أهــم النتائــج: أن عــدد التعليقــات واحتواءهــا عــى صــور واقعيــة للمنتــج؛ تــأتي مــن أهــم العوامــل المؤثــرة عــى 

ــراءة  ــلال ق ــن خ ــج م ــات المنت ــق لس ــم أعم ــم فه ــون لديه ــن أن يك ــتهلكين يك ــث أن المس ــرائي، حي ــرار ال ــاذ الق اتخ

التعليقــات، كــا أن العــدد الكبــير للتعليقــات، يحسّــن مــن ثقــة المســتهلك، ويزيــد مــن نوايــاه الرائيــة، ويعــد مقياســاً 

ــات. ــاً للمبيع واقعي

5. دراسة آلاء عبد الله )2022()5 (، بعنوان )العوامل المؤثرة في تحول رغبة المستهلك إلى الراء من المواقع الإلكترونية(:

ــراء الإلكــتروني، وعــى  ــة المســتهلك، نحــو ال ــرة في تحــول رغب ــل المؤث هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى التعــرف عــى العوام

معــدل إقبالــه عــى الــراء إلكترونيــاً، والعوامــل التــي تجذبــه للــراء، والتعــرف عــى أســاليب وأشــكال الترويــج الإلكــتروني 

المختلفــة، مــع تحديــد مزايــا عمليــة الــراء مــن المواقــع الإلكترونيــة، وتوضيــح الفــروق بــين الــراء الإلكــتروني ومزايــاه، 

والــراء التقليــدي.

ومــن أهــم النتائــج: عــرت شريحــة عريضــة بنســبة )%80( بتفضيــل الــراء مــن المواقــع الإلكترونيــة، مقارنــة بالــراء مــن 

المتاجــر التقليديــة، كــا أن نســبة )%92.5( تطالــع المنتجــات المعروضــة إلكترونيــاً بشــكل دوري، ووضحــت نســبة )60%( 

مــن عينــة الدراســة؛ أن نســبة مشــترياتها مــن المتاجــر الإلكترونيــة تتخطــى نســبة مشــترياتها مــن المتاجــر التقليديــة، كــا 

وضحــت أســبابها مــا بــين تنــوع الخيــارات والبدائــل، وبــين مــا يحققــه الــراء إلكترونيــاً مــن توفــير الوقــت وســهولة الإتمــام 

ومرونتــه. وهنــاك ارتبــاط إيجــابي قــوي بــين إمكانيــة الدفــع إلكترونيــاً، وتقــدم وســائل الأمــان، وبــين أن عمليــات الــراء 

الإلكــتروني ســهلة ويســيرة في الاتمــام، وخطــوات إتمــام صفقــة الــراء بســيطة في الإجــراءات. وأشــار المبحوثــين أنهــم يكنهــم 

الدفــع إلكترونيــاً بســهولة وثقــة، إذا كانــوا يتعاملــون مــع موقــع إلكــتروني مشــهور ولــه ســمعة طيبــة. 

6. دراسة L.Chen et al. )2021() 6(، بعنوان )محددات نية الراء لدى المستهلكين عى منصات التجارة الإلكترونية(:

اهتمــت هــذه الدراســة؛ ببحــث محــددات النيــة الرائيــة، لــدى مســتخدمي مواقــع التجــارة الإلكترونيــة، وذلــك عــى عينــة 

.)UTAUT( مفــردة، بالاعتــاد عــى النظريــة الموحدة، لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا )مــن )367
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ومــن أهــم النتائــج: أن توقــع الأداء والتأثــير الاجتاعــي؛ يؤثــران إيجابيــاً عــى النيــة الرائيــة للمبحوثــين، بينــا المخاطــرة 

المدركــة، تؤثــر ســلبياً عــى النيــة الرائيــة لديهــم. وتــؤدي الثقــة المدركــة، دوراً وســيطاً بــين توقــع الأداء، والنيــة الرائيــة، 

وبــين التأثــير الاجتاعــي والنيــة الرائيــة، وكذلــك بــين المخاطــرة المدركــة والنيــة الرائيــة.

7. دراســة الــوافي عــي )2021() 7(، بعنــوان )أثــر التســويق الإلكــتروني في تكويــن اتجاهــات الزبائــن نحــو المتاجــر الإلكترونيــة، 

:)Jumia دراســة حالة المتجــر الإلكــتروني

هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى معرفــة أثــر التســويق الإلكــتروني في تكويــن اتجاهــات المســتهلكين، نحــو المتاجــر الإلكترونيــة 

بصفــة عامــة، والمتجــر الإلكــتروني )Jumia( بصفــة خاصــة، مــن خــلال أبعــاد الاتجاهــات )البعــد المعــرفي، البعــد الوجــداني، 

البعــد الســلوكي(، ومعرفــة معــدل إدراك المســتهلك بالمتجــر الإلكــتروني )Jumia(، مــن خــلال نوايــاه الســلوكية، ومشــاعره 

نحــو التســوق منــه.

ومــن أهــم النتائــج: أن المســتهلكين يشــعرون بالأمــان في التعامــل مــع هــذا الموقــع الإلكــتروني )Jumia(، لمــا لــه مــن شــهرة 

وموثوقيــة عاليــة، بــين المســتهلكين. وأيضــاً كفــاءة الــرد عــى استفســارات الزائــر، عــى الموقــع الإلكــتروني، والــذي يترجــم 

وجهــة الزائــر بحصولــه عــى المعلومــة المفيــدة وبسرعــة. وأعجبهــم كثــيراً درجــة الشــخصنة التــي يعتمدهــا الموقــع مــع 

الزائــر، وســهولة الاتصــال والــراء بالموقــع الإلكــتروني بــأي وقــت.

ــات الشــحن،  ــة إلى خدم ــة، إضاف ــة بالمتاجــر التقليدي ــازة مقارن ــة ممت ــع )Jumia(؛ بأســعار وعــروض ترويجي ــاز موق وامت

وخدمــة الضــان عــى المنتجــات.    

8. دراســة داليــا مصطفــى الســواح )2021() 8(، بعنــوان )اســتراتيجيات التســعير المســتخدمة عــى مواقــع التجــارة الإلكترونيــة 

في المناســبات البيعيــة: دراســة تحليليــة مقارنــة لموقعــي ســوق. كــوم وجوميــا مــر(:

ــتطلاع  ــة، واس ــع الإلكتروني ــى المواق ــات، ع ــعير المنتج ــتراتيجيات تس ــع اس ــى واق ــرف ع ــة؛ إلى التع ــذه الدراس ــعت ه س

المناســبات البيعيــة، المؤثــرة عــى اســتراتيجيات التســعير، التــي تنتهجهــا المواقــع الإلكترونيــة محــل الدراســة، والكشــف عــن 

أثــر العوامــل غــير الســعرية عــى جــذب الــزوار، ومعرفــة أثــر البنــاء الشــكي للمواقــع الإلكترونيــة محــل الدراســة، ومعرفــة 

ــة لتصميــم نمــوذج اســتراتيجي للتســعير،  ــزوار، وإرســاء قاعــدة بحثي ــر أداء الموقــع )التقنــي – التفاعــي( عــى عــدد ال أث

يلائــم الســوق المريــة وطبيعــة مســتهلكيها.  

ومــن أهــم النتائــج: كانــت اســتراتيجيات التســعير الترويجــي، مــن أهــم الإســتراتيجيات التــي اســتخدمتها مواقــع التجــارة 

ــدوي، عــى أســاس المنافســين، في حــين؛  ــوم اســتراتيجية التســعير بشــكل ي ــع ســوق. ك ــث اســتخدم موق ــة، حي الإلكتروني

اعتمــد موقــع جوميــا عــى اســتراتيجية التســعير المقــارن بــين منتجاتــه، إضافــة إلى اعتــاد كلا الموقعــين عــى اســتراتيجية 

ــات  ــب صفح ــى أغل ــة، ع ــبة البيعي ــارة إلى المناس ــاك إش ــن هن ــة. ولم يك ــعير فرعي ــتراتيجية تس ــي كاس ــعير الدينامي التس

ــك المناســبات، واســتراتيجيات التســعير المســتخدمة.    ــين تل ــاك ربــط ب ــالي لم يكــن هن ــوى عــى كلا الموقعــين، وبالت المحت

9. دراســة طلعــت أســعد عبــد الحميــد، وآخــرون )2021() 9(، بعنــوان )أثــر خــرة التســوق الالكــتروني عــى النيــة الرائيــة 

للمســتهلك عــر مواقــع التســوق الالكترونيــة: جــودة موقــع التســوق الالكــتروني متغــير وســيط(:

هدفــت هــذه الدراســة؛ إلى التعــرف عــى دور جــودة موقــع التســوق الإلكــتروني، في تفســير العلاقــة بــين خــرة التســوق 

الإلكــتروني للعميــل، وعــى نيتــه الرائيــة عــر مواقــع التســوق الإلكترونيــة.
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ومــن أهــم النتائــج: أن وجــود خــرة مســبقة لــدى المســتهلك في التســوق الإلكــتروني؛ يؤثــر بشــكل كبــير عــى النيــة الرائيــة 

ــة مــرة أخــرى. كــا وجــدت  ــه الرائي ــادة نيت ــة الجــودة، يــؤدي إلى زي ــه عــى منتجــات عالي ــه، وأن حصول المســتقبلية ل

ــة  ــة بــين خــرة التســوق الإلكــتروني، وجــودة تصميــم الموقــع، والعــروض الترويجي ــاك علاقــة موجب الدراســة أيضــا؛ً أن هن

عليــه. حيــث أنــه بزيــادة خــرة الفــرد واســتخدامه للمواقــع الإلكترونيــة؛ يتطلــب الأمــر إلى إحــداث تعديــلات عــى الموقــع، 

بمــا يتــلاءم مــع خــرة الأفــراد، وهــذا يكــون دافعــاً لتطويــر الموقــع.     

ــتروني  ــوق الإلك ــع التس ــى مواق ــتهلكين ع ــات المس ــوان )تعليق ــازي )2020() 10(، بعن ــن حج ــد الرحم ــا عب ــة رش 10. دراس

ــري(: ــور الم ــرائي للجمه ــلوك ال ــى الس ــا ع وتأثيره

اســتهدفت هــذه الدراســة؛ رصــد وتحليــل وتفســير تعليقــات المســتهلكين، حــول الســلع والخدمــات عــى مواقــع التســوق 

الإلكــتروني، وبيــان إلى أي درجــة، أســهمت هــذه التعليقــات، في التأثــير عــى القــرار الــرائي للجمهــور المــري.

ومــن أهــم النتائــج: أن تعليقــات المســتهلكين، تؤثــر بدرجــة كبــيرة عــى قــرار الــراء، وأنهــم يفكــرون مــرة أخــرى، قبــل 

الإقــدام عــى الــراء بعــد قــراءة التعليقــات. كــا تبــين مــن تحليــل تعليقــات المســتهلكين، عــى كل مــن موقعــي جوميــا 

وســوق. كــوم؛ عــدم وجــود أي فــروق بــين الموقعــين، فيــا يخــص نــوع منتــج الخطــاب، وطــول التعليقــات، وســات بنيــة 

الخطــاب، وطبيعــة الاتجاهــات الســائدة في التعليقــات، أو الحجــج والراهــين الاقناعيــة المســتخدمة. وكذلــك تبــين وجــود 

ــل  ــج قب ــة، عــن تعليقــات أو مناقشــات عــن المنت ــراد العين ــين معــدل بحــث أف ــة، ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة ارتباطي علاق

شرائــه، وثقتهــم في التعليقــات والرســائل الــواردة، عــر مواقــع التســوق الإلكــتروني.

11. دراســة P.Thangavel et al. )2019() 11(، بعنــوان )كيفيــة اتخــاذ القــرار الــرائي للمســتهلكين مــن جيــل Z: تحليــل 

ســلوك الجيــل الجديــد(:

اســتهدفت هــذه الدراســة؛ معرفــة العوامــل والأســاليب التــي تؤثــر عــى جيــل )Z( في كيفيــة اتخاذهــم للقــرار الــرائي مــن 

ــر الإلكترونية. المتاج

ومــن أهــم النتائــج: أن المبحوثــين يهتمــون بالعــروض التــي تعتمــد عــى الخصومــات وملائمــة المنتــج لهــم، وأن المبحوثــين 

يهتمــون بجــودة المنتــج. بينــا أوضحــوا بأنهــم يهتمــون بالمنتجــات، التــي تجمــع بــين الجــودة والأســعار المعقولــة، ولذلــك 

ييلــون للمقارنــة بــين المنتجــات في منصــات التجــارة الإلكترونيــة، قبــل اتخــاذ القــرار الــرائي. وأوضحــت النتائــج أن جيــل 

)Z(، أقــل ولاءً للعلامــة التجاريــة المشــهورة، مقارنــة بالأجيــال الســابقة، لذلــك عــى المســوقين تقليــل نفقــات التســويق، 

وتســخيرها في تقليــل أســعار المنتجــات.

12. دراســة رامــي ســليم عمــر )2019() 12(، بعنــوان )أثــر خصائــص المتجــر الإلكــتروني عــى اختيــار العلامــة التجاريــة لــدى 

متاجــر التســوق الإلكترونيــة(:

ــار العلامــة التجاريــة لــدى متاجــر  ســعت هــذه الدراســة؛ إلى التعــرف عــى أثــر خصائــص المتجــر الإلكــتروني، عــى اختي

ــة، مــن  ــوا مــع المتاجــر الإلكتروني ــن تعامل ــة الدراســة )411( مفــردة مــن الذي ــة، حيــث تضمنــت عين التســوق الإلكتروني

طــلاب الجامعــات الخاصــة.

ــة إحصائيــة، لأبعــاد المتاجــر الإلكترونيــة )المحتــوى، ســهولة الاســتخدام، تكامــل  ومــن أهــم النتائــج: وجــود أثــر ذي دلال

ــزة وذات  ــا ممي ــة )كونه ــار العلام ــى اختي ــع(، ع ــد البي ــا بع ــات م ــتروني، خدم ــع الإلك ــات، الدف ــن المعلوم ــات، أم البيان
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موثوقيــة ومفضلــة(. وأقــروا المبحوثــين لــرورة اســتخدام المتجــر الإلكــتروني، لعــدة أســاليب لــرح المنتــج مثــل الصــور، 

والفيديوهــات، والنــص الكتــابي، الــذي بــدوره يعمــل عــى جــذب الكثــير مــن العمــلاء، عــلاوة عــى الاحتفــاظ بالعمــلاء 

المتعاملــين مــع الموقــع الإلكــتروني. وأيضــاً توســيع نطــاق العمــل بالمتاجــر الإلكترونيــة، وإيجــاد حلــول تســويقية تتناســب 

مــع نظــام الأعــال فيهــا، وتعميــق مفهــوم اختيــار العلامــة التجاريــة لــدى الزبائــن.  

التعليق على الدراسات السابقة:
من خلال استعراض الدراسات السابقة، ظهرت مجموعة من الملاحظات التي يكن تلخيصها في النقاط التالية:

ركزت الدراسات التي تم عرضها عى النواحي التالية:

1.ركــزت معظــم الدراســات، عــى أن المتاجــر الإلكترونيــة، تحظــى باهتــام كبــير، مــن قبــل الأفــراد الذيــن يســعون، إلى شراء 

منتجــات أو خدمــات، عــر الإنترنــت. 

ــة، والتفاعــل  ــة باســتخدام هــذه المتاجــر الإلكتروني ــة الشــباب، هــي الأكــر دراي 2.ركــزت معظــم الدراســات، عــى أن فئ

معهــا.

3.ركــزت كل الدراســات عــى أهميــة الأســاليب التســويقية والتــي تمتلــك تقنيــات حديثــة للتنبــؤ بســلوك المســتهلك عــى 

ــة  ــزوار ومراقب ــة ال ــع حرك ــة تتب ــل الكيفــي في تفســير ســلوك المســتهلكين، وكيفي ــا لم تتطــرق للتحلي ــك المتاجــر. ولكنه تل

ــؤ بســلوكهم المســتقبي. نشــاطاتهم، واســتهدافهم بدقــة كبــيرة، والتنب

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

اعتمــد الباحــث عــى الدراســات الســابقة ونتائجهــا في بنــاء الإطــار الأســاسي للدراســة، حيــث ســاهمت في تحديــد أهميــة 

ــتارة  ــم اس ــا في تصمي ــتفاد منه ــا اس ــا. ك ــة وعينته ــع الدراس ــد مجتم ــة إلى تحدي ــاؤلاتها، بالإضاف ــة تس ــة وصياغ الدراس

الاســتبيان. عــلاوة عــى ذلــك، ســاعدت نتائــج الدراســات الســابقة في تحليــل النتائــج التــي توصــل إليهــا الباحــث، وتفســيرها 

وربطهــا بمــا ورد في تلــك الدراســات.

ركزت الدراسة الحالية على:

1.إبــراز أهميــة تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك في المتاجــر الإلكترونيــة، وكيفيــة تأثيرهــا عــى زيــادة المبيعــات، 

وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــا، تســاعدها عــى التنافــس.   

2.التحليــل الكيفــي عــى جــداول الدراســة الميدانيــة، حيــث فــسر الباحــث نتائــج التحليــل الكمــي، وأوضــح مميــزات تلــك 

التقنيــات وكيفيــة عملهــا، مــن خــلال تفســير إجابــات المبحوثــين، وســلوكهم عــى تلــك المتاجــر، وذلــك لــي يتــم توضيــح 

عمــل هــذه التقنيــات الحديثــة في التنبــؤ بســلوك المســتهلك.

أهمية الدراسة: 
تكمن أهمية الدراسة الحالية في نواحي متعددة، نذكرها كا يي:

1.تنبــع أهميــة هــذه الدراســة مــن أهميــة المتاجــر الإلكترونيــة، وخاصــة )أمــازون، شــوبيفاي(، لريحــة كبــيرة مــن الأفــراد، 
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والســعي بصــورة متزايــدة، للتعامــل مــع تلــك المتاجــر الإلكترونيــة.

2.قيــام تلــك المتاجــر بالتوســع في فتــح فــروع لهــا، مثــل متاجــر أمــازون، في دول مختلفــة بشــكل يلفــت الأنظــار، وزيــادة 

عــدد المتاجــر الإلكترونيــة يــوم بعــد يــوم، عــى منصــة شــوبيفاي، مــا يســتدعي دراســة تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك 

المســتهلك في المتاجــر الإلكترونيــة وكيفيــة تأثــيره عــى زيــادة المبيعــات، وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لها، تســاعدها 

عــى التفــوق عــى منافســيها.

ــتهلك،  ــلوك المس ــؤي لس ــل التنب ــات التحلي ــتخدم تقني ــدة، تس ــة جدي ــة ذكي ــويقية رقمي ــاليب وأدوات تس ــور أس 3.ظه

وتســتخدمها هــذه المتاجــر الإلكترونيــة، حيــث أصبحــت تحتــل مكانــة كبــيرة لــدى تلــك المتاجــر الإلكترونيــة، وازداد الاتجــاه 

نحــو الاســتفادة منهــا، بمــا يســتوجب معرفــة كيفيــة تعظيــم هــذه الاســتفادة.

ــات  ــير هــذه التقني ــة حجــم تأث ــة، لمعرف ــج هــذه الدراســة للمســوقين وأصحــاب المتاجــر الإلكتروني ــاك حاجــة لنتائ 4.هن

الحديثــة، وذلــك حتــى يتمكنــوا مــن رســم الخطــط والإســتراتيجيات التســويقية، والتــي مــن شــأنها تحقيــق أكــر فائــدة 

ــة. ــة، لمتاجرهــم الإلكتروني ممكن

أهداف الدراسة:
رصــد الباحــث عــدة أهــداف للدراســة، حيــث تتمثــل أهــداف الدراســة الميدانيــة في هــدف رئيــس، وهــو: التعــرف عــى 

أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى جــذب الجمهــور ومعــدل التأثير 

عليــه في اتخــاذ قراراتــه الرائيــة مــن المتاجــر الإلكترونيــة، وبالتــالي تكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــا.

ويندرج تحت هذا الهدف الرئيس، الأهداف الفرعية الآتية:  

1.التعــرف عــى آراء واتجاهــات المبحوثــين، نحــو المتاجــر الإلكترونيــة ودرجــة اعجابهــم بهــا، وبذلــك يكننــا فهــم الأســباب، 

التــي أدت إلى اتخاذهــم اتجاهــاً معينــاً، نحــو الــراء منهــا. 

ــت عــى جــذب المســتهلكين،  ــي عمل ــذكاء الاصطناعــي، والت ــي تســتخدم ال ــة الت ــات الحديث ــير التقني 2.التعــرف عــى تأث

ــة. ــك المتاجــر الإلكتروني للتعامــل مــع تل

ــر  ــاب المتاج ــويق – أصح ــال التس ــين – رج ــال )معلن ــين بالاتص ــاعد القائم ــد تس ــي ق ــؤشرات الت ــض الم ــول إلى بع 3.الوص

ــى  ــرف ع ــة، والتع ــر الإلكتروني ــن المتاج ــراء م ــع ال ــل م ــور، في التعام ــلوك الجمه ــص س ــم خصائ ــى فه ــة(، ع الإلكتروني

ــال.  ــة الاتص ــهدها بيئ ــي تش ــورات الت ــوء التط ــر، في ض ــذه المتاج ــن ه ــم، م ــم ورغباته احتياجاته

4.الوصــول لبعــض النتائــج والتوصيــات، التــي تســاعد القائمــين عــى المتاجــر الإلكترونيــة، في كيفيــة جــذب جمهــور أكــر، 

للمتاجــر الإلكترونيــة، وكيفيــة التأثــير عليــه، والــذي سيســاعد عــى زيــادة المبيعــات، وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة 

جيــدة لهــذه المتاجــر. 

الإطار النظري للدراسة:
اعتمدت هذه الدراسة في شقها النظري، على المدخل النظري التالي:
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:Inbound Marketing نموذج التسويق الجاذب

يعــد نمــوذج التســويق الجــاذب؛ مــن أحــد أهــم أنــواع نمــاذج التســويق، التــي انتــرت مؤخــراً، لجــذب الجاهــير المختلفــة، 

ــدأ الحديــث عنــه لأول مــرة منــذ عــام )2005(  إلى مــا تقدمــه المواقــع عــى الإنترنــت، ولكــن بشــكل غــير تقليــدي، إذ ب

بواســطة )Brain Halligan(، ويعــد كل مــن )Brain Halligan & Dharmesh Shah(، مــن الــرواد في هــذا المجــال اللذيــن 

أنشــآ فيــا بعــد موقــع )Hubspot( الشــهير في عــالم التســويق عــام )2006(.

وقــد بــدأت الفكــرة عندمــا كان )Shah( طالبــاً عــى وشــك التخــرج وقتهــا، ولاحــظ نجــاح مدونتــه التــي أنشــأها في جــذب 

المزيــد مــن الــزوار، مقارنــةً بمواقــع الــركات، التــي يقــوم عــى إدارتهــا فــرق تســويقية محترفــة وبتكلفــة ضخمــة. وبالتــالي 

كانــت الفكــرة؛ فالجمهــور لا يريــد مقاطعتــه بمــا يقدمــه المســوقون أو رجــال المبيعــات، مــن رســائل تســويقية، بــل يحتــاج 

المســاعدة، ومــن هنــا جــاءت فكــرة هــذا النــوع مــن التســويق، إذ يقــوم عــى اســتخدام تقنيــات التســويق، التــي تعمــل 

عــى جــذب انتبــاه العمــلاء المحتملــين للركــة، نحــو موقعهــا الإلكــتروني )Pull(، أكــر مــن محاولــة دفعهــم عــن طريــق 

رســائل إعلانيــة، وانتظــار رد فعلهــم نحوهــا )Push(، ويحــدث ذلــك عــن طريــق تقديــم مضمــون عــالي الجــودة، وإمكانيــة 

مشــاركته عــر وســائل أخــرى عــى الإنترنــت، وقــد أطلــق عليــه بعــض المارســين “التســويق الداخــي”، بوصفــه ترجمــة 

 ،)Pull( حرفيــة للمفهــوم، كنايــة عــن دوره الــذي يقــوم بــه في جــذب الجمهــور للداخــل، ومــا تقدمــه عــى شــبكة الإنترنــت

وقــد أشــارت إليــه بعــض المعلومــات المصــورة ورمــزت لــه برمــز “المغناطيــس”، لإنــه يقــوم بشــكل أســاسي عــى سياســة 
الجــذب، حيــث أنــه يعــرف عــى أنــه التســويق الــذي يقــوم عــى جــذب الأفــراد للاركــة وتحويلهــم في النهايــة إلى عمــلاء) 

.)13

)Hubspot( والشكل التالي يوضح نموذج التسويق الجاذب وفقاً لموقع

)Hubspot( نموذج مراحل التسويق الجاذب وفقاً لموقع )شكل رقم )1

إذ يتكون النموذج من أربعة مراحل أساسية وهي: )الجذب، التحويل، الراء، إسعاد العميل(

مراحل التسويق الجاذب:

أولاً: مرحلة الجذب:

إذ تبــدأ المرحلــة الأولى؛ عندمــا يقــوم الفــرد بزيــارة الموقــع الإلكــتروني، فهنــا يتحــول مــن )غريــب( عــن الموقــع الإلكــتروني 
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إلى )زائــر(، وفي تلــك المرحلــة يــأتي أهميــة جــذب الــزوار بالمحتــوى.

وللمحتــوى أهميــة بالغــة في تلــك المرحلــة، وفي كل مرحلــة، إذ يترتــب عليــه التحــول للمراحــل التاليــة، نتيجــة أن الجمهــور 

رأى مــا يجذبــه ويفيــده.

ثانياً: مرحلة التحويل:

ــة إلى  ــع الإلكتروني ــن للمواق ــل الزائري ــم بتحوي ــي تهت ــة مــن مراحــل نمــوذج التســويق الجــاذب، الت ــة الثاني وهــي المرحل

ــة  ــات تعريفي ــم، أو إنشــاء صفح ــات عنه ــا بيان ــاذج به ــلء نم ــور لم ــع الجمه ــق دف ــن طري ــك ع ــين(، وذل ــلاء محتمل )عم

للموقــع، لا يدخــل عليهــا إلا بعدمــا يتــم تســجيل البيانــات الخاصــة بالــزوار، لتكويــن مــا يشــبه بقاعــدة بيانــات خاصــة 

بالموقــع الإلكــتروني، ومــن ثــم عندمــا يحصــل الموقــع الإلكــتروني عــى تلــك البيانــات؛ يصبــح مــن الســهل التواصــل معهــم 

وإرســال بعــض المــواد الإلكترونيــة التســويقية لهــم، لجذبهــم المســتمر ودفعهــم للقيــام بــرد فعــل نحــو المنتــج أو الخدمــة 

ــاً ومحــدداً  ــون واضح ــل، يجــب أن يك ــرد فع ــام ب ــور للقي ــوة الجمه ــار )Halligan, Shah(، إلى أن دع ــد أش ــة، وق المقدم

ــاً) 14(. ــام بــه، ومــن المهــم ألا يكــون تقليدي وظاهــراً دون الحاجــة للبحــث عنــه، حتــى يشــجع المســتخدمين عــى القي

ثالثاً: مرحلة الشراء:

وفيهــا يتحــول )العمــلاء المحتملــين( إلى )عمــلاء فعليــين(، يقومــون بالــراء والتعامــل مــع المنتجــات والخدمــات، ويتحقــق 

ذلــك وفقــاً للنمــوذج بالاهتــام بــإدارة العلاقــات مــع العمــلاء، والمتابعــة بعــدة وســائل، منهــا الريــد الإلكــتروني، فيشــعر 

الجمهــور بالقــرب والاهتــام، إذ أن مــا ســبق يســهم في تدعيــم موقــف الــراء بالنســبة للعمــلاء، وبعــد عــدة اســتراتيجيات 

ينتقــل العميــل إلى المرحلــة الرابعــة والأخــيرة بشــكل فعــال.

رابعاً: مرحلة إسعاد العميل:

وفقــاً للنمــوذج؛ فــإن المواقــع الإلكترونيــة تهتــم بتقديــم كل مــا يســهم، في جعــل العمــلاء ســعداء وراضــين بمــا يقــدم لهــم، 

ومتابعــة ذلــك عــن طريــق الاســتبيانات، والوقــوف عــى معــدل فاعليــة مــا يقــدم، لمحاولــة تفــادي أي أخطــاء أو ســلبيات، 

ــه، بســبب  ــدى ذوي ــا ل ــة ســفير له ــد للركــة، ليكــون بمثاب ــا إلى )مســوق( جي ــة الرابعــة، ويتحــول فيه لينتقــل إلى المرحل

رضائــه عــا يقــدم، مــا يجعلــه يشــجع ذويــه عــى الــراء بعــدة طــرق، ويــأتي هنــا دور كلمــة الفــم المنطوقــة الإلكترونيــة 

)E-WOM(، وذلــك بشــكل مســتمر ليضمــن نجــاح الموقــع الإلكــتروني، في جــذب المزيــد مــن المســتخدمين والعمــلاء بشــكل 

فعــال، وهكــذا تســتمر المراحــل في جــذب مزيــد مــن المســتخدمين، وتحويلهــم مــن مرحلــة لأخــرى، عــر مراحــل التســويق 

الجــاذب) 15(.

وحيــث أن التســويق التقليــدي يقــوم عــى دفــع المنتجــات للعملاء وتســويقها بشــكل مبــاشر، بينا يقــوم التســويق الجاذب 

عــى كســب اهتــام الجمهــور المســتهدف، إذ يعتمــد عــى تســويق المنتجــات بشــكل غــير مبــاشر، عــن طريــق اســتخدام 

أفضــل الطــرق لاســتهداف الجمهــور، ودفعــه للتواصــل مــع الموقــع الإلكــتروني، وقــد أشــارت الدراســات إلى أن نســبة كبــيرة 
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مــن الأفــراد، يتخطــون إعلانــات التلفزيــون والريــد المبــاشر، وكذلــك يــترك العديــد مــن المســتخدمين – وخصوصــاً الشــباب – 

مواقعهــم المفضلــة عــر الإنترنــت، بســبب الإعلانــات المفاجئــة المتطفلــة، التــي ليــس لهــا علاقــة بالموضــوع، وبالتــالي فعندمــا 

يشــترك الأفــراد للحصــول عــى نــرة بريديــة إلكترونيــة، يــؤدي ذلــك إلى ارتفــاع معــدل التواصــل بنســبة )%750(، مقارنــة 

بالنــرة الريديــة التــي أرســلت للأفــراد، الذيــن لم يظهــروا أي اهتــام بالركــة أو منتجاتهــا، فقــد أســهم الإنترنــت في تغيــير 

ســلوك العمــلاء، وكذلــك طــرق التفاعــل خــلال العــر ســنوات الماضيــة) 16(.

وعــى هــذا الأســاس؛ تــم اســتخدام هــذا المدخــل النظــري لتطبيقــه عــى الدراســة الحاليــة، لمعرفــة أثــر تقنيــات التحليــل 

ــي  ــل الت ــى العوام ــرف ع ــرائي، والتع ــلوك ال ــى الس ــة ع ــر الإلكتروني ــتخدمة في المتاج ــتهلك، المس ــلوك المس ــؤي لس التنب

تســاعد، في نجــاح هــذه التقنيــات، ودرجــة اســتجابة العمــلاء المحتملــين لهــا.

تساؤلات الدراسة:  
تســعى الدراســة إلى الإجابــة عــى التســاؤل الرئيــي، وهــو مــا أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك المســتخدمة 

في المتاجــر الإلكترونيــة عــى زيــادة المبيعــات؟ ويتفــرع مــن هــذا التســاؤل الرئيــي، التســاؤلات الفرعيــة التالية:

1.ما معدل استخدام الجمهور، للمتاجر الإلكترونية، وما هو رأيه نحوها؟

2.ما عوامل تفضيل الجمهور، لمتجر إلكتروني، عن الآخر، واسباب تفضيله؟

3.ما رأي الجمهور في التقنيات التسويقية الرقمية الذكية، التي تتخذها هذه المتاجر الإلكترونية؟

4.ما العوامل التي تؤثر عى القرار الرائي للجمهور، من المتاجر الإلكترونية؟

فروض الدراسة:
بنــاء عــى مشــكلة الدراســة المحــددة بجوانبهــا المختلفــة؛ وفي إطــار الأهــداف والتســاؤلات الســابقة. قــام الباحــث بصياغــة 

عــدة فــروض، تســعى الدراســة لاختبارهــا، وتتمثــل في الآتي:

1.توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة، بــين زيــادة معــدل اســتخدام المبحوثــين للمتاجــر الإلكترونيــة، وســلوكهم 

الــرائي، للمنتجــات والخدمــات، المقدمــة عــى تلــك المتاجــر.  

2.توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة، بــين شــهرة المتجــر الإلكــتروني وموثوقيتــه وســمعته، وبــين الــراء الفعــي، 

للمنتجــات والخدمــات. 

3.توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة، بــين اســتخدام التقنيــات والأدوات التســويقية الذكيــة، وزيــادة المبيعــات 

وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــا. 

نوع الدراســــــــة ومنهجها:
ــددة  ــرة مح ــى ظاه ــوء ع ــليط الض ــدف إلى تس ــي ته ــة، الت ــة التحليلي ــات الوصفي ــن الدراس ــة ضم ــذه الدراس ــدرج ه تن

وخصائصهــا. وتتنــاول الدراســة الحاليــة ظاهــرة تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك في المتاجــر الإلكترونيــة وأثــره 
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عــى زيــادة المبيعــات، وكيفيــة تكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــا. وتعتمــد الدراســة عــى منهــج المســح الإعلامــي، 

ــات تعكــس ردود الأفعــال تجــاه  ــذي يركــز عــى فهــم الســلوك البــري مــن خــلال طــرح أســئلة تســهم في جمــع بيان ال

هــذه الحمــلات. ويهــدف ذلــك إلى تقديــم صــورة واقعيــة لهــذه الظاهــرة واســتخلاص نتائــج تربــط بــين متغيراتهــا المختلفــة.

مجتمع الدراسة وعينتها:

تمثــل مجتمــع الدراســة الميــداني في الجمهــور، وتــم تحديــد عينــة عشــوائية مــن زوار المتاجــر الإلكترونيــة، قوامهــا )400( 

ــة  ــترة الزمني ــد الإلكــتروني، في الف ــق الري ــن طري ــم ع ــالها له ــتبيان الكــتروني، وإرس ــداد اســتارات اس ــك بإع ــردة، وذل مف

ــة ســلوك  ــذكاء الاصطناعــي، في مراقب ــة، تعمــل بال ــم بواســطة أدوات ذكي ــم التعــرف عليهــم وجمعه ــام )2024(، وت في ع

الجمهــور عــى مواقــع الانترنــت، وتقــوم بتخزيــن نتائــج ســلوكهم، وبيانــات الاتصــال الخاصــة بهــم، وحصــل الباحــث عــى 

بريدهــم الإلكــتروني، وتــم إرســال الاســتارات لهــم، ومــن خــلال الاســتجابات، تــم تحديــد وتصنيــف مفــردات العينــة.   

مبررات اختيار عينة الدراسة:

ــات  ــم هــم فئ ــت، هــو أنه ــام عــى شــبكة الإنترن ــور ع ــس جمه ــة، ولي ــار بعــض زوار المتاجــر الإلكتروني الســبب في اختي

الجمهــور المســتهدف مــن هــذه الدراســة، لأن هــذا الجمهــور هــو الــذي يتعــرض لتأثــير تقنيــات التحليــل التنبــؤي عــى 

ــة بشــكل خــاص. ــات تســتهدف زوار المتاجــر الإلكتروني ــث إن هــذه التقني ــة، حي ســلوكهم عــى المتاجــر الإلكتروني

أداة جمع البيانات:

الاســـــــــــــتبيان: 

يعــد الاســتبيان مــن أكــر الأدوات شــيوعاً، واسُــتخدم في الدراســة الراهنــة، لأخــذ رأي الجمهــور عينــة الدراســة، في معرفــة 

وقيــاس أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي عــى ســلوكهم الــرائي.

ــم قياســها، مــع مراعــاة الدراســات  ــي ت ــة والمتغــيرات الت ــا العلمي ــاً مــن الإطــار النظــري للدراســة وفروضه ــك انطلاق وذل

الســابقة ومــا توصلــت إليــه مــن نتائــج، مــا ســاعدت الباحــث في إعــداد بعــض الأســئلة داخــل الاســتارة، وذلــك لقيــاس 

مســتوى معرفــة المبحوثــين، واتجاهاتهــم نحــو التقنيــات الحديثــة التــي تســتخدم الــذكاء الاصطناعــي، والتــي تســتخدمها 

المتاجــر الإلكترونيــة، في التأثــير عــى قراراتهــم الرائيــة. 

وقام الباحث بتصميم استارة الاستبيان، بناءً عى الخطوات التالية:

-تحديــد الهــدف مــن الدراســة الميدانيــة، وهــو معرفــة أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى زيــادة 

المبيعــات.

ــداء  ــم وإب ــا عــى أســاتذة متخصصــين في الإعــلام، للتحكي ــم عرضه ــدئي، ث ــة أســئلة الاســتارة بشــكل مب ــد وصياغ -تحدي

آرائهــم، والعمــل عــى تعديــل الاســتارة، بنــاء عــى توصيــات الأســاتذة المحكمــين، لــي تظهــر الاســتارة بشــكلها الدقيــق، 

الــذي يفــي بمتطلبــات الدراســة الميدانيــة.
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-إجراء الثبات، للتأكد من صحة وجودة أسئلة الاستارة، وذلك حسب درجة الثبات.

-صياغة استارة الاستبيان بشكلها النهائي، بعد إجراء كل التعديلات، التي أوصى بها الأساتذة المحكمين.

-تطبيق استارة الاستبيان عى الجمهور عينة الدراسة، للخروج بالنتائج العامة للدراسة الميدانية.  

اختبار الصدق والثبات:

ــك بالرجــوع إلى الإطــار النظــري، والإطــار المعــرفي، والدراســات الســابقة  ــم اســتارة الاســتبيان، وذل ــام الباحــث بتصمي ق

ــات:   ــة للصــدق والثب ــارات التالي ــم اجــراء الاختب المتعلقــة بمتغــيرات الدراســة، وت

:)Validity( الصدق

تــم إجــراء الصــدق الظاهــري )Face Validity(، وذلــك بعــرض الاســتارة عــى عــدد مــن المحكمــين مــن الأســاتذة بكليــات 

الإعــلام وأقســامها المختلفــة) (، وبعــد مراجعــة ملاحظــات الأســاتذة المحكمــين، تــم إعــداد الاســتارة في شــكلها النهــائي، 

القابــل للتطبيــق.

:)Reliability( الثبات

بعــد التأكــد مــن صــدق الاســتارة قيــد الدراســة؛ قــام الباحــث باســتخدام البيانــات، التــي تــم الحصــول عليهــا مــن عينــة 

ــة الأساســية، وذلــك لحســاب  ــغ عددهــا )40( مفــردة، مــن مجتمــع الدراســة، بخــلاف العين الدراســة الاســتطلاعية، والبال

معامــل الثبــات للاســتارة، وذلــك بطريقــة معامــل )ألفــا كرونبــاخ(.

ــؤي لســلوك المســتهلك،  ــل التنب ــات التحلي ــات لأســئلة الاســتارة، الخاصــة بتقني ــل الثب ــج إلى أن معام ــث تشــير النتائ حي

المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى زيــادة المبيعــات، قــد حققــت قيــم مرتفعــة في جميــع أســئلة الاســتارة، حيــث 

تراوحــت مــا بــين )0.590 – 0.643(، وهــي قيــم مقبولــة إحصائيــاً، وبمقارنــة جميــع قيــم ألفــا كرونبــاخ المحســوبة، نجــد 

أنهــا أقــل مــن قيمــة ألفــا كرونبــاخ الكليــة، والتــي بلغــت )0.645(، مــا يــدل عــى تمتــع أســئلة اســتارة تقنيــات التحليــل 

التنبــؤي لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى زيــادة المبيعــات  ، بدرجــة عاليــة مــن الثبــات.

المعالجة الإحصائية للبيانات:
ــا  ــم معالجته ــب الآلي، ث ــا إلى الحاس ــات وإدخاله ــز البيان ــث بترمي ــام الباح ــة، ق ــات الدراس ــع بيان ــن جم ــاء م ــد الانته بع

واســتخراج النتائــج الإحصائيــة، وذلــك باســتخدام الرنامــج الإحصــائي )SPSS(، والمســتخدم عــى نطــاق واســع، في الدراســات 

الاجتاعيــة والإعلاميــة، لتحليــل البيانــات في الدراســة الراهنــة. وبنــاء عليــه؛ تــم عمــل مقاييــس احصائيــة تشــمل الجــداول 

ــيرات  ــن متغ ــير م ــم كل متغ ــي تلائ ــة الت ــلات الإحصائي ــق المعام ــة، وتطبي ــس التجميعي ــة، والمقايي ــات التكراري والتوزيع

الدراســة، وفــق الآتي: 

1.حساب الجداول التكرارية )ك(، والنسب المئوية )%(.

2.المتوسط الحسابي.

3.حســاب معامــل الارتبــاط البســيط، بيرســون )Person Coefficient(، لدراســة معــدل وجــود ارتبــاط دال إحصائيــاً بــين 

متغيريــن، ولدراســة شــدة واتجــاه العلاقــة الارتباطيــة بــين متغيريــن مــن مســتوى النســبة.

4.معامل )ألفا كرونباخ(.
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5.حساب قيمة )كا2(، لدراسة الدلالة الإحصائية، للعلاقة بين متغيرين، من المتغيرات الاسمية.

ــن  ــتقلتين م ــين، مس ــين مجموعت ــروق ب ــة، للف ــة الإحصائي ــار الدلال ــار )ت( )Independent-Sample Test(، لاختب 6.اختب

ــات. البيان

7.تحليــل التبايــن أحــادي الاتجــاه )One Way ANOVA(، والمعــروف اختصــاراً )ANOVA(، وذلــك لقيــاس الفــروق بــين 

المتوســطات بــين أكــر مــن مجموعتــين.

الجانب المعرفي للدراسة:

مفهوم المتاجر الإلكترونية:

يعــرف المتجــر الإلكــتروني بأنــه موقــع عــى الشــبكة العنكبوتيــة، تعُــرض مــن خلالــه صفحــات الخدمــات والبضائــع، حيــث 

يتــم مــن خلالــه طلــب الخدمــة أو المنتــج، وإتمــام عمليــات الــراء مــن قبــل العميــل الــذي يتصفــح الموقــع. ومــن خــلال 

المتجــر الإلكــتروني؛ يتمكــن العميــل مــن عمــل مقارنــات بــين الأســعار للمنتجــات، في المتاجــر الإلكترونيــة المختلفــة، وأخــذ 

فكــرة عــن تجــارب الآخريــن، ومتابعــة تعليقاتهــم، وإعجابهــم، وتوصياتهــم، والقيــام بعمليــة الدفــع) 18(. 

وتعــرف المتاجــر الإلكترونيــة أيضــاً، بأنهــا أســواق افتراضيــة، يســتطيع المشــتري مــن خلالهــا، معرفــة المعلومــات المتعلقــة 

بأســعار المنتجــات ودرجــة توافرهــا، والقيــام بعمليــات الــراء والدفــع إلكترونيــاً بسرعــة، وتكلفــة قليلــة نســبياً)19 (.

أهمية المتاجر الإلكترونية:

ــي بعــض  ــل وللتاجــر، مــن خــلال احتياجــات كل منهــا، وتبن ــة بالنســبة للعمي ــرزت للمتاجــر الإلكتروني ــة ب ــاك أهمي هن

ــول للمشــكلات لديهــم. الحل

-أهمية المتجر الإلكتروني للعميل:

تتضــح أهميــة المتجــر الإلكــتروني بالنســبة للعميــل، مــن خــلال عــدة عوامــل منهــا توفــير الوقــت والجهــد والمــال، إذ تتميــز 

هــذه المتاجــر بسرعــة تمريــر المعلومــة مــن خلالهــا، ودقتهــا في أقــل وقــت ممكــن، ويســتطيع العميــل عمــل المقارنــات بــين 

المنتجــات مــع بعضهــا البعــض، وبينهــا وبــين المتاجــر الإلكترونيــة المنافســة، مــا يوفــر الوقــت والجهــد والمــال.

ــاب  ــج والألع ــي، والرام ــاب الرقم ــل الكت ــة، مث ــات الرقمي ــل للمنتج ــة التوصي ــتروني في سرع ــر الإلك ــة المتج ــر أهمي وتظه

ــة.  ــن المتاجــر التقليدي ــزه ع ــزة تمي ــالم، وهــذه مي ــى مســتوى الع ــال ع ــل في الح ــم التوصي ــج، فيت ــة والرام الإلكتروني

ــة  ــث تعطــي مســاحة كافي ــذه المتاجــر، حي ــن أهــم الســات له ــرار م ــإن المســاعدة في اتخــاذ الق ــة أخــرى؛ ف ومــن جه

ــة، موجــودة عــى أرض  ــة أو متاجــر تقليدي ــت إلكتروني ــا موجــود في متاجــر عــدة، إن كان ــج م ــين أســعار منت ــة ب للمقارن

ــع)20 (.     الواق

وتــؤدي عمليــات خفــض الأســعار والخصومــات المقدمــة؛ الــدور الأســاسي لهــذه المتاجــر، حيــث أصبحــت الخصومــات في 

الأســعار مــن الأمــور الجاذبــة للعمــلاء، للحصــول عــى المنتــج مــن هــذه المتاجــر الإلكترونيــة، حيــث تعمــل هــذه المتاجــر 

عــى تخفيــض تكلفــة مصاريــف المتجــر التقليــدي الثابتــة والمتغــيرة، والتــي تلقــى بظلالهــا عــى الانخفــاض، عــى ســعر 

البيــع المقــدم للعميــل عــى المتاجــر الإلكترونيــة.
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-أهمية المتجر الإلكتروني للتاجر:

تكمــن أهميــة هــذه المتاجــر في الاســتجابة السريعــة لمتطلبــات الســوق وتفكــير العمــلاء، وعمليــات التحــول مــن منتــج 

لآخــر، أو حتــى تغيــير الســعر حســب متطلبــات الســوق. فــإن طــرق التســويق الموجهــة المتواجــدة في المتاجــر الإلكترونيــة؛ 

ركــزت عــى إرســال العــروض للعميــل المعنــي بالأمــر، والتــي كان لهــا صــدى كبــير في عقــول الكثــير، ممــن يعمــل في هــذا 

المجــال.  

فــإن هــذه التكنولوجيــا المتواجــدة حاليــا في المتاجــر الإلكترونيــة؛ ســاعدت الكثــير مــن الــركات عــى الدخــول في أســواق 

جديــدة، لكونهــا أصبحــت مبتكــرة ومتجــددة، وهــذه المتاجــر عملــت عــى إعــادة صياغــة وهيكلــة للأعــال، في الــركات 

بشــكل عــام، وللوظائــف بشــكل خــاص، فمعظــم الأعــال التــي كان يقــوم بهــا الإنســان، أصبحــت تتــم بشــكل إلكــتروني)21 (.

ــام  ــر القي ــة ع ــة الكلي ــض التكلف ــى تخفي ــا ع ــركات، وأثره ــة لل ــر الإلكتروني ــارة والمتاج ــة في التج ــود أهمي ــاك وج وهن

بتخفيــض تكلفــة الإعلانــات، فقــد أصبــح الإعــلان لتســويق المنتجــات، يوجــه للعميــل المســتهدف مبــاشرة، دون غــيره عــر 

قنــوات التواصــل الاجتاعــي، وغيرهــا مــن قنــوات التســويق المنتــرة. 

ولم يعــد لبعــد الزمــن أن يشــكل عائقــاً للــراء مــن المتجــر الإلكــتروني، فإنــه لا يغلــق أبوابــه في وقــت محــدد كــا في المتاجــر 

التقليديــة، ليعــاود العمــل في وقــت آخــر، فتتــم جميــع العمليــات مــن التصفــح والمقارنــة بالأســعار وغيرهــا حتــى الــراء، 

ــاعد  ــذا س ــتروني، وه ــم بشــكل إلك ــات تت ــر، فالعملي ــل التاج ــن قب ــة للتدخــل م ــل، دون الحاج ــة التوصي ــع وخدم والدف

الــركات في زيــادة أرباحهــا عــن طريــق متاجرهــا الإلكترونيــة) 22(.  

خصائص المتاجر الإلكترونية:

بمــا أن المتجــر الإلكــتروني عبــارة عــن موقــع إلكــتروني عــى شــبكة الإنترنــت؛ ويوجــد بينــه وبــين المواقــع الإلكترونيــة الأخــرى 

أوجــه تشــابه؛ ولكنــه ينفــرد بخصائــص تميــزه عــن باقــي مواقــع الإنترنــت، حيــث أنــه معــد خصيصــاً لهــذا الغــرض، وهــو 

مارســة التجــارة. ولهــذا؛ فيــا يــي أهــم الخصائــص التــي ينفــرد بهــا المتجــر الإلكــتروني، عــن باقــي المواقــع الإلكترونيــة 

العاديــة)23 (:

ــوي عــى تقســيات  ــة تحت ــا واجه ــد الدخــول للمتجــر الإلكــتروني؛ نجــد أنه ــة اســتخدام مخصصــة للتســوق: عن 1.واجه

ــة التســوق الإلكــتروني. ــر في إتمــام عملي ــدة، تخــدم الزائ ــف عدي ووظائ

2.كتالوج بالمنتجات: عادة ما نجد تصنيفات للمنتجات، في حالة وجود أكر من منتج بالمتجر الإلكتروني.

ــر عــى  ــع، لتشــجيع الزائ ــراء السري ــة التســوق وال ــة إلى عرب ــارزة للحــث عــى اتخــاذ إجــراء: هــي أزرار إضاف 3.أزرار ب

ــات. ــير في تحســين المبيع ــير وملفــت، وتســاعد هــذه الأزرار بشــكل كب ــا كب ــا تكــون حجمه ــادة م ــراء، وع ال

4.ملصقــات الثقــة: عــى الرغــم مــن أن التســوق في التجــارة الإلكترونيــة، قــد نمــا بشــكل هائــل في العقــد المــاضي، إلا أن 

المتســوقين الجــدد يخشــون إجــراء عمليــات شراء عــر الإنترنــت، وخاصــة مــن المتاجــر الأقــل شــهرة. فهــذا هــو المــكان الــذي 

ــة  ــاء عملي ــات، والتذكــير الآمــن بالدفــع أثن ــذ، وهــو إظهــار شــهادات أمــن البيان ــز التنفي ــه إشــارات الثقــة حي تدخــل في

الدفــع، وبالطبــع يخفــف إلى حــد كبــير مــن مخــاوف المتســوق.

ــم،  ــة به ــوق الخاص ــلة التس ــاصر إلى س ــة عن ــلاء إضاف ــح للعم ــي تتي ــي الت ــوق، وه ــة التس ــود عرب ــوق: وج ــة تس 5.عرب
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ومتابعــة التصفــح بمجــرد أن يقــرر المتســوق مــا يشــتريه، وتســاعد عربــة التســوق في إنهــاء عمليــة الــراء، مــن حســاب 

ــات. ــهيل المدفوع ــالي إلى تس ــغ الإج المبل

6.بوابــة الدفــع: لــدى المتاجــر الإلكترونيــة بوابــة دفــع آمنــة، تســمح للعمــلاء بإجــراء المدفوعــات باســتخدام خيــارات الدفــع 

المختلفــة. وعــادة مــا يدعــم المتجــر الإلكــتروني المدفوعــات مــن خــلال المحافــظ الإلكترونيــة، وبطاقــات الائتــان، وبطاقــات 

الخصــم، والبطاقــات الذكيــة، والخدمــات المرفيــة عــر الإنترنــت، لمنــح المتســوقين حريــة الدفــع بالطريقــة التــي يريدونهــا.

7.تقييــات العمــلاء: تتمتــع المتاجــر الإلكترونيــة، بميــزة تتيــح للعمــلاء تــرك التعليقــات والتقييــات للمنتجــات، ما يســاعد 

العمــلاء الآخريــن عــى اتخــاذ قــرارات شراء مســتنيرة. 

8.سياســة الإرجــاع والاســترداد: يكــون لــدى المتاجــر عــر الإنترنــت سياســة إرجــاع واســترداد واضحــة وعادلــة، معــدة مســبقاً 

مــن جهــاز حايــة المســتهلك، وظاهــرة عــى واجهــة المتجــر، حتــى يشــعر العمــلاء بالثقــة في عمليــات الــراء.

9.العــروض التســويقية: يتمتــع كل متجــر إلكــتروني بتطبيقــات وأدوات معــدة خصيصــا للمتاجــر الإلكترونيــة، لــي يســتطيع 

المســوق الرقمــي، مــن الترويــج عــن منتجاتــه للزائريــن.

إيجابيات وسلبيات المتاجر الإلكترونية:

تتمتــع المتاجــر الإلكترونيــة بالعديــد مــن الإيجابيــات، والتــي جعلتهــا مــن أهــم وســائل التجــارة الحاليــة، ولكــن في المقابــل 

أيضــا؛ً يشــوبها بعــض الســلبيات، والتــي يجــب العمــل عــى تجنبهــا، وفيــا يــي نعــرض أهــم الإيجابيــات والســلبيات: 

أولاً: إيجابيات المتاجر الإلكترونية:

هناك العديد من الإيجابيات للمتاجر الإلكترونية، لكل من العملاء والركات. وفيا يي بعض الإيجابيات الرئيسية:

1.الملاءمــة: إحــدى أكــر مزايــا المتاجــر الإلكترونيــة هــي الراحــة التــي توفرهــا. فيمكــن للعمــلاء التســوق مــن أي مــكان 

وفي أي وقــت، دون الحاجــة إلى مغــادرة منازلهــم أو مكاتبهــم. هــذا مفيــد بشــكل خــاص للأشــخاص المشــغولين، أو الذيــن 

يعيشــون في مناطــق نائيــة، حيــث قــد لا يســهل الوصــول إلى المتاجــر التقليديــة.

2.مقارنــة التســوق الأســهل: مــن خــلال المتاجــر الإلكترونيــة؛ مــن الســهل مقارنــة الأســعار والميــزات والمراجعــات للمنتجــات 

المختلفــة. وهــذا يعنــي أنــه يكــن للعمــلاء، اتخــاذ قــرارات شراء مســتنيرة، بنــاء عــى عمــل المقارنــات.

ــام الأســبوع، مــا يعنــي أنــه  3.الإتاحــة عــى مــدار الســاعة: المتاجــر الإلكترونيــة مفتوحــة عــى مــدار الســاعة طــوال أي

يكــن للعمــلاء التســوق وقتــا يريــدون. هــذا مفيــد بشــكل خــاص للأشــخاص الذيــن يعملــون لســاعات طويلــة، أو الذيــن 

لديهــم التزامــات أخــرى، خــلال ســاعات المتاجــر التقليديــة.

4.الوصــول إلى الأســواق العالميــة: يكــن للمتاجــر الإلكترونيــة الوصــول إلى العمــلاء، في جميــع أنحــاء العــالم، مــا يعنــي أنــه 

يكــن للــركات توســيع قاعــدة عملائهــا خــارج منطقتهــم المحليــة. ويكــن أن يكــون هــذا مفيــداً بشــكل خــاص؛ للــركات 

الصغــيرة التــي قــد لا تمتلــك المــوارد، لفتــح متاجــر فعليــة في مواقــع جغرافيــة مختلفــة) 24(.
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ثانياً: سلبيات المتاجر الإلكترونية:

لــكل طريقــة مــن التعامــلات التجاريــة؛ إيجابيــات تعــود عليهــا بالنفــع، وســلبيات أو معوقــات تحــول دون المــي قدمــاً، في 

هــذا النــوع مــن التعامــلات التجاريــة، ولاســيا الإلكترونيــة، نذكــر منهــا مــا يــي:

1.أمــن بطاقــات الائتــان والحســابات البنكيــة: تتمثــل سرقــة بيانــات بطاقــات الائتــان والحســابات البنكيــة، مــن أحــد 

الســلبيات في التعامــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة، وهــي مــن أهــم المشــكلات التــي تواجــه المتاجــر الإلكترونيــة، وبالرغــم مــن 

كــرة المتاجــر المنتــرة، ولكــن حتــى الآن مفهــوم الثقــة وأمــن البيانــات في هــذه المواقــع قليــل، فــإن عــدم وجــود ضانــات 

كافيــة للعميــل للتعامــل مــع المتاجــر وعمليــات الدفــع الإلكترونيــة، ينفــي وجــود أي أهميــة لتخفيــض الأســعار أو حتــى 

التعامــل مــع المتجــر، حتــى ولــو بغــرض التصفــح إذا كان هنــاك مــن يتعقــب ثغــرة أمنيــة ليقتحــم خصوصيــة الزائــر. 

2.زيــادة الفــترة الزمنيــة اللازمــة لتوصيــل بعــض المنتجــات: تعــد عمليــة الــراء عــر الإنترنــت ســهلة وممتعــة وسريعــة 

في بعــض الأحيــان مــن وجهــة نظــر البعــض، إلا أن زيــادة الفــترة الزمنيــة اللازمــة لتوصيــل بعــض المنتجــات، قــد تجعــل 

العميــل يعــدل عــن إتمــام عمليــة الــراء، ويغــير رأيــه عندمــا يعلــم بــأن التوصيــل للمنتــج قــد يحتــاج إلى فــترة طويلــة 

لإيصــال المنتــج، أو أن ســعر المنتــج أقــل بكثــير مــن تكلفــة توصيلــه لبعــض الأماكــن) 25(.

3.عــدم وجــود قوانــين دوليــة موحــدة: حتــى الآن لا توجــد قوانــين دوليــة موحــدة، تضبــط التعامــل عــر الإنترنــت وتحكــم 

التجــارة الإلكترونيــة، وتنظــم هــذا القطــاع وتضبــط العلاقــات الماليــة بهــا، وعــدم وجــود جهــة معنيــة مســؤولة عــن قوانــين 

التجــارة الإلكترونيــة، تحمــي مــن يتعاملــون بهــا دوليــا؛ً يعــد مــن أهــم المعوقــات للتجــارة عــر المتاجــر الإلكترونيــة.

ولتجنــب الســلبيات الســابقة؛ يجــب دوام المتابعــة والتطويــر في أدوات المتجــر الإلكــتروني، وأســاليب حايتــه لمواكبــة كل 

جديــد. فــإن البنيــة التحتيــة في بعــض الــدول، والتقاليــد الراســخة والمــوروث الفكــري في عقــول بعــض العمــلاء؛ تحــول دون 

الاســتفادة المثــى مــن هــذه المتاجــر، بــل وتعيــق تقدمهــا وتحــد مــن انتشــارها، خاصــة في بعــض الــدول العربيــة)26 (. 

ــن  ــات، وتكوي ــادة المبيع ــلى زي ــا ع ــة، وأثره ــر الإلكتروني ــتهلك في المتاج ــلوك المس ــؤي لس ــل التنب ــات التحلي ــم تقني أه

ــر: ــذه المتاج ــمعة له ــاء الس ــة وبن ــورة الذهني الص

1.تحليل البيانات الضخمة:

ــات المنتجــات،  ــراء، وتقيي ــح، وســلوك ال ــل ســجل التصف ــات مث ــن البيان ــة م ــات هائل ــة كمي تجمــع المتاجــر الإلكتروني

وتفضيــلات العمــلاء. مــن خــلال تحليــل هــذه البيانــات، يكــن للمتاجــر التنبــؤ بمــا يحتاجــه العمــلاء وتقديــم توصيــات 

ــز المبيعــات. ــل وتحفي ــادة معــدلات التحوي ــؤدي إلى زي ــاءً عــى تفضيلاتهــم، مــا ي منتجــات مخصصــة بن

2.تقنيات التوصية الشخصية:

تعتمــد هــذه التقنيــات عــى خوارزميــات تعلـّـم الآلــة التــي تحلــل بيانــات العمــلاء وتقــترح منتجــات مخصصــة لــكل عميــل 

بنــاءً عــى ســلوكهم وتفضيلاتهــم الســابقة. تعمــل هــذه التوصيــات عــى تحســين تجربــة المســتخدم وزيــادة احتاليــة شراء 

المنتجات.

3.تحليل سلة الراء:

تتيــح هــذه التقنيــة للمتاجــر فهــم العلاقــة بــين المنتجــات التــي يشــتريها العمــلاء معــاً. باســتخدام هــذا التحليــل، يكــن 
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إنشــاء عــروض ترويجيــة عــى المنتجــات المرتبطــة، مــا يعــزز فــرص البيــع التبــادلي )CROSS-SELLING( والبيــع الإضــافي 

.)UP-SELLING(

4.تجزئة العملاء:

ــم حمــلات تســويقية  ــا يســمح بتقدي ــلوكهم، م ــى س ــاءً ع ــح بن ــلاء إلى شرائ ــؤي في تقســيم العم ــل التنب يســاعد التحلي

موجهــة بدقــة. هــذا يضمــن وصــول الرســائل التســويقية المناســبة إلى الجمهــور الصحيــح، مــا يزيــد مــن فعاليــة التســويق 

ويعــزز المبيعــات.

5.التنبؤ بالطلب:

ــة  ــات التاريخي ــى الاتجاه ــاءً ع ــتقبل بن ــا في المس ــا مرتفعً ــهد طلبً ــي ستش ــات الت ــع المنتج ــة لتوق ــذه التقني ــتخدم ه تسُ

ــا. ــات أو تراكمه ــص المنتج ــب نق ــزون وتجن ــين إدارة المخ ــذا في تحس ــاعد ه ــة. يس ــات الحالي والبيان

تأثير التحليل التنبؤي على الصورة الذهنية وبناء السمعة:

1.تحسين تجربة العملاء:

عندمــا يشــعر العمــلاء أن المتجــر يفهــم احتياجاتهــم ويقــدم لهــم تجــارب مخصصــة، يزيــد ذلــك مــن رضاهــم وولائهــم 

للعلامــة التجاريــة. هــذه التجربــة الإيجابيــة تعــزز الصــورة الذهنيــة للمتجــر كمــكان يلبــي احتياجاتهــم بدقــة.

2.بناء سمعة قوية من خلال استباق الاحتياجات:

المتاجــر التــي تعتمــد عــى التحليــل التنبــؤي تظهــر كأنهــا مبتكــرة وقــادرة عــى توفــير تجربــة تســوق متطــورة، مــا يعــزز 

ســمعتها كمــزود موثــوق للخدمــات والمنتجــات.

3.زيادة التفاعل عر القنوات المختلفة:

ــات  ــد الإلكــتروني، ووســائل التواصــل الاجتاعــي، والإعلان ــة عــر الري ــم رســائل موجه ــؤي لتقدي ــل التنب اســتخدام التحلي

ــدى العمــلاء. ــاً ل ــة ويخلــق انطباعــاً إيجابي ــة، يعــزز مــن التفاعــل مــع العلامــة التجاري الرقمي

4.التعامل مع المشكلات الاستباقية:

مــن خــلال التنبــؤ بالمشــكلات المحتملــة مثــل تراجــع ولاء العمــلاء أو زيــادات معــدلات الإرجــاع، يكــن للمتاجــر اتخــاذ 

خطــوات اســتباقية لحــل هــذه المشــكلات، مــا يســاهم في الحفــاظ عــى ســمعتها.

مستقبل المتاجر الإلكترونية وواقع أمرها مع المتاجر التقليدية:

ــد بشــكل ملحــوظ،  ــة واع ــا أن مســتقبل المتاجــر الإلكتروني ــابقا؛ً يتضــح لن ــا س ــم ذكره ــي ت ــات الت ــن خــلال الإحصائي م

حيــث يتجــه المزيــد مــن النــاس إلى التســوق عــر الإنترنــت لتوفــير الوقــت والجهــد والمــال، والتنــوع في الاختيــارات، وحريــة 

التســوق عــر متاجــر العــالم أجمــع، وغــير مقتــرة عــى مــكان أو مســاحة جغرافيــة محــددة.

وبمســاعدة الــذكاء الاصطناعــي والتعلــم الآلي؛ تتمكــن المتاجــر عــر الإنترنــت مــن توفــير تجــارب تســوق مخصصــة لعملائهــا، 

ــة،  ــزات غــير موجــودة في المتاجــر التقليدي ــات المنتجــات والرســائل التســويقية المخصصــة، وهــذه المي ــك توصي ــا في ذل بم

الأمــر الــذي يشــجع المســتهلكين عــى الإقبــال عــى المتاجــر الإلكترونيــة خاصــة، والتــي تشــهد تطــوراً كبــيراً خــلال الســنوات 
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القليلــة الماضيــة، ومتوقــع لهــا أن تنمــو وتزدهــر بشــكل ملحــوظ خــلال الســنوات القادمــة.

فعــى ســبيل المثــال؛ في عــام )2004( شــهدت إيــرادات متاجــر أمــازون حــوالي )6.92( مليــار دولار أمريــي، والتــي أعقبهــا 

زيــادات كبــيرة عــام تلــو الآخــر، حتــى وصلــت الإيــرادات إلى )513.98( مليــار دولار أمريــي في عــام )2022()27 (. وهــذه 

تطــورات كبــيرة في إيــرادات تلــك المتاجــر، مــا ينبــئ لهــا بتطــور وازدهــار كبــير في الســنوات القادمــة.

الصعوبات والتحديات التي تواجه المتاجر الإلكترونية:

كــا شــاهدنا في الصفحــات الســابقة، أن المتاجــر الإلكترونيــة، نمــت بشــكل كبــير في الســنوات الأخــيرة، مدفوعــة بالتقــدم 

في التكنولوجيــا والتغــيرات في ســلوك المســتهلك. ولكــن عــى الرغــم مــن نموهــا ونجاحهــا السريــع، لا تــزال التجــارة عــى 

المتاجــر الإلكترونيــة تواجــه العديــد مــن الصعوبــات والتحديــات، نذكــر منهــا مــا يــي:

1.الثقــة: يكــن أن يثــل بنــاء الثقــة مــع المتســوقين عــر الإنترنــت؛ تحديــاً للمتاجــر الإلكترونيــة. لذلــك يــتردد العديــد مــن 

المســتهلكين في تقديــم معلومــات شــخصية وماليــة عــر الإنترنــت، وقــد يتخوفــون مــن المتاجــر الإلكترونيــة التــي ليســوا 

عــى درايــة بهــا. فيجــب أن تؤســس المتاجــر الإلكترونيــة المصداقيــة والثقــة مــع عملائهــا، مــن خــلال التواصــل الاجتاعــي، 

ومراجعــات العمــلاء، والطــرق الأخــرى التــي تزيــد مــن المصداقيــة.

2.أمــن المعلومــات: يتضمــن التســوق عــر المتاجــر الإلكترونيــة، تبــادل للمعلومــات الشــخصية والماليــة، مــا يجعلهــا عرضــة 

ــات  ــة معلوم ــة، لحاي ــة قوي ــير أمني ــة في تداب ــر الإلكتروني ــتثمر المتاج ــب أن تس ــال. فيج ــة والاحتي ــات الإلكتروني للهج

عملائهــا وضــان ســلامتهم، ويتطلــب ذلــك تنفيــذ إجــراءات أمنيــة متنوعــة، مثــل التشــفير والمصادقــة الثنائيــة، وأدوات 

الكشــف عــن الاحتيــال.

3.المنافســة: أدى نمــو التجــارة الإلكترونيــة إلى زيــادة المنافســة، ســواء مــن تجــار التجزئــة التقليديــين أو تجــار التجزئــة عــر 

الإنترنــت. لذلــك يجــب أن يبتكــر العاملــون عــى المتاجــر الإلكترونيــة باســتمرار، فيجــب تقديــم عــروض قيمة فريــدة للتميز 

عــن المنافســين. يتضمــن ذلــك تقديــم منتجــات وخدمــات وميــزات فريــدة، فضــلاً عــن اســتراتيجيات فعالــة للتســويق.

4.الحصــول عــى رضــا العميــل: يجــب عــى المتاجــر الإلكترونيــة التأكــد مــن أن منتجاتهــا موصوفــة بدقــة، وتــم تعبئتهــا 

وتغليفهــا بشــكل مناســب، وشــحنها في الوقــت المحــدد. حيــث أنــه يكــن أن يــؤدي أي تأخــير أو أخطــاء أو عــدم دقــة في 

عمليــة التنفيــذ؛ إلى عــدم رضــا العمــلاء، وبالتــالي المراجعــات الســلبية.

5.إدارة الســمعة: يجــب عــى المتاجــر الإلكترونيــة إدارة ســمعتها عــر الإنترنــت بعنايــة، حيــث أنــه يكــن أن تــر المراجعات 

أو التعليقــات الســلبية، أو منشــورات وســائل التواصــل الاجتاعــي بعلامتهــا التجاريــة. فيجــب عليهــم مراقبــة تواجدهــم 

عــر الإنترنــت، والــرد عــى ملاحظــات العمــلاء عــى الفــور، ومعالجــة أي مراجعــات أو تعليقــات ســلبية بشــكل احــترافي.

6.معالجــة الدفــع: يجــب عــى المتاجــر الإلكترونيــة معالجــة طــرق المدفوعــات عــر الإنترنــت، والتــي قــد تكــون صعبــة 

ــة،  ــة وموثوقــة وفعال ــلاً. فيجــب عليهــم التأكــد مــن أن أنظمــة معالجــة الدفــع الخاصــة بهــم، آمن ــاً طوي وتســتغرق وقت

ــات أو تأخــير. ــب أي اضطراب لتجن
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السلوك الشرائي الإلكتروني:

أدى التطــور الكبــير في التقنيــات الحديثــة، إلى إتاحــة الفــرص الجديــدة للــركات والباحثــين والمارســين لعلــم التســويق، 

ــة عــر الإنترنــت، والتــي تمكنهــم مــن صناعــة القــرارات  إلى اكتســاب المعرفــة الواضحــة، حــول ســلوكيات الأفــراد الرائي

والاســتراتيجيات التســويقية، الموجهــة نحــو الســلوك الــرائي والاســتهلاكي للأفــراد، عــر شــبكة الإنترنــت، أو حتــى في الأســواق 

التقليديــة، بالإضافــة إلى منحهــم الفرصــة للتجريــب، مــن خــلال اســتخدام أســاليب البحــث المختلفــة، للكشــف عــن التفاعل 

النفــي والعصبــي، بــين المســتهلكين والــركات القائمــة عــى التســويق الرقمــي)28 (. 

ــلال  ــن خ ــر م ــذي ظه ــدي، وال ــرائي التقلي ــلوك ال ــوم الس ــاً لمفه ــداداً تكنولوجي ــتروني، امت ــرائي الإلك ــلوك ال ــد الس ويع

اســتخدام شــبكة الإنترنــت في التســوق، وشراء المنتجــات مــن خلالهــا، والتــي لاقــت انتشــاراً واســعاً منقطــع النظــير في وقتنــا 

الراهــن، لمــا لهــا مــن فوائــد كبــيرة ملموســة. كــا ويعــرف الســلوك الــرائي الإلكــتروني، عــى أنــه الاســتخدام المســتمر مــن 

قبــل الأفــراد، لتكنولوجيــا المعلومــات وشــبكة الإنترنــت، في البحــث عــن المنتجــات أو الخدمــات، والمفاضلــة بينهــا واتخــاذ 

القــرارات الرائيــة، مــن خلالهــا)29 (. 

ويشــار إلى الســلوك الــرائي الإلكــتروني، بأنــه التــرف الإلكــتروني في عمليــة اتخــاذ القــرار الــرائي، حيــث يتوقع الفــرد فائدة 

متوقعــة مــن خــلال البحــث، عــاّ يحتاجــه عــر شــبكة الإنترنــت، حيــث يتصــور بأنــه ســوف يشــبع رغباتــه وحاجاتــه، في 

حــال تطابــق مواصفــات المنتــج أو الخدمــة مــع هــذه الحاجــات، ويقــوم بإتمــام عمليــة الــراء إلكترونيــاً) 30(. 

ويعتمــد القــرار الــرائي للمســتهلك الإلكــتروني، عــى المعلومــات التــي يتيحهــا المتجــر الإلكــتروني، والتــي تهُــيء لــه البيئــة 

المناســبة لاتخــاذ القــرار الــرائي في الفضــاء الإلكــتروني، وأن المســتهلكين ييلــون إلى التعامــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة، التــي 

تتيــح لهــم كفــاءة أكــر في اتخــاذ قــرار الــراء، وتخفــض نســبة المخاطــر المدركــة المرتبطــة بالمســتقبل، وتــؤدي التجربــة 

الناجحــة في تعامــل العميــل مــع المتجــر الإلكــتروني، إلى ثقــة العميــل في المتجــر ورغبتــه في تكــرار التعامــل معــه، خاصــة 

إذا كان المتجــر يوفــر لــه كل مــا يريــد الحصــول عليــه، مــن تقليــل التكاليــف المرتبطــة باتخــاذ القــرار بوجــه عــام، كتقليــل 

المجهــود الــذي يبــذل للحصــول عــى المعلومــات الكافيــة عــن المنتــج، فالعــرة في التأثــير في الســلوك الــرائي، ليســت في 

ــي  ــد الت ــه مــن مواقــع أخــرى، ولكــن العــرة في الفوائ ــه الحصــول علي ــذي يكن ــل، وال ــه العمي ــذي يحصــل علي ــج ال المنت

يحققهــا، مثــل ســهولة التعامــل مــع واجهــة المتجــر، والمصداقيــة في خدمــات مــا بعــد البيــع، والترويــج، وتقليــل مخاطــر 

عــدم الرضــا، وزيــادة القيمــة المرتبطــة بالتعامــل مــع المتجــر)31 (.   

لذلك، وبناء عى ما سبق؛ اجتهد الباحث في محاولة منه لوضع تعريف للمستهلك الرقمي، وهو كالتالي:

المســتهلك الرقمــي هــو فــرد يتبنــى التقنيــات الرقميــة، لمارســة أنشــطته وإشــباع رغباتــه الاســتهلاكية، عــن طريق اســتخدام 

الإنترنــت والأجهــزة المحمولــة والمنصــات الرقميــة المختلفــة، للبحــث عــن المنتجــات والخدمــات وشرائهــا والتفاعــل معهــا، 

وأيضــاً مشــاركته مــع الآخريــن عــن نتيجــة نشــاطه الاســتهلاكي، عــن طريــق إنشــاء المحتــوى الرقمــي.

وتشــمل الســات الرئيســية للمســتهلك الرقمــي؛ في قدرتــه عــى إجــراء بحــث مكثــف عــى الإنترنــت، قبــل اتخــاذ قــرارات 

الــراء، وتوقعــه بالراحــة والإشــباع الفــوري، نظــراً لكــرة المعلومــات عــى الإنترنــت، وســهولة الحصــول عليهــا، واســتعداده 

لتقديــم ملاحظــات، والمشــاركة في المراجعــات عــر الإنترنــت. 
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نتائج الدراسة الميدانية:
الهــدف مــن هــذا الجــزء الخــاص بنتائــج الدراســة الميدانيــة؛ هــو التعــرف عــى إجابــات المبحوثــين في معرفــة أثــر تقنيــات 

التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى زيــادة المبيعــات، وهــي كــا يــي:

المتغيرات الديموغرافية للعينة قيد الدراسة:

جدول رقم )1(

توزيع مجتمع الدراسة وفقاً للمتغيرات الديوغرافية قيد الدراسة

الترتيب%العددالمتغيرات

1%23558.8ذكرالنوع

2%16541.3أنثى

-%400100الإجالي

3%7318.2من 18 – 25 سنةالسن

1%23057.5من 26 – 40 سنة

2%8621.5من 41 – 50 سنة

4%112.8أكر من 50 سنة

-%400100الإجالي

2%8721.8متوسطمستوى التعليم

1%28671.5جامعي

3%276.7دراسات عليا

-%400100الإجالي

1%30075حكومينوع التعليم

2%10025خاص

-%400100الإجالي

2%15839.5أقل من 5000 جنيهمستوى الدخل

من 5000 إلى 10000 

جنيه

18145.3%1

3%6115.2أكر من 10000 جنيه

-%400100الإجالي

تشير نتائج الجدول رقم )1( إلى توزيع مجتمع الدراسة وفقًا للمتغيرات الديوغرافية كالتالي:

1.النــوع: الذكــور في المرتبــة الأولى بنســبة )%58.8(، يليهــم الإنــاث بنســبة )%41.3(. تشــير النتائــج إلى عــدم وجــود فــارق 

كبــير بــين الجنســين في اســتخدام المتاجــر الإلكترونيــة، التــي تســتهدفهم بالتســاوي في حملاتهــا.

2.الســن: الفئــة العمريــة )40-26( ســنة جــاءت في المقدمــة بنســبة )%57.5(، تليهــا )50-41( ســنة بنســبة )%21.5(. ثــم 
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الفئــة )25-18( ســنة بنســبة )%18.2(، وأخــيراً الفئــة فــوق )50( ســنة بنســبة )%2.8(. تســتهدف المتاجــر الفئــات الأصغــر 

ســنًا بشــكل أكــر نظــراً لتوافقهــم مــع التكنولوجيــا، مــع تراجــع الاهتــام بالفئــات الأكــر ســنًا بســبب مخاوفهــم وضعــف 

مواكبتهــم للتكنولوجيــا.

ولكــن يــرى الباحــث أنــه في المســتقبل القريــب؛ ســوف تتغــير الفئــات العمريــة المســتهدفة مــن قبــل المتاجــر الإلكترونيــة، 

ــر  ــاس كُ ــيرة، أن ــة الكب ــات العمري ــرى في الفئ ــال تتلاحــق، وســوف ن ــك لأن الأجي ــد إلى عمــر )65( ســنة، وذل وســوف تمت

معتــادون عــى مارســة الــراء عــر الإنترنــت، منــذ الصغــر.        

3.مســتوى التعليــم: الحاصلــون عــى مؤهــل جامعــي في المرتبــة الأولى بنســبة )%71.5(، يليهــم الحاصلــون عــى مؤهــل 

ــر ذوي  ــكل أك ــتهدف بش ــر تس ــبة )%6.7(. المتاج ــا بنس ــات علي ــى دراس ــون ع ــم الحاصل ــبة )%21.8(، ث ــط بنس متوس

ــا. ــم العــالي نظــراً لتوافقهــم مــع التكنولوجي التعلي

ويــرى الباحــث أن نتيجــة الحاصلــين عــى مؤهــل متوســط، جــاءت أكــر مــن نتيجــة الحاصلــين عــى دراســات عليــا، ليــس 

بســبب أنهــم متوافقــين مــع اســتخدام المتاجــر الإلكترونيــة بشــكل أفضــل، ولكــن لأنــه مــن المعــروف أن الحاصلــين عــى 

دراســات عليــا، غالبــاً أعدادهــم تكــون قليلــة، مقارنــة بالمســتويات التعليميــة الأخــرى.

4.نــوع التعليــم: التعليــم الحكومــي تصــدر بنســبة )%75(، يليــه التعليــم الخــاص بنســبة )%25(. هــذا يرجــع إلى العــدد 

الأكــر مــن خريجــي التعليــم الحكومــي مقارنــة بالخــاص، دون تأثــير مبــاشر للقــوة الرائيــة.

5. مســتوى الدخــل: ذوو الدخــل )10000-5000( جنيــه في المرتبــة الأولى بنســبة )%45.3(، يليهــم ذوو الدخــل أقــل مــن 

)5000( جنيــه بنســبة )%39.5(، ثــم أكــر مــن )10000( جنيــه بنســبة )%15.2(. المتاجــر تســتهدف بشــكل رئيــي أصحــاب 

الدخــل المتوســط، مــع حاجــة لتوســيع اســتهداف ذوي الدخــل المرتفــع نظــراً لقوتهــم الرائيــة الأكــر.

محاور استمارة الاستبيان الإلكتروني، الموجهة للجمهور عينة الدراسة: 

1- آخر مرة تم التعامل مع المتاجر الإلكترونية، سواء بالراء أو معاينة المنتجات:

جدول رقم )2(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بآخر مرة تم التعامل فيها مع 

المتاجر الإلكترونية سواء بالراء أو معاينة المنتجات عليها                 

                                                                          ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

745.9800.01**5%0-لم أتعامل مع المتاجر الإلكترونية أبدا1ً

1%33583.8خلال هذا العام 22024

2%4711.8أكر من سنة في عام 32023

3%102.4أكر من سنتين في عام 42022

4%82أكر من ثلاث سنوات مضت5

-%400100الإجالي



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الثامن/ يوليو-ديسمبر - ٢٠٢٥ )الجزء الثاني(

120

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )2(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2( لــدى أفــراد عينــة الدراســة، حــول آخــر مــرة تــم التعامــل 

فيهــا مــع المتاجــر الإلكترونيــة، ســواء بالــراء أو معاينــة المنتجــات عليهــا، نجــد أنهــا بلغــت )745.980(، وهــي درجــة دالــة 

إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت النســبة الأعــى في اتجــاه )خــلال هــذا 

العــام 2024(، بنســبة مئويــة بلغــت )%83.8(.

وكان الهــدف مــن هــذا الســؤال للمبحوثــين في بدايــة أســئلة الاســتبيان اســتبعاد الأفــراد الذيــن لم يتعاملــوا مــع المتاجــر 

الإلكترونيــة، ســواء بالــراء أو معاينــة المنتجــات، لأن الغــرض الأســاسي مــن الدراســة ليــس معرفــة رأي الجمهــور في المتاجــر 

الإلكترونيــة بشــكل عــام، إذ توجــد بالفعــل دراســات وإحصــاءات عديــدة تناولــت هــذا الجانــب.

ــؤي لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في المتاجــر  ــل التنب ــات التحلي ــر تقني ــل أث ــن الدراســة هــو تحلي ــدف الأســاسي م اله

الإلكترونيــة، عــى زيــادة المبيعــات، حيــث إن بعــض الأســاليب التســويقية القديــة عــى المتاجــر الإلكترونيــة تغــيرت جذريـًـا 

ــة  ــم الســؤال لضــان أن العين ــم تصمي ــذا، ت مــن حيــث طريقــة اســتهداف الجمهــور، مــا يســتدعي دراســتها بعمــق. ل

المســتهدفة تتعامــل فعليــاً مــع المتاجــر الإلكترونيــة في الفــترة الأخــيرة، مــا يســهم في قيــاس أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي 

لســلوك المســتهلك، المســتخدمة في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى زيــادة المبيعــات. 

ــة  ــة الدراس ــن عين ــات أن )%98( م ــرت البيان ــث أظه ــة، حي ــن الدراس ــدف م ــق اله ــؤال تحقي ــج الس ــرت نتائ ــد أظه وق

تعاملــت مــع المتاجــر الإلكترونيــة خــلال الســنوات الثــلاث الأخــيرة )2024-2022(، مــا يشــير إلى تعرضهــم لتقنيــات التحليل 

التنبــؤي لســلوك المســتهلك المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي وتأثيرهــا المحتمــل عــى قراراتهــم الرائيــة، وهــو مــا ســيتضح 

مــن خــلال إجاباتهــم عــى الأســئلة التاليــة.

2– شراء منتج أو خدمة من المتاجر الإلكترونية:

جدول رقم )3(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق براء منتج أو خدمة من المتاجر الإلكترونية

                                                                          ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

225.0000.01**1%35087.5نعم1

2%5012.5لا2

%400450100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )3(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، حــول هــل تــم شراء منتــج أو 

خدمــة مــن المتاجــر الإلكترونيــة، نجــد أنهــا بلغــت )225.000(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى 

أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه )نعــم(، بنســبة مئويــة بلغــت )%87.5(، وجــاءت في المرتبــة الثانيــة 

)لا(، بنســبة مئويــة بلغــت )12.5%(.

ويــرى الباحــث أن نتائــج هــذا الجــدول، جــاءت اســتكالاً لنجــاح تحقيــق الهــدف مــن هــذه الدراســة، وهــو معرفــة أثــر 

تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك، في المتاجــر الإلكترونيــة، عــى الســلوك الــرائي في زيــادة المبيعــات.
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حيــث إن الجمهــور المســتهدف مــن هــذه الدراســة، لابــد وأن يكــون قــد تعامــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة، ســواء بالــراء 

أو تصفــح المنتجــات عليهــا، نظــراً لأن الأســاليب التســويقية وتقنيــات التحليــل التنبــؤي الحديثــة، تقــوم باســتهداف الــزوار 

الذيــن يتعاملــون مــع المتجــر الإلكــتروني، بشــكل فعــي. وتتضــح فعاليــة هــذه الأســاليب بشــكل أكــر، عــى العميــل الــذي 

قــام بتجربــة كاملــة عــى المتجــر الإلكــتروني، بــدءاً مــن تصفــح المنتجــات، حتــى الوصــول إلى إتمــام عمليــة الــراء.

وهــذا مــا تشــير إليــه نتائــج هــذا الجــدول؛ أن هنــاك )%87.5(، مــن جمهــور عينــة الدراســة، قــد خاضــوا التجربــة حتــى 

نهايتهــا، وبذلــك ومــن خــلال تحليــل الجــداول التاليــة؛ نســتطيع معرفــة أثــر تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك، 

في زيــادة المبيعــات، بشــكل أفضــل.

3– الدافع لاتخاذ القرار بشراء هذا المنتج أو الخدمة:

جدول رقم )4(

توزيع أفراد عينة الدراسة الـ )%87.5(، فيا يتعلق بالدافع لاتخاذ القرار براء المنتج أو الخدمة                                

                                                                          ن= 350       

مستوى قيمة كا2الترتيب )%( )ك(الدافعم

الدلالة

22.0000.05*4%2678.4كنت في حاجة إلى هذا المنتج ولم أجده في المتاجر التقليدية1

10%2437.7لأن الإعلان عى المتجر الإلكتروني اعجبني وأقنعني بالراء2

المتجر الإلكتروني يوفر مقارنة بين المنتجات المتشابهة، وهذا يساعدني في اتخاذ 3

قرار الراء

2698.5%3

11%2407.6لأن سعر المنتج كان مناسبا4ً

7%2588.1لأن أسعار المنتجات عى المتاجر الإلكترونية أقل من أسعار المتاجر التقليدية5

8%2528كان عليه عروض تخفيضات مشجعة عى الراء6

9%2487.8يوفر وسائل متعددة للدفع7

12%2357.4يوفر إمكانية التقسيط8

4 م%2688.4لأن المنتج كان عليه تقييات إيجابية كثيرة ما زاد من ثقتي في جودته9

6%2628.3لسهولة تواصي مع الدعم عى المتجر الإلكتروني في أي وقت10

2%3049.6لتوفير الوقت والجهد والمال أفضل من الراء من المتاجر التقليدية11

لأن المتجر مفتوح جميع أيام الأسبوع بدون إجازات، ويكنني الراء في أي 12

وقت

32210.2%1

-%3168100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )4(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بالدافــع وراء 

اتخــاذ القــرار بــراء المنتــج أو الخدمــة، نجــد أنهــا بلغــت )22.000(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.05(، 

بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه أهــم الدوافــع التاليــة:
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في المرتبــة الأولى جــاء الســبب )لأن المتجــر مفتــوح جميــع أيــام الأســبوع بــدون إجــازات، ويكننــي الــراء في أي وقــت( 

ــة(  ــن المتاجــر التقليدي ــراء م ــن ال ــال أفضــل م ــد والم ــت والجه ــير الوق ــة )لتوف ــة الثاني ــه في المرتب بنســبة )%10.2(، يلي

بنســبة )%9.6(. ويــرى الباحــث أن هــذه الدوافــع تعــد مــن أهــم الأســباب التــي تشــجع الأفــراد عــى التعامــل مــع المتاجــر 

الإلكترونيــة، حيــث تتيــح التســوق دون التقيــد بالوقــت، بالإضافــة إلى توفــير الجهــد والمــال المرتبــط بالتنقــل إلى المتاجــر 

التقليديــة.

وتتفــق نتائــج هــذه الفئــة مــع بعــض نتائــج دراســة وفــاء عبــد الســميع عــارة )2023(، في أنــه يرجــع تفضيــل العمــلاء، 

لعمليــة الــراء الإلكــتروني عــن طــرق الــراء التقليديــة، هــو أن لديهــم الفرصــة للقيــام بالعمليــات الرائيــة، في أي وقــت 

عــى مــدار اليــوم.

وجــاء في المرتبــة الثالثــة، دافــع )المتجــر الإلكــتروني يوفــر مقارنــة بــين المنتجــات المتشــابهة، وهــذا يســاعدني في اتخــاذ قــرار 

الــراء(، بنســبة مئويــة بلغــت )%8.5(، حيــث تحــرص المتاجــر الإلكترونيــة عــى توفــير إمكانيــة المقارنــة بواســطة أدوات 

ــين منتجــات المتجــر والمتاجــر  ــة ب ــات وأســعار المنتجــات عــى المتجــر الإلكــتروني، أو مقارن ــة مواصف ــوم بمقارن ــة، تق ذكي

الإلكترونيــة الأخــرى، مــا يوفــر معلومــات وفــيرة عــن معــدل منافســة منتجــه وتفوقــه عــى باقــي المنتجــات، والتــي مــن 

شــأنها أن تعــزز مــن قــرار الــراء للعميــل.

وجــاء في المرتبــة الرابعــة، )لأن المنتــج كان عليــه تقييــات إيجابيــة كثــيرة مــا زاد مــن ثقتــي في جودتــه(، بنســبة مئويــة 

ــي تبــث  ــيراً في أســاليبها التســويقية، ل ــة، وتســتخدمها كث ــا المتاجــر الإلكتروني ــزة تعمــل عليه بلغــت )%8.4(، وهــذه المي

عامــل الثقــة في نفــوس الــزوار، وتثبــت بأنهــا منتجــات ذات جــودة عاليــة، وأن العمــلاء الســابقون ســعداء باقتنــاء تلــك 

المنتجــات.

وتتفــق نتائــج هــذه الفئــة مــع بعــض نتائــج دراســة أحمــد عبــد الســلام رجــب )2023(، في أن العمــلاء، ســواء الحاليــين أو 

المحتملــين، لديهــم رغبــة ونزعــة نحــو البحــث في مراجعــات وتقييــات غيرهــم، عــى الموقــع الإلكــتروني خاصــة، أو عــى 

الإنترنــت عامــة، قبــل شراء أو تجربــة منتــج معــين. الأمــر الــذي يثــل عامــلاً مهــاً في اتخــاذ قــرار الــراء أو تكــراره.

وجــاء دافــع )كنــت في حاجــة إلى هــذا المنتــج ولم أجــده في المتاجــر التقليديــة( في المرتبــة نفســها بنســبة )%8.4(. ويشــير 

الباحــث إلى أن هــذا الدافــع يثــل اهتامًــا كبــيراً للمتاجــر الإلكترونيــة، حيــث تســعى لتوفــير منتجــات فريــدة غــير متاحــة 

بكــرة في المتاجــر التقليديــة. الســبب وراء ذلــك هــو أنــه في حــال توافــر هــذه المنتجــات في المتاجــر التقليديــة، قــد يفضــل 

العمــلاء شرائهــا منهــا، خاصــة إذا كانــت قريبــة جغرافيًــا. ويعــود ذلــك إلى أن العديــد مــن العمــلاء مــا زالــوا يشــعرون بعــدم 

الثقــة الكاملــة في الــراء عــر الإنترنــت. ومــع ذلــك، وجــود منتجــات فريــدة عــى المتاجــر الإلكترونيــة يشــجع العمــلاء عــى 

التعامــل معهــا بشــكل أكــر.

ــا  ــم به ــا عوامــل تهت ــة الدراســة، مــا يشــير إلى أنه ــور عين ــة لجمه ــت ذات أهمي ــع كان ــع الدواف ومــن الملاحــظ أن جمي

ــد مــن العمــلاء. ــة لجــذب المزي المتاجــر الإلكتروني

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة طلعــت أســعد عبــد الحميــد، وآخــرون )2021(، في أن وجــود خــرة 

مســبقة لــدى المســتهلك في التســوق الإلكــتروني، تؤثــر بشــكل كبــير عــى النيــة الرائيــة المســتقبلية لــه، وأن حصولــه عــى 

منتجــات عاليــة الجــودة، تــؤدي إلى زيــادة نيتــه الرائيــة مــرة أخــرى.
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4- سبب عدم شراء أي منتج أو خدمة:

جدول رقم )5(

توزيع أفراد عينة الدراسة الـ )%12.5(، فيا يتعلق بسبب عدم شراء أي منتج أو خدمة                               

ن= 50

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(السببم

غير دالة18.362%4214.2لعدم ثقتي في معلومات المتاجر الإلكترونية1

وجدت صعوبة في التعامل في إتمام إجراءات 2

الراء

237.7%9

لأني وجدت المنتجات أو الخدمات عى هذه 3

المتاجر لا تقع في مجال اهتاماتي

3210.7%6

لتخوفي من سرقة بياناتي وحساباتي المالية من 4

الراء الإلكتروني

289.4%8

وجدت المعلومات الموجودة عن المنتج غير 5

كافيه

299.7%7

4%3411.4لم يكن لدي احتياج لأي منتج أو خدمة6

لعدم وجود أي من معارفي وأصدقائي، قاموا 7

بتجربة الراء من خلال المتاجر الإلكترونية

4 م3411.4%

لم يكن السعر والعروض الترويجية مشجعة 8

عى الراء

3712.4%3

أستخدم المتاجر الإلكترونية لمعرفة المعلومات 9

عن المنتجات، ثم أقوم برائها من المتاجر 

التقليدية

3913.1%2

%100%298100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )5(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بســبب عــدم 

شراء أي منتــج أو خدمــة، نجــد أنهــا بلغــت )8.362(، وهــي درجــة غــير دالــة إحصائيــاً، بمعنــى أنــه لا توجــد فــروق بــين 

اســتجاباتهم.

حيــث جــاء في المرتبــة الأولى، الســبب )لعــدم ثقتــي في معلومــات المتاجــر الإلكترونيــة(، بنســبة مئويــة بلغــت )14.2%(، 

وهــو ســبب رئيــي للذيــن يحجمــون عــن التعامــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة، حيــث يــرى البعــض أن عــدم وجــود مقــر 

عــى أرض الواقــع للمتجــر؛ قــد يعــزز مــن التلاعــب مــن المتجــر بمعلومــات ومواصفــات المنتجــات، والتــي أصبحــت المتاجــر 

الإلكترونيــة الآن، تعمــل عــى حــل أزمــة الثقــة هــذه، بواســطة الدفــع عنــد الاســتلام بعــد المعاينــة، وأحقيــة عــدم الاســتلام 

دون رســوم، في حالــة إذا كانــت المواصفــات غــير مطابقــة.

ــن  ــا م ــوم برائه ــم أق ــن المنتجــات، ث ــات ع ــة المعلوم ــة لمعرف ــة، )أســتخدم المتاجــر الإلكتروني ــة الثاني ــم جــاء في المرتب ث

ــر  ــراء ع ــون في ال ــن لا يثق ــاً مم ــاك بعض ــث أن هن ــرى الباح ــت )%13.1(، وي ــة بلغ ــبة مئوي ــة(، بنس ــر التقليدي المتاج
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الإنترنــت، يقومــون بهــذا الأســلوب، وهــو جمــع كل المعلومــات عــن المنتــج عــن طريــق الإنترنــت، ثــم يبحثــون عنــه في 

المتاجــر التقليديــة، لاعتقادهــم أن الــراء مــن المتاجــر التقليديــة، يعطيهــم درجــة أمــان أكــر، مــن الــراء مــن متاجــر لا 

وجــود لهــا عــى أرض الواقــع. 

ــا  ــت، وأن تعمــل عــى إشــهار علامته ــة عــى الإنترن ــة قوي ــاء هوي ــام ببن ــة، الاهت ــك يجــب عــى المتاجــر الإلكتروني ولذل

ــع.   ــا الجمي ــق به ــي يث ــع عوامــل الثقــة والأمــان، ل ــة، وأن تقــدم جمي التجاري

ــة بلغــت  ــراء(، بنســبة مئوي ــة مشــجعة عــى ال ــة، الســبب )لم يكــن الســعر والعــروض الترويجي ــة الثالث وجــاء في المرتب

)%12.4(، وهــذا دليــل عــى أن المتاجــر الإلكترونيــة، التــي زارهــا هــذه النســبة مــن الجمهــور، لا تســتخدم أســاليب وأدوات 

تســويقية ذكيــة، لأن تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك الذكيــة التــي تعمــل بالــذكاء الاصطناعــي، تقــوم بعمــل 

عــروض تتوافــق مــع ســلوك الــزوار، وتقــدم عــروض تشــجيعية عــى الــراء. ولكــن في حالــة هــذا الجمهــور، يبــدو أنــه لم 

يحالفــه الحــظ، مــن التعامــل مــع متاجــر تعمــل بهــذه الأســاليب. 

ــة، ولكــن هــذا الجمهــور كان خــارج  ــك المتاجــر تســتخدم أســاليب تســويقية ذكي أو اعتقــاد الســبب الآخــر، وهــو أن تل

نطــاق المعايــير والمحــددات في اســتهداف تلــك الأســاليب، وبالتــالي تــم اســتبعاده. ونتــج عــن ذلــك عــدم شــعور الجمهــور 

بتوافــق العــروض الترويجيــة مــع رغباتهــم.   

ثــم جــاء في المرتبــة الرابعــة، )لعــدم وجــود أي مــن معــارفي وأصدقــائي، قامــوا بتجربة الــراء من خــلال المتاجــر الإلكترونية(، 

بنســبة مئويــة بلغــت )%11.4(، وهــذا العامــل مــن العوامــل المهمــة التــي يجــب أن تحــرص جميــع المتاجــر الإلكترونيــة 

عليــه، وهــو عــرض التقييــات والمراجعــات الإيجابيــة، عــى المنتجــات مــن العمــلاء الســابقون، وخاصــة عندمــا يكــون مــن 

بينهــم أشــخاص يعرفهــم العميــل، وعمــل عــروض تشــجيعية عــى مشــاركة الأصدقــاء في تجربــة المنتجــات.

ــة  ثــم جــاء ســبب، )لأني وجــدت المنتجــات أو الخدمــات عــى هــذه المتاجــر لا تقــع في مجــال اهتامــاتي(، بنســبة مئوي

بلغــت )%10.7(، وهــذا دليــل عــى أن هــذه المتاجــر الإلكترونيــة، لا تســتخدم أســاليب وأدوات تراقــب ســلوك الجمهــور.

فمــن خــلال نتائــج هــذا الجــدول؛ يــرى الباحــث أن )%12.5( مــن جمهــور عينــة الدراســة، تعرضــوا لتجربــة التعامــل مــع 

متاجــر إلكترونيــة، لا تســتخدم أســاليب تســويقية ذكيــة، ولم تهتــم باســتخدام الأدوات الذكيــة التــي تراقــب ســلوك الجمهور، 

ولكنهــا تعمــل بنظــام بنــاء متجــر إلكــتروني، وعــرض المنتجــات عليــه، لكافــة الــزوار سواســية، دون بناء اســتراتيجية تســويقية 

ذكيــة، مســتغلة بهــا تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك الحديثــة. 

وبالتــالي نتــج عــن هــذا النهــج، جمهــور لا يــرى أي ميــزات في هــذه المتاجــر، ولم يــرى أيــة عــروض مخصصــة لــه، ولم يشــعر 

بــأن المتجــر الإلكــتروني يلبــي رغباتــه ويســد احتياجاتــه بشــكل خــاص. وبالطبــع جميــع هــذه المارســات مــن شــأنها أن 

تســهم في قلــة المبيعــات، وبالتــالي فشــل المتجــر الإلكــتروني.

أو لســبب آخــر؛ وهــو أن تلــك المتاجــر تســتخدم أســاليب تســويقية ذكيــة، ولكــن هــذا الجمهــور كان خــارج نطــاق المعايــير 

والمحــددات في اســتهداف تلــك الأســاليب، وبالتــالي تــم اســتبعاده. ونتــج عــن ذلــك عــدم شــعور الجمهــور بتوافــق العــروض 

الترويجيــة مــع رغباتهــم.       
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5– معرفة معلومات عن منتج أو خدمة يريدون شراءها:

جدول رقم )6(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بماذا يفعلون عندما يريدون معرفة 

معلومات عن منتج أو خدمة يريدون شراءها                                

المتوسط أبداًأحياناًدائماًالوسيلةم

الحسابي

كا2الترتيب

%ك%ك%ك

أعتمد عى الإعلانات 1

التليفزيونية والإذاعية

15939.8%13934.8%10225.4%2.1438**12.545

255.485**2.6433%184.4%10726.8%27568.8أشاهد مراجعات المؤثرين2

أسأل الأصدقاء أو الأقارب 3

والمعارف

16741.8%17844.5%5513.7%2.2805**69.485

أسأل البائع في المتاجر 4

التقليدية

16641.5%14335.8%9122.7%2.1887**22.145

اعتمد عى معلومات 5

المواقع والمتاجر الإلكترونية

26466%10325.8%338.2%2.5784**210.455

اعتمد عى إعلانات مواقع 6

التواصل الاجتاعي

28671.5%9523.8%194.7%2.6682**283.865

ألجأ لروبوت الدردشة في 7

المتاجر الإلكترونية

17243%14035%8822%2.2106**26.960

أشاهد تعليقات العملاء 8

السابقون للمنتج عى 

المتاجر الإلكترونية

30175.3%7418.5%256.2%2.6901**325.265

ــة  ــق بالطريق ــا يتعل ــة، في ــة الدراس ــراد عين ــدى أف ــة )كا2(، ل ــاب قيم ــه بحس ــم )6(؛ أن ــدول رق ــذا الج ــج ه ــير نتائ تش

ــد  ــاً عن ــة إحصائي ــا دال ــا كانــت جميعه ــدون شراءهــا، نجــد أنه ــج أو خدمــة يري ــة معلومــات عــن منت المســتخدمة لمعرف

مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم حــول الطريقــة المســتخدمة، وكانــت جميعهــا في اتجــاه )دائمــاً(، 

ــاً(.  ــاء أو الأقــارب والمعــارف( وكانــت في اتجــاه )أحيان ــارة )أســأل الأصدق باســتثناء العب

ويــرى الباحــث أن الســبب في أن وســيلة )أســأل الأصدقــاء أو الأقــارب والمعــارف( كانــت في اتجــاه )أحيانــاً(، والتــي جــاءت 

في المرتبــة الخامســة، مــن وســائل المعرفــة بمتوســط حســابي بلــغ )2.143(، عــى الرغــم مــن أهميــة هــذه الوســيلة، ولكــن 

ــة(،  ــج عــى المتاجــر الإلكتروني ــات العمــلاء الســابقون للمنت ــار وســيلة )أشــاهد تعليق ــم أيضــاً اختي ــين كان أمامه المبحوث

والــذي جــاءت في المرتبــة الأولى في اختيــارات وســائل المعرفــة، “كــا هــو موضــح بنتائــج هــذا الجــدول”، بمتوســط حســابي 

ــا تكــون عــى منتجــات متجــر  ــات العمــلاء الســابقون، خاصــة عندم ــيراً بتعليق ــم كث ــر يهت ــث أن الزائ ــغ )2.690(، حي بل

إلكــتروني مشــهور ولــه ثقــة عنــد العمــلاء. 
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لأن المتاجــر الإلكترونيــة المشــهورة؛ دائمــا مــا توعــد العمــلاء بمطابقــة المنتــج بالمواصفــات المدونــة عليــه، ولهــم الأحقيــة في 

الاســترجاع في حالــة عــدم المطابقــة، ومــن هنــا تــأتي تعليقــات ومراجعــات العمــلاء الســابقون، لتؤكــد درجــة مصداقيــة هــذا 

المتجــر ومعــدل جــودة هــذا المنتــج. فلذلــك العميــل لم يعــد في حاجــة ماســة لأن يبحــث عــن أصدقــاء أو معــارف قامــوا 

بتجربــة المنتــج، لأن لديــه الآن عوامــل أمــان كثــيرة أخــرى، عــن طريقهــا يســتطيع أن يقــوم بتجربــة المنتــج، دون الخــوف 

مــن النصــب عليــه، أو أن يجــد المنتــج غــير مطابــق للمواصفــات.

وتتفــق نتائــج هــذه الفئــة مــع بعــض نتائــج دراســة أحمــد عبــد الســلام رجــب )2023(، في أن العمــلاء، ســواء الحاليــين أو 

المحتملــين، لديهــم رغبــة ونزعــة نحــو البحــث في مراجعــات وتقييــات غيرهــم، عــى الموقــع الإلكــتروني خاصــة، أو عــى 

الإنترنــت عامــة، قبــل شراء أو تجربــة منتــج معــين. الأمــر الــذي يثــل عامــلاً مهــاً، في اتخــاذ قــرار الــراء أو تكــراره.

ونلاحــظ أن وســيلة )اعتمــد عــى إعلانــات مواقــع التواصــل الاجتاعــي(، جــاءت في المرتبــة الثانيــة مــن وســائل المعرفــة، 

ــويقية  ــائل تس ــى وس ــويقية ع ــا التس ــد في خططه ــة تعتم ــر الإلكتروني ــث أن المتاج ــغ )2.668(، حي ــابي بل ــط حس بمتوس

داخليــة عــى المتجــر، ووســائل تســويقية خارجيــة، وتعُــد إعلانــات مواقــع التواصــل الاجتاعــي، مــن أهــم وســائل التســويق 

الخارجيــة للمتاجــر الإلكترونيــة، فبمجــرد تصفــح الزائــر لصفحــات المتجــر الإلكــتروني، ويقــوم بالخــروج مــن المتجــر، وعنــد 

ــن  ــات ع ــر”، إعلان ــة التســويقية للمتج ــى حســب الخط ــه “ع ــر ل ــا يظه ــا م ــي، دائم ــع التواصــل الاجتاع ــه لمواق تصفح

المنتجــات التــي كان يبحــث عنهــا أو حــازت عــى إعجابــه. 

فهــذه الإعلانــات تســتهدف ســلوك الزائــر، وتظهــر بطريقــة تتوافــق مــع رغباتــه واحتياجاتــه. لذلــك كانــت هــذه الوســيلة 

مــن أهــم الوســائل لمعرفــة معلومــات عــن منتــج أو خدمــة يريــد شراءهــا.

وفي المرتبــة الثالثــة، جــاءت وســيلة )أشــاهد مراجعــات المؤثريــن(، بمتوســط حســابي بلــغ )2.643(، وجــاءت هــذه الوســيلة 

مــن أهــم وســائل المعرفــة، حيــث أن مراجعــات المؤثريــن لهــا صــدى كبــير عنــد الجمهــور، فالمتجــر الإلكــتروني عــادة مــا 

ــة هــذه الوســيلة؛  ــج، والســبب في أهمي ــير، ويتعــاون معــه لعمــل مراجعــة عــن المنت ــور كب ــه جمه ــر ل يبحــث عــن مؤث

ــي  ــوا ســعداء باســتخدام المنتجــات، الت ــان يكون ــب الأحي ــر، وفي أغل ــق في رأي هــذا المؤث ــا يث ــادة م ــر ع ــور المؤث أن جمه

يســتخدمها هــذا المؤثــر.

ــغ  ــابي بل ــط حس ــة(، بمتوس ــر الإلكتروني ــع والمتاج ــات المواق ــى معلوم ــد ع ــيلة )اعتم ــة، وس ــة الرابع ــاءت في المرتب ــم ج ث

)2.578(، وهــذه الوســيلة مهمــة جــداً، ولكــن إذا كانــت في حالــة أن الموقــع موثــوق ولــه شــهرة كبــيرة، وأيضــا يســتخدم 

وســائل وأدوات تســويقية ذكيــة، مــن شــأنها أن تســتهدف الجمهــور داخليــاً عــى المتجــر وخارجيــاً، عــر وســائل التســويق 

الخارجيــة مثــل مواقــع التواصــل الاجتاعــي. ففــي هــذه الحالــة تســتطيع تلــك الوســائل مراقبــة ســلوك الجمهــور، وظهــور 

إعلانــات تتــاشى مــع رغباتــه واحتياجاتــه، وتعمــل عــى جــذب العميــل لتصفــح منتجــات المتجــر الإلكــتروني، ومراجعــة 

مواصفــات المنتــج، مــا تعــزز مــن انتــاء العميــل لهــذا المتجــر، والرغبــة في متابعــة كل مــا هــو جديــد عليــه، في نطــاق 

المنتجــات التــي يــود أن يســتخدمها.

ثــم جــاءت في المرتبــة السادســة، وســيلة )ألجــأ لروبــوت الدردشــة في المتاجــر الإلكترونيــة(، بمتوســط حســابي بلــغ )2.210(، 

وتعــد هــذه الوســيلة مــن أهــم الوســائل، ولكــن جــاءت في مراحــل متأخــرة في ترتيــب هــذا الجــدول، لأن أغلــب المتاجــر 

الإلكترونيــة في مــر، لا تســتخدم هــذه الوســيلة بالشــكل الأمثــل، حيــث أنهــا حتــى الآن تعتمــد عــى الــرد التقليــدي، عــى 
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الأســئلة في فــترات زمنيــة متباعــدة، ولا تعتمــد عــى روبــوت ذكي، الــذي يســتطيع الــرد عــى جميــع الأســئلة بــذكاء كبــير، 

وسرعــة في التواصــل.

ــغ  ــابي بل ــط حس ــة(، بمتوس ــر التقليدي ــع في المتاج ــأل البائ ــيلة )أس ــا وس ــوف نجده ــابعة، فس ــة الس ــا إلى المرتب وإذا نظرن

)2.188(، ويــرى الباحــث أن هــذه الوســيلة أصبحــت مــن الوســائل الغــير هامــة للعمــلاء، حيــث أن العمــلاء الآن عــادة مــا 

يتجهــون للإنترنــت، لمعرفــة كل مــا هــو جديــد عــن الســلع والخدمــات، لمــا تمتــاز هــذه الوســيلة بالسرعــة وكــرة المعلومــات، 

وآراء العمــلاء الســابقون والمؤثــرون. فلــم تعــد المتاجــر التقليديــة تلبــي احتياجــات المتســوقون الآن في عــر الإنترنــت.

وأخــيراً، جــاءت وســيلة )أعتمــد عــى الإعلانــات التليفزيونيــة والإذاعيــة(، في المرتبــة الثامنــة والأخــيرة، بمتوســط حســابي بلــغ 

)2.143(، لتؤكــد نتيجــة الوســيلة الســابقة، حيــث أن المتســوقون الآن يعتمــدون عــى الإنترنــت بشــكل كبــير، في اســتقاء 

المعلومــات عــن الســلع والخدمــات. 

فالتليفزيــون لا يوفــر أداة بحــث عــن إعــلان معــين في وقــت معــين، ولكــن ينتظــر الجمهــور ظهــور الإعلانــات بــدون ســابق 

ميعــاد، فلــم تعــد هــذه الوســيلة وســيلة بحــث عــن المعلومــات، ولكــن يعترهــا الجمهــور وســيلة عــرض فقــط. وعــى 

الرغــم مــن الأهميــة الكبــيرة لإعلانــات التليفزيــون حتــى الآن، ولكــن تكمــن أهميتهــا في عــرض المعلومــات المرئيــة عــن 

المنتجــات وتثبيــت المعلومــة، ولكنهــا تفقــد أهميتهــا في عمليــات البحــث عــن المعلومــات.

6– العوامل التي تؤثر على تفضيلهم لمتجر إلكتروني عن الآخر:                                                                                          

جدول رقم )7(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بالعوامل التي تؤثر عى تفضيلهم 

لمتجر إلكتروني عن الآخر  ن= 400  

المتوسط غير مؤثرمؤثر إلى حد مامؤثر جداًالعامل المؤثر م

الحسابي

كا2الترتيب

%ك%ك%ك

342.020**2.7002%266.5%6817%30676.5شهرة المتجر وموثوقيته1

147.440**2.4907%4411%11629%24060كرة المنتجات2

يعطي معلومات كافية عن 3

المنتجات

26766.8%11629%174.3%2.6254**237.755

انخفاض أسعار المنتجات 4

والعروض الترويجية

23659%13132.8%338.2%2.5086**154.595

تصميم المتجر وألوانه 5

وسهولة التنقل بين عناصره

22255.5%14335.8%358.7%2.4688**132.185

له تطبيق متجاوب مع 6

الهاتف المحمول

25864.5%11328.3%297.2%2.5735**201.305

وجود وسائل دفع متعددة 7

مع إمكانية التقسيط

28270.5%9523.8%235.7%2.6483**268.085
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به وسائل حاية قوية من 8

الاختراق وسرقة البيانات

31478.5%6215.5%246%2.7051**372.620

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )7(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بالعوامــل التــي 

تؤثــر عــى تفضيلهــم لمتجــر إلكــتروني عــن الآخــر، نجــد أنهــا كانــت جميعهــا دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى 

أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، حــول العوامــل التــي تؤثــر عــى تفضيلهــم لمتجــر إلكــتروني عــن الآخــر، وكانــت جميعهــا 

في اتجــاه )مؤثــر جــداً(.

ويــرى الباحــث أن الجمهــور عينــة الدراســة؛ أبــدى اهتامــه الشــديد بجميــع العوامــل التــي عُرضــت عليــه مــن خــلال 

الجــدول الحــالي، وأوضــح أنهــا جميعهــا عوامــل تؤثــر جــداً، عــى تفضيلــه لمتجــر إلكــتروني عــن الآخــر.

حيــث تصــدر عامــل )بــه وســائل حايــة قويــة مــن الاخــتراق وسرقــة البيانــات(، قائمــة العوامــل المؤثــرة مــن خــلال الجدول، 

بمتوســط حســابي بلــغ )2.705(، وهــذا العامــل بالفعــل يعــد مــن أهــم العوامــل، التــي تؤثــر عــى الجمهــور في تفضيلــه 

لمتجــر إلكــتروني عــن الآخــر، فدائمــا هاجــس الخــوف مــن سرقــة البيانــات والحســابات الماليــة، يعــد مــن أهــم الأســباب، 

التــي تحــول دون تعامــل الجمهــور مــع المواقــع والمتاجــر الإلكترونيــة، التــي تســتوجب الدفــع الإلكــتروني. وبالفعــل تعمــل 

المتاجــر الإلكترونيــة الكبــيرة والمشــهورة، عــى الاهتــام بتوفــير عوامــل الأمــان والحايــة مــن الاخــتراق، ودائمــا مــا توضــح 

ذلــك للــزوار، لــي تبــث الطمأنينــة في نفوســهم.

ــين  ــوي، ب ــاط إيجــابي ق ــاك ارتب ــه هن ــه )2022(، في أن ــد الل ــج دراســة آلاء عب ــع بعــض نتائ ــة م ــج هــذه الفئ ــق نتائ وتتف

إمكانيــة الدفــع إلكترونيــاً وتقــدم وســائل الأمــان؛ وبــين أن عمليــات الــراء الإلكــتروني ســهلة ويســيرة في الاتمــام. وأنهــم 

ــة.  ــه ســمعة طيب ــون مــع موقــع إلكــتروني مشــهور، ول ــوا يتعامل ــاً بســهولة وثقــة، إذا كان يكنهــم الدفــع إلكتروني

ــه(،  ــر وموثوقيت ــهرة المتج ــو )ش ــابقة، وه ــة الس ــد النتيج ــرة، ليؤك ــل المؤث ــة العوام ــب قائم ــاني في ترتي ــل الث ــاء العام وج

ــه شــهرة  ــيراً ول ــن يثــق في عوامــل أمــان المتجــر، إلا إذا كان متجــراً كب ــر ل ــغ )2.700(، حيــث أن الزائ بمتوســط حســابي بل

ــي  ــت، وه ــى الإنترن ــة ع ــة المنافس ــاء في حلب ــد البق ــي تري ــة، الت ــر الإلكتروني ــه المتاج ــرص علي ــا تح ــذا م ــة، وه وموثوقي

ــن شــأنها أن  ــي م ــت، والت ــة، عــى شــبكة الإنترن ــة عــى المتجــر أو الخارجي الحمــلات التســويقية الدائمــة، ســواء الداخلي

تعطــي شــهرة وموثوقيــة للمتجــر الإلكــتروني، ويــرى الباحــث أن المتســوق الإلكــتروني في حاجــة ماســة، للإحســاس بالأمــان 

ــرار المشــتري. ــر في ق ــي تؤث ــه عامــل مــن أهــم العوامــل الت ــث أن ــة، حي ــة الإلكتروني في المعامــلات المالي

ــة  ــورة ذهني ــاء ص ــب )2023(، في أن بن ــلام رج ــد الس ــد عب ــة أحم ــج دراس ــض نتائ ــع بع ــة م ــذه الفئ ــج ه ــق نتائ وتتف

وموثوقيــة جيــدة، مــن خــلال ســمعة طيبــة للموقــع الإلكــتروني، تعــد مــن أحــد العوامــل المؤثــرة بشــكل كبــير، في اتخــاذ 

ــع الإلكــتروني. ــن الموق ــراره، م ــراء أو تك ــرار ال ق

ــل ولاءً  ــل )Z(، أق ــة P.Thangavel et al. )2019(، في أن جي ــج دراس ــض نتائ ــع بع ــة م ــذه الفئ ــج ه ــف نتائ ــن تختل ولك

ــات التســويق، وتســخيرها في  ــل نفق ــك عــى المســوقين تقلي ــال الســابقة، لذل ــة بالأجي ــة المشــهورة مقارن ــة التجاري للعلام

ــل أســعار المنتجــات. تقلي

ــع  ــع متعــددة م ــل متجــر عــن متجــر آخــر، هــو عامــل )وجــود وســائل دف ــل تفضي ــة مــن عوام ــة الثالث وجــاء في المرتب
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ــة  ــع إمكاني ــددة م ــائل متع ــر وس ــيرة توف ــر الكب ــد كل المتاج ــغ )2.648(، فنج ــابي بل ــط حس ــيط(، بمتوس ــة التقس إمكاني

التقســيط، حيــث أن الجاهــير تختلــف شرائحهــا ومســتوياتها الماديــة، فيجــب عــى المتجــر الإلكــتروني توفــير أكــر قــدر مــن 

وســائل مختلفــة للدفــع، حيــث أن كل وســيلة تناســب فئــة معينــة مــن فئــات المجتمــع، وبذلــك يضمــن المتجــر الإلكــتروني، 

أن وســيلة الدفــع لم تكــن مــن ضمــن أســباب عــدم إتمــام عمليــة الــراء.

ثــم جــاء في المرتبــة الرابعــة، عامــل )يعطــي معلومــات كافيــة عــن المنتجــات(، بمتوســط حســابي بلــغ )2.625(، حيــث أنــه 

لابــد وأن يقــدم المتجــر الإلكــتروني معلومــات كافيــة عــن المنتــج، حيــث أنــه هنــاك الكثــير مــن الجمهــور الذيــن يعتمــدون 

عــى المتاجــر الإلكترونيــة، في اســتقاء المعلومــات عــن المنتــج. 

وجــاء في المرتبــة الخامســة، عامــل )لــه تطبيــق متجــاوب مــع الهاتــف المحمــول(، بمتوســط حســابي بلــغ )2.573(، وهــذه 

نتيجــة منطقيــة، لأن جميــع الإحصــاءات والتقاريــر، تفيــد بــأن الهاتــف المحمــول يعــد مــن أهــم الأجهــزة التــي يســتخدمها 

الجمهــور، في تصفــح ومعاينــة المنتجــات عــى المتاجــر الإلكترونيــة.

وأخــيراً جــاءت عوامــل، )انخفــاض أســعار المنتجــات والعــروض الترويجيــة(، ثــم عامــل )كــرة المنتجــات(، ثــم عامــل )تصميم 

المتجــر وألوانــه وســهولة التنقــل بــين عنــاصره(، بمتوســطات حســابية عــى التــوالي، )2.508(، ثــم )2.490(، ثــم )2.468(، 

واتضــح مــن نتائــج هــذا الجــدول، أنهــا جميعهــا عوامــل مهمــة جــداً في معــدل تفضيــل الجمهــور، لمتجــر إلكــتروني عــن 

الآخــر. 

7- وسائل الاطمئنان التي وُجدت، عند التعامل مع المتاجر الإلكترونية:

جدول رقم )8(

توزيع أفراد عينة الدراسة، فيا يتعلق بوسائل الاطمئنان التي وُجدت، 

عند التعامل مع المتاجر الإلكترونية

ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(الوسيلةم

يوفر خدمة إعادة المنتج واسترداد الثمن، إذا لم 1

يكن مطابقاً للمواصفات

35941.1%1**82.0070.01

2%34940يقدم ضان حقيقي للمنتجات2

سرعة الرد والاستجابة للشكاوى جميع أيام 3

الأسبوع

16518.9%3

-%873100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )8(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بوســائل الاطمئنان 

ــد  ــاً عن ــة إحصائي ــا بلغــت )82.007(، وهــى درجــة دال ــة، نجــد أنه ــع المتاجــر الإلكتروني ــل م ــد التعام ــي وجــدت عن الت

مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه )يوفــر خدمــة إعــادة المنتــج واســترداد الثمــن، 

ــبة  ــات(، بنس ــي للمنتج ــان حقيق ــدم ض ــا )يق ــت )%41.1(، يليه ــة بلغ ــبة مئوي ــات(، بنس ــاً للمواصف ــن مطابق إذا لم يك

مئويــة بلغــت )%40(، بينــا جــاءت في المرتبــة الثالثــة والأخــيرة )سرعــة الــرد والاســتجابة للشــكاوى جميــع أيــام الأســبوع(، 
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بنســبة مئويــة بلغــت )18.9%(.

ويــرى الباحــث أن هــذه النتائــج، رد فعــل منطقــي عــى الجهــود التــي تبذلهــا المتاجــر الإلكترونيــة المشــهورة، مثــل متاجــر 

ــج إذا كان غــير  ــة العمــلاء، بوجــود خدمــة إعــادة المنت ــك المتاجــر تســعى دائمــاً، لطمأن أمــازون وشــوبيفاي. حيــث أن تل

مطابــق للمواصفــات، وأنهــا متاجــر تقــدم ضانــاً حقيقيــاً للمنتجــات.

ولكــن مــن الملاحــظ أن وســيلة )سرعــة الــرد والاســتجابة للشــكاوى جميــع أيــام الأســبوع(، جــاءت بنســبة مئويــة بلغــت 

)%18.9(، مقابــل )%41.1(، و)%40(، للوســائل الأخــرى، وهــو فــارق كبــير في النســب المئويــة، وهــذا دليــل عــى أن جمهــور 

ــرد عــى الاستفســارات،  ــوت ذكي، لل ــيراً بوجــود روب ــم كث ــة، لا تهت ــع متاجــر إلكتروني ــل م ــة الدراســة، تعــرض للتعام عين

بصــورة آليــة وسريعــة. 

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة رامــي ســليم عمــر )2019(، في وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة، لأبعاد 

المتاجــر الإلكترونيــة )المحتــوى، ســهولة الاســتخدام، تكامــل البيانــات، أمــن المعلومــات، الدفــع الإلكــتروني، خدمــات مــا بعــد 

البيــع(، عــى اختيــار العلامــة )كونهــا مميــزة وذات موثوقيــة ومفضلــة(.

8- معدل مناسبة الأسعار بالمتاجر الإلكترونية للزائر:

جدول رقم )9(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بمعدل مناسبة الأسعار بالمتاجر الإلكترونية للزائر 

ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

169.0850.01**1%22756.8نعم بشكل كبير1

2%15538.8نعم إلى حد ما2

3%184.4لا3

-%400100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )9(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بمعــدل مناســبة 

ــد مســتوى )0.01(،  ــاً عن ــة إحصائي ــر، نجــد أنهــا بلغــت )169.085(، وهــي درجــة دال ــة للزائ الأســعار بالمتاجــر الإلكتروني

بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه )نعــم بشــكل كبــير(، بنســبة مئويــة بلغــت )%56.8(، يليهــا 

)نعــم إلى حــد مــا(، بنســبة مئويــة بلغــت )%38.8(، بينــا جــاءت في المرتبــة الثالثــة والأخــيرة )لا(، بنســبة مئويــة قليلــة 

بلغــت )4.4%(.

ويــرى الباحــث، أن جمهــور عينــة الدراســة، يتعامــل مــع متاجــر إلكترونيــة تســتخدم الأســاليب والأدوات الذكيــة في هــذا 

الشــأن، وأنهــا تســتخدم أســلوب عمــل عــروض أســعار تتوافــق مــع ســلوك الــزوار.

فيعتمــد هــذا الأســلوب التســويقي، عــى عــرض أســعار تتوافــق مــع ســلوك الزائــر، عــى المتاجــر الأخــرى، فــإذا بحــث الزائــر 

عــن منتجــات مشــابهة لمنتجــات المتجــر الحــالي، تــتراوح أســعارها في حــدود معينــة عــى المتاجــر الأخــرى؛ فيقــوم المتجــر 

ــز  ــر، طالمــا هــذا الســعر في حي ــة الزائ ــر، مــع عــرض تخفيــض للســعر يتــاشى مــع رغب الحــالي بعــرض ســعر المنتــج للزائ
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المكســب لبيــع هــذا المنتــج.   

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة داليــا مصطفــى الســواح )2021(، في أنــه كانت اســتراتيجيات التســعير 

الترويجــي، مــن أهــم الإســتراتيجيات، التــي اســتخدمتها مواقــع التجــارة الإلكترونيــة، عينــة الدراســة.

9- معدل اختلاف الأسعار بشكل كبير بين المتجر والآخر للمنتج نفسه:

جدول رقم )10(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بمعدل اختلاف الأسعار بشكل كبير بين المتجر والآخر للمنتج نفسه

   ن= 400     

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب )%( )ك(العبارةم

221.0600.01**3%389.5وجدتها متفاوتة بشكل كبير1

2%9223وجدتها متفاوتة إلى حد ما2

1%27067.5وجدتها متقاربة3

-%400100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )10(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بمعــدل اختــلاف 

الأســعار بشــكل كبــير، بــين المتجــر والآخــر للمنتــج نفســه، نجــد أنهــا بلغــت )221.060(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً عنــد 

مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه )وجدتهــا متقاربــة(، بنســبة مئويــة بلغــت 

)%67.5(، يليهــا )وجدتهــا متفاوتــة إلى حــد مــا(، بنســبة مئويــة بلغــت )%23(، بينــا جــاءت في المرتبــة الثالثــة والأخــيرة 

)وجدتهــا متفاوتــة بشــكل كبــير(، بنســبة مئويــة قليلــة بلغــت )9.5%(.

ــل  ــلوب عم ــاً، أس ــتخدم أيض ــة تس ــة الدراس ــور عين ــا جمه ــل معه ــي يتعام ــة، الت ــر الإلكتروني ــث، أن المتاج ــرى الباح وي

ــين. ــة بالمنافس ــة، مقارن ــعير ديناميكي ــتراتيجيات تس اس

ففــي هــذا الأســلوب التســويقي، يلجــأ المســوق إلى عمــل اســتراتيجيات تســعير ديناميكيــة ذكيــة، للمنتجــات عــى المتجــر 

الإلكــتروني، حيــث أنــه يقــوم بربــط أســعار المنتجــات بأســعار منتجــات المنافســين، وهنــاك أدوات ذكيــة تســتطيع مراقبــة 

أســعار المنافســين، الذيــن يبيعــون المنتجــات نفســها أو شــبيهة لهــا، وتقــوم تلــك الأدوات بتغيــير الســعر مبــاشرة، بمجــرد 

تغيــير المنافســين لأســعارهم.

وتتعامــل تلــك الأدوات بطريقــة ذكيــة، حيــث أنهــا تقــوم بحســاب الحــد الأدنى للســعر الديناميــي، مــع حســاب جميــع 

التكاليــف المتعلقــة بالمنتــج، للتأكــد بأنــه مهــا هبــط الســعر للحــد الأدنى، فهــو ضــان لعــدم الخســارة.

ــات، أو عــروض  ــات خصوم ــة، بكوبون ــير الأســعار المقنّع ــة تغي ــات عملي وأيضــاً يســتخدم هــذا الأســلوب التســويقي تقني

ترويجيــة معهــا خصومــات، لتجنــب الوقــوع في مشــاكل تغيــير الأســعار المســتمرة، عــى فــترات متقاربــة، والتــي قــد تغضــب 

بعــض العمــلاء الســابقون، الذيــن اشــتروا بأســعار أعــى مــن الأســعار الحاليــة.

ــا،  ــون معه ــي يتعامل ــة الت ــأن المتاجــر الإلكتروني ــي تشــير ب ــة، الت ــين بهــذه النســب المئوي ــات المبحوث ــك؛ جــاءت إجاب لذل

ــين.  ــة بالمنافس ــة مقارن ــعير ديناميكي ــتراتيجيات تس ــل اس ــة، في عم ــويقية الذكي ــاليب والأدوات التس ــك الأس ــتخدم تل تس
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وتتفــق نتائــج هــذه الفئــة مــع بعــض نتائــج دراســة داليــا مصطفــى الســواح )2021(، في أنــه كانــت اســتراتيجيات التســعير 

الترويجــي، مــن أهــم الإســتراتيجيات التــي اســتخدمتها، مواقــع التجــارة الإلكترونيــة، عينــة الدراســة. 

ولكــن متاجــر عينــة الدراســة، في الدراســة الحاليــة؛ اختلفــت مــع متاجــر عينــة الدراســة، في دراســة داليــا مصطفــى الســواح، 

في كيفيــة وضــع اســتراتيجيات التســعير. ففــي الدراســة الحاليــة؛ تــم وضــع اســتراتيجيات التســعير بشــكل ديناميــي بواســطة 

الأدوات الذكيــة. ولكــن في الدراســة الأخــرى؛ اســتخدم موقــع ســوق. كــوم اســتراتيجية التســعير بشــكل يــدوي عــى أســاس 

المنافســين، في حــين اعتمــد موقــع جوميــا، عــى اســتراتيجية التســعير المقــارن بــين منتجاتــه، ولكــن اعتمــد كلا الموقعــين عــى 

اســتراتيجية التســعير الديناميــي، كاســتراتيجية تســعير فرعيــة.

10- ظهور إعلانات وعروض عن منتجات أعجبتهم على المتجر الإلكتروني، وقت رجوعهم إليه مرة أخرى:

جدول رقم )11(

توزيع أفراد عينة الدراسة في حالة تصفحهم لمنتجات أعجبتهم عى المتجر الإلكتروني ثم مغادرة المتجر؛ هل ظهرت لهم 

إعلانات وعروض عن هذه المنتجات عى المتجر الإلكتروني، وقت رجوعهم إليه مرة أخرى؟ ن= 400      
مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

لم تظهر لي أي إعلانات، عن المنتجات التي أعجبتني، سابقاً عى 1

المتجر

348.5%3**111.1250.01

شاهدت بعض الإعلانات، ولكن كانت عن أي منتجات بشكل 2

عشوائي عى المتجر

9724.3%2

بالفعل عند معاودتي للمتجر ظهر لي إعلانات، عن المنتجات التي 3

حازت عى اعجابي المرة السابقة

26967.2%1

-%400100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )11(، أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، في حالــة تصفحهــم لمنتجــات 

ــات وعــروض عــن هــذه المنتجــات عــى  ــم مغــادرة المتجــر؛ هــل ظهــرت لهــم إعلان أعجبتهــم عــى المتجــر الإلكــتروني ث

ــد  ــاً عن ــة إحصائي ــا بلغــت )111.125(، وهــي درجــة دال ــه مــرة أخــرى. نجــد أنه المتجــر الإلكــتروني، وقــت رجوعهــم إلي

ــر لي  ــد معــاودتي للمتجــر ظه ــت في اتجــاه )بالفعــل عن ــين اســتجاباتهم، وكان ــاً ب ــاك فروق ــى أن هن مســتوى )0.01(، بمعن

إعلانــات، عــن المنتجــات التــي حــازت عــى اعجــابي المــرة الســابقة(، بنســبة مئويــة بلغــت )%67.2(، يليهــا )شــاهدت بعــض 

الإعلانــات، ولكــن كانــت عــن أي منتجــات بشــكل عشــوائي عــى المتجــر(، بنســبة مئويــة بلغــت )%24.3(، بينــا جــاء في 

ــة  ــي، ســابقاً عــى المتجــر(، بنســبة مئوي ــي أعجبتن ــات، عــن المنتجــات الت ــة والأخــيرة )لم تظهــر لي أي إعلان ــة الثالث المرتب

بلغــت )8.5%(.

ويــرى الباحــث مــن خــلال إجابــات هــذا الجــدول؛ أن )%67.2( مــن جمهــور عينــة الدراســة تعــرض لأســاليب تســويقية 

ذكيــة عــى المتاجــر الإلكترونيــة التــي زارهــا، وقــد تحقــق هــدف تلــك التقنيــات في اســتهداف هــذه النســبة مــن الجمهــور. 

ــون  ــزوار، وتك ــات واحتياجــات هــؤلاء ال ــع رغب ــاشى م ــات تت ــرض إعلان ــم ع ــزوار؛ يت ــد دراســة ســلوك ال ــه بع وهــي أن

إعلانــات مُعــدة مســبقاً، عــى حســب تقســيم شرائــح الجمهــور، ومــن خــلال الأســاليب والأدوات التســويقية؛ يتــم عــرض 
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الإعــلان المرتبــط بالمنتجــات التــي حــازت عــى إعجــاب الزائــر ســابقاً، وأيضــاً ظهــور إعلانــات تتــاشى مــع ســلوك الزائــر، 

ســواء عــى المتجــر الحــالي أو المتاجــر الإلكترونيــة الأخــرى، التــي يقــوم بزيارتهــا هــذا الزائــر.

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة عــار جعيجــع )2023(، في أن جمــع البيانــات والإحصــاءات بواســطة 

ــق  ــون وف ــق، يك ــتهدف ودقي ــلاني مس ــوى إع ــاء محت ــتروني، في إنش ــع الإلك ــى الموق ــين ع ــاعد القائم ــة، يس الأدوات الذكي

الاهتامــات والرغبــات للمســتهلكين، مــن خــلال فهــم ترفاتهــم وســلوكهم أثنــاء عمليــات التصفــح أو الــراء.

ولكــن عــى الجانــب الآخــر؛ كانــت هنــاك نســبة مئويــة بلغــت )%24.3( مــن جمهــور عينــة الدراســة، في اتجــاه )شــاهدت 

ــة بلغــت )8.5%(،  ــت عــن أي منتجــات بشــكل عشــوائي عــى المتجــر(، وأيضــاً نســبة مئوي ــات، ولكــن كان بعــض الإعلان

كانــت في اتجــاه )لم تظهــر لي أي إعلانــات، عــن المنتجــات التــي أعجبتنــي، ســابقاً عــى المتجــر(.    

وتحليــل الباحــث لهــذه النتائــج؛ أن هــذا العــدد مــن الجمهــور تعامــل مــع متاجــر إلكترونيــة، لا تســتخدم تقنيــات التحليــل 

التنبــؤي لســلوك المســتهلك، أو أن هــذه المتاجــر بالفعــل تســتخدم تلــك التقنيــات الذكيــة، ولكــن لم يقــع هــذا الجمهــور 

مــن ضمــن نطــاق حــدود ومعايــير اســتهداف وظهــور الأســاليب التســويقية للــزوار. 

ولــذا جــاءت نتائــج هــذا الجــدول؛ أن هنــاك نســبة مــن الجمهــور شــاهدت إعلانــات تتــاشى مــع رغباتهــم واحتياجاتهــم، 

وهنــاك أيضــاً نســبة مــن الجمهــور لم يشــاهدوا أي إعلانــات تســتهدفهم. 

ــؤي  ــل التنب ــات التحلي ــير تقني ــا تعرضــت لتأث ــت أنه ــي أثُب ــة الدراســة، الت ــور عين ونلاحــظ أن نســبة )%67.2( مــن جمه

ــير ومحــددات الاســتهداف؛ يكــون  ــق لمعاي ــذي يكــون مطاب ــر ال ــد نســبة مرتفعــة. حيــث إن الزائ لســلوك المســتهلك، تعُ

ــل فعــي.  ــح عمي ــة عــى هــذا المتجــر الإلكــتروني، ويصب ــات شرائي ــة ســوف يقــوم بعملي ــل محتمــل، وبنســبة عالي عمي

ــويقية  ــائل تس ــه رس ــث ل ــة، وتب ــة عالي ــلوكه بدق ــتهدف س ــتهلك تس ــلوك المس ــؤي لس ــل التنب ــات التحلي ــذا لأن تقني وه

متوافقــة مــع رغباتــه واحتياجاتــه بصــورة كبــيرة، مــا ينبــئ بــأن هــذا الزائــر، ســوف تكــون نســبة اقتناعــه بالمنتــج عاليــة. 

ــر  ــين المتاج ــت، وب ــنين مض ــن س ــة م ــر الإلكتروني ــين المتاج ــشراء، ب ــلى ال ــجيع ع ــاليب التش ــرق في أس ــة ف 11- ملاحظ

الإلكترونيــة في الفــترة الحاليــة:

جدول رقم )12(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بملاحظة فرق في أساليب التشجيع عى الراء، بين المتاجر الإلكترونية من سنين 

مضت، وبين المتاجر الإلكترونية في الفترة الحالية               ن= 400      
مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

294.4600.01**4%215.2لم أتعامل مع المتاجر الإلكترونية إلا قريباً، لذلك لا أعرف الفرق1

3%6616.5لا يوجد فروق، فهي عى النمط نفسه في التعامل عى مر السنين2

2%6817ألاحظ بعض التحسينات الطفيفة في أساليب تشجيعي عى الراء3

ألاحظ فروق جوهرية، حيث أن المتاجر الإلكترونية الآن تفهم 4

احتياجاتي، وأشعر أن العروض الترويجية ملائمة تماما لرغباتي

24561.3%1

-%400100الإجالي
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تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )12(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بملاحظــة فــرق 

في أســاليب التشــجيع عــى الــراء، بــين المتاجــر الإلكترونيــة مــن ســنين مضــت، وبــين المتاجــر الإلكترونيــة في الفــترة الحاليــة، 

نجــد أنهــا بلغــت )294.460(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم.

ويــرى الباحــث؛ أن اختيــار جمهــور عينــة الدراســة بشــكل صحيــح كان مهــاً جــداً، للوصــول إلى نتائــج صحيحــة. فــكان 

حــرص الباحــث مــن البدايــة، هــو اختيــار جمهــور تعامــل بالفعــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة في الســنوات الأخــيرة، والســبب 

في ذلــك هــو معرفــة رأي هــذا الجمهــور، في الأســاليب التســويقية الحديثــة، مقارنــة بالأســاليب التســويقية القديــة، عــى 

المتاجــر الإلكترونيــة.

وجــاءت نتائــج هــذا الجــدول، لتؤكــد بــأن جمهــور عينــة الدراســة، قــادر عــى معرفــة الفــرق، بــين الأســاليب التســويقية 

الحديثــة، والأســاليب التســويقية القديــة. فتــم وضــع أســئلة هــذا الجــدول؛ بطريقــة تمنعهــم مــن الإدلاء برأيهــم، في معــدل 

ملاحظتهــم للفــروق، بــين الأســـــــــاليب التســويقية القديــة والحديثــة، وذلــك في حالــة إذا كانــوا لم يتعاملــوا مــع المتاجــر 

الإلكترونيــة إلا قريبــاً، لأنهـــــــــم بهــذا الوضــع لــن يســتطيعوا التفرقــة، ولــن نحصــل عــى إجابــات موثوقــة.

ــر  ــع المتاج ــوا م ــن لم يتعامل ــة، الذي ــة الدراس ــور عين ــن جمه ــت )%5.2(، م ــة بلغ ــة قليل ــبة مئوي ــاءت نس ــل؛ ج وبالفع

ــبة. ــذه النس ــى رأي ه ــاد ع ــتطيع الاعت ــك لا نس ــاً، ولذل ــة إلا قريب الإلكتروني

ولكــن عــى الجانــب الآخــر، وعــى حســب نتائــج الجــدول؛ فــإن هنــاك نســبة مئويــة كبــيرة بلغــت )%61.3( مــن جمهــور 

عينــة الدراســة، واســتحوذت عــى المرتبــة الأولى، مــن نتائــج هــذا الجــدل، أنهــم يلاحظــون فروقــاً جوهريــة، وأن المتاجــر 

الإلكترونيــة الآن تفهــم احتياجاتهــم، ويشــعرون بــأن العــروض الترويجيــة، ملائمــة تمامــا لرغباتهــم.  

وهــذه النتيجــة تعــد مــؤشراً قويــاً، بــأن الأســاليب التســويقية الذكيــة، التــي تســتعمل الــذكاء الاصطناعــي، هــي مــن أهــم 

الأســاليب التســويقية الآن، عــى المتاجــر الإلكترونيــة، مقارنــة بالأســاليب التســويقية القديــة.

ولكننــا نلاحــظ أيضــاً، أن هنــاك نســبة مئويــة بلغــت )%17(، مــن جمهــور عينــة الدراســة، بأنهــم لاحظــوا بعض التحســينات 

الطفيفــة في تشــجيعهم عــى الــراء، وهــذا يــدل عــى أنهــم لم يشــعروا بتحســن كبــير مــن الأســاليب التســويقية التــي 

ــدة،  ــويقية عدي ــاليب تس ــى أس ــل ع ــة تعم ــر الإلكتروني ــي أن المتاج ــة؛ ه ــك النتيج ــث لتل ــل الباح ــا. وتحلي ــوا له تعرض

ــكل متجــر إلكــتروني خطــط  ــود عــى المتجــر الإلكــتروني، في اســتخدام عــدد الأســاليب التســويقية، فل ولكــن لا توجــد قي

واســتراتيجيات تســويقية مختلفــة، وبالتــالي ســوف تنتــج عــن هــذه الخطــط والاســتراتيجيات، نتائــج مختلفــة عــى حســب 

جهــود كل متجــر إلكــتروني، في خططــه واســتراتيجياته التســويقية.

ــاك بعــض التحســينات الطفيفــة، لأنهــم مــن  ــأن هن ــرون ب ــة الدراســة، ي ــا هــذه النســبة مــن جمهــور عين ــك؛ وجدن لذل

الممكــن قــد تعرضــوا لأســاليب ذكيــة قليلــة، أو كان هنــاك تعــارض بــين بعــض الأســاليب التســويقية عــى المتجــر الإلكــتروني، 

أو أن المتجــر الإلكــتروني لم يســتخدم الأســاليب التســويقية بمهــارة عاليــة. 

ولكننــا في الوقــت نفســه؛ لا نســتطيع القــول بــأن هــذا المتجــر الإلكــتروني لم يســتخدم مطلقــاً أســاليب تســويقية ذكيــة، لأن 

هــذه النســبة مــن جمهــور عينــة الدراســة، رأوا بعــض التحســينات، وهــذه التحســينات لــن تــأتي إلا عــن طريــق أســاليب 

تســتهدف الســلوك.

ــروق في  ــة ف ــون أي ــم لا يلاحظ ــة، رأوا بأنه ــة الدراس ــور عين ــن جمه ــت )%16.5(، م ــة بلغ ــبة مئوي ــاءت نس ــيرا؛ً ج وأخ
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ــنين. ــر الس ــى م ــه ع ــط نفس ــى النم ــي ع ــا، وه ــوا له ــي تعرض ــويقية الت ــاليب التس الأس

ــة، لا تعمــل بالأســاليب  ــوا مــع متاجــر إلكتروني ــور تعامل ــذه النتيجــة؛ أن هــذه النســبة مــن الجمه ــل الباحــث له وتحلي

التســويقية الذكيــة، أو أنهــا تســتعمل أســاليب ذكيــة، ولكــن هــذا الجمهــور لم يكــن مــن ضمــن حــدود ومعايــير الاســتهداف 

للأســاليب التســويقية. 

والجديــر بالذكــر؛ أنــه يجــب عــى المتجــر الإلكــتروني، الــذي يســتخدم عــدة أســاليب تســويقية ذكيــة، أن يراقــب مــؤشرات 

الأداء دائمــاً، مــن خــلال التقاريــر والإحصــاءات، التــي يحصــل عليهــا مــن الأدوات الذكيــة، فــإذا رأى عــدد كبــير مــن زوار 

المتجــر، لم يدخلــوا مــن ضمــن نطــاق الاســتهداف، فلابــد في هــذا الوقــت أن يراجــع خططــه واســتراتيجياته التســويقية عــى 

المتجــر الإلكــتروني، لــي يضــم أكــر قــدر مــن زوار المتجــر داخــل نطــاق الاســتهداف، لأن هــؤلاء الــزوار هــم زوار فعليــين 

للمتجــر الإلكــتروني، وطالمــا قامــوا بزيــارة المتجــر، فهــذا يعنــي أنهــم قــد يصبحــوا عمــلاء فعليــين، إذا اســـــــــتهدفهم المتجر 

الإلكــتروني، بأســاليب تســويقية ذكيــة، تتوافــق مــع ســلوكهم.

12- أكثر وسيلة للدفع التي يؤيدها عند الشراء من المتاجر الإلكترونية:

جدول رقم )13(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بأكر وسيلة للدفع التي يؤيدها عند الراء من المتاجر الإلكترونية     

   ن= 400                                                                      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

587.9250.01**2%7418.5بطاقة ائتانية1

4%205حساب بنك محي2

3%266.5حساب بنك إلكتروني3

محفظة إلكترونية تابعة لركات الاتصالات )فودافون، أورانج، 4

اتصالات، وي(

112.7%5

1%26967.3الدفع عند الاستلام5

-%400100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )13(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بأكــر وســيلة 

للدفــع، التــي يؤيدهــا عنــد الــراء مــن المتاجــر الإلكترونيــة، نجــد أنهــا بلغــت )287.925(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً 

عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم.

ويــرى الباحــث؛ أنــه حتــى الآن في مــر، ييــل المتســوقون عــر الإنترنــت، إلى وســيلة الدفــع عنــد الاســتلام، وهــذا يعــود إلى 

أن المتســوق المــري، لا يثــق في المنتــج إلا بعــد المعاينــة والتأكــد، مــن مطابقــة المنتــج للمواصفــات التــي شــاهدها عــى 

المتجــر الإلكــتروني، حتــى وإن كان المنتــج، مــن متجــر إلكــتروني مشــهور، وعــى درجــة كبــيرة مــن الثقــة.

ولكــن مــن الملاحــظ؛ إذا كان المتجــر الإلكــتروني، لا يوفــر وســيلة )الدفــع عنــد الاســتلام(، ففــي هــذا الوقــت تــؤدي شــهرة 

ــة توفــر وســيلة  ــار وســيلة أخــرى مــن وســائل الدفــع. ولكــن في حال ــدور الأكــر في اختي ــة المتجــر الإلكــتروني، ال وموثوقي
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)الدفــع عنــد الاســتلام(، فغالبــاً ييــل المتســوقون إلى اختيــار هــذه الوســيلة. 

لذلــك جــاءت في المرتبــة الأولى مــن وســائل الدفــع المتاحــة، وبنســبة مئويــة بلغــت )%67.3(، مــن إجــالي جمهــور عينــة 

الدراســة، يفضلــون وســيلة )الدفــع عنــد الاســتلام(.

ونلاحــظ أيضــاً، أن وســيلة الدفــع عــن طريــق )بطاقــة ائتانيــة(، جــاءت في المرتبــة الثانيــة، مــن تفضيــل الجمهــور لوســائل 

الدفــع، والتــي جــاءت بنســبة مئويــة بلغــت )%18.5(، مــن جمهــور عينــة الدراســة. وتحليــل الباحــث لذلــك؛ أنــه هنــاك 

بعــض المتاجــر لا توفــر وســيلة )الدفــع عنــد الاســتلام(، ففــي هــذه الحالــة ســوف ييــل المتســوق لاختيــار وســيلة )بطاقــة 

ائتانيــة(، ولكــن هــذا الاختيــار متوقــف عــى معــدل شــهرة وموثوقيــة المتجــر الإلكــتروني، حيــث أن المتســوق لــن يقــدم 

عــى اختيــار هــذه الوســيلة، إلا إذا كان عــى متجــر مشــهور، وعــى درجــة كبــيرة مــن الموثوقيــة، للتخــوف مــن عمليــات 

النصــب وسرقــة البيانــات البنكيــة.

وإذا نظرنــا إلى باقــي وســائل الدفــع الأخــرى المتاحــة، والتــي جــاءت عــى التــوالي عــى حســب ترتيبهــا في أولويــة اختيــار 

ــة  ــم )محفظــة إلكتروني ــم )حســاب بنــك محــي(، ث ــك إلكــتروني(، ث ــة الدراســة؛ ســوف نجدهــا )حســاب بن جمهــور عين

تابعــة لــركات الاتصــالات “فودافــون، أورانــج، اتصــالات، وي”(، والتــي جــاءت نســبها عــى التــوالي )%6.5(، ثــم )5%(، 

ــم )2.7%(.  ث

ــة الدراســة، حيــث أنهــا جــاءت بنســب  ــات وســائل الدفــع لجمهــور عين ونلاحــظ أن هــذه الوســائل، لم تكــن مــن أولوي

ــة(. ــد الاســتلام(، ووســيلة )بطاقــة ائتاني ــة بوســيلة الدفــع )الدفــع عن ــة، مقارن ضئيل

وتحليــل الباحــث لذلــك؛ أن الكثــير مــن المريــين لا يتعاملــون مــع البنــوك الإلكترونيــة في عمليــات الدفــع في مــر، وهنــاك 

الكثــير مــن البنــوك الإلكترونيــة، التــي لا تدعــم التعامــل مــع دولــة معينــة، أو مواقــع إنترنــت ومتاجــر إلكترونيــة معينــة، 

فهــذه الوســيلة غــير منتــرة في العــالم العــربي، مقارنــة بالعــالم الغــربي، الــذي يعتمــد عــى هــذه الوســيلة بشــكل كبــير، في 

الدفــع عــى المتاجــر الإلكترونيــة.

وأيضــاً، إذا نظرنــا إلى وســيلة )حســاب بنــك محــي(، فســوف نجــد أنــه غالبــاً مــا يتجنــب المتســوقون الدفــع بهــذه الوســيلة، 

للخــوف مــن سرقــة بيانــات الحســابات البنكيــة، وفي الغالــب إذا اضطــر المتســوق للــراء عــن طريــق )بطاقــة ائتانيــة(، 

ــة،  ــة مســبقة الدفــع، مســتقلة عــن الحســاب البنــي، ولا يتعامــل بالبطاقــة الائتاني ــه ييــل إلى عمــل بطاقــة ائتاني فإن

المربوطــة بحســابه البنــي.

وإذا نظرنــا لآخــر وســيلة؛ وهــي وســيلة محفظــة إلكترونيــة تابعــة لــركات الاتصــالات، ســوف نجــد أن هــذه الوســيلة، 

تتفــق بشــكل أكــر مــع الذيــن يقومــون بتحويــل أمــوال أو مدفوعــات لخدمــات. ولكــن المتســوق الــذي يقــوم بالدفــع 

لمنتــج، يحتــاج إلى وســيلة دفــع مثــل )الدفــع عنــد الاســتلام(، لــي يقــرر هــل يكمــل عمليــة الدفــع بعــد معاينــة المنتــج، 

أم يرفــض الاســتلام، وأيضــاً وســيلة الدفــع )بطاقــة ائتانيــة(، تمنــح المتســوق )14( يــوم مهلــة لاســترداد النقــود، في حالــة 

تقديــه طلــب اســترداد، لعــدم احتياجــه للمنتــج لأي ســبب مــا، وهــذا الإجــراء يعطــي المتســوق طمأنينــة نوعــاً مــا لاســترداد 

نقــوده.

فلهــذه الأســباب دائمــاً مــا يســعى المتســوق لوســيلة )الدفــع عنــد الاســتلام(، وفي المرتبــة الثانيــة )بطاقــة ائتانيــة(، والمتاجــر 

الالكترونيــة تعلــم ســلوك المتســوقون جيــداً في هــذا الشــأن، لذلــك توفــر وســائل متعــددة للدفــع، لكيــلا تكــون العقبــة 



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الثامن/ يوليو-ديسمبر - ٢٠٢٥ )الجزء الثاني(

137

الأخــيرة في إتمــام عمليــة البيــع.

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة آلاء عبــد اللــه )2022(، في أنــه هنــاك ارتبــاط إيجــابي قــوي، بــين 

إمكانيــة الدفــع إلكترونيــاً وتقــدم وســائل الأمــان؛ وبــين أن عمليــات الــراء الإلكــتروني ســهلة ويســيرة في الاتمــام. وأنهــم 

يكنهــم الدفــع إلكترونيــاً بســهولة وثقــة، إذا كانــوا يتعاملــون مــع موقــع إلكــتروني مشــهور، ولــه ســمعة طيبــة. 

13– معدل الاعتقاد بأن المتاجر الإلكترونية هي من أنجح وسائل التجارة الحالية:

جدول رقم )14(

توزيع أفراد عينة الدراسة حول معدل اعتقادهم أن المتاجر الإلكترونية 

هي من أنجح وسائل التجارة الحالية

ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

204.4900.01**1%34385.7نعم1

2%5714.3لا2

-%400100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )14(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، حــول معــدل اعتقادهــم أن 

المتاجــر الإلكترونيــة، هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة، نجــد أنهــا بلغــت )204.490(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً 

عنــد مســتوى )0.01(، بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم، وكانــت في اتجــاه )نعــم(، بنســبة مئويــة بلغــت )85.7%(، 

وجــاء في المرتبــة الثانيــة )لا(، بنســبة مئويــة بلغــت )14.3%(.

ويــرى الباحــث؛ أن هــذه النتيجــة منطقيــة، حيــث أنــه في الأســاس تــم اختيــار جمهــور عينــة الدراســة، مــن مســتخدمي 

المتاجــر الإلكترونيــة، وكان مــن المتوقــع أن يكــون هنــاك نســبة كبــيرة مــن هــذا الجمهــور، يعتقــد أن المتاجــر الإلكترونيــة، 

هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة، حيــث أنهــم جميعهــم تعاملــوا بالفعــل، مــع المتاجــر الإلكترونيــة، ســواء بالــراء، 

أو معاينــة المنتجــات عليهــا. وبالفعــل جــاءت نســبة مئويــة مرتفعــة بلغــت )%85.7(، تؤيــد هــذا الاعتقــاد.

ولكــن لم يكــن غــرض الباحــث، هــو فقــط معرفــة هــل المتاجــر الإلكترونيــة، هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة أم لا، 

ولكــن كان الغــرض الأســاسي مــن هــذا الســؤال، هــو معرفــة كــم النســبة المئويــة، مــن جمهــور عينــة الدراســة، التــي ســتدلي 

باعتقادهــا، ســواء بالتأييــد أو النفــي. 

لــي يتــم تصنيــف هــذا الجمهــور عينــة الدراســة، إلى مؤيــد ومعــارض بنســب مئويــة محــددة، وبالتــالي وبنــاء عــى نتائــج 

هــذا الجــدول الحــالي؛ يتــم صياغــة الســؤال التــالي، للوقــوف عــى الأســباب التــي جعلــت هنــاك مؤديــن ومعارضــين، لهــذا 

الاعتقــاد، حيــث أنهــم بالفعــل جميعهــم تعاملــوا مــع المتاجــر الإلكترونيــة، ومنهــم مــن قــام بالــراء بالفعــل مــن المتاجــر 

الإلكترونيــة، أي أنهــم خاضــوا التجربــة حتــى نهايتهــا، ومنهــم مــن قــام بمعاينــة المنتجــات فقــط عــى المتاجــر الإلكترونيــة، 

ولم يكمــل عمليــة الــراء.

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة آلاء عبــد اللــه )2022(، في أنــه عــرت شريحــة عريضــة بنســبة )80%( 
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مــن عينــة الدراســة، بتفضيــل الــراء مــن المواقــع الإلكترونيــة، مقارنــة بالــراء مــن المتاجــر التقليدية.

14– سبب الاعتقاد بأن المتاجر الإلكترونية هي من أنجح وسائل التجارة الحالية:

جدول رقم )15(

توزيع أفراد عينة الدراسة المؤيدون الـ )%85.7(، فيا يتعلق بسبب اعتقادهم 

أن المتاجر الإلكترونية هي من أنجح وسائل التجارة الحالية

ن= 343      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب )%( )ك(السببم

غير دالة25.590%27026.8لعدم الالتزام بوقت محدد للراء1

الحصول عى المعلومات الكاملة عن المنتج أو الخدمة المقدمة، 2

ووجود تقييات إيجابية مشجعة عى الراء

23523.2%3

كل ما اشاهده من عروض ترويجية، اشعر بأنها موجهة إلي 3

وإلى اهتاماتي ورغباتي

27327%1

يكنني عمل مقارنات بين أسعار المتجر وأسعار المنافسين، 4

وأستطيع الوصول إلى أفضل سعر، بدون مجهود ووقت ومال 

مهدر، مثل التعامل مع المتاجر التقليدية

23323%4

-%1011100الإجالي

ــبب  ــق بس ــا يتعل ــة، في ــة الدراس ــراد عين ــدى أف ــة )كا2(، ل ــاب قيم ــه بحس ــم )15(؛ أن ــدول رق ــذا الج ــج ه ــير نتائ تش

اعتقادهــم أن المتاجــر الإلكترونيــة، هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة، نجــد أنهــا بلغــت )5.590(، وهــي درجــة غــير 

دالــة إحصائيــاً، بمعنــى أنــه لا توجــد فــروق بــين اســتجاباتهم.

وكــا نــرى؛ أن جميــع فئــات هــذا الجــدول، قــد حــازت عــى نســب متقاربــة، فتراوحــت جميعهــا بــين )%23( إلى )27%(، 

ــي أدت بهــم  ــة الدراســة، والت ــد أســباباً مهمــة لجمهــور عين ــع الأســباب في هــذا الجــدول، تعُ ــل عــى أن جمي وهــذا دلي

لتأييــد الاعتقــاد، بــأن المتاجــر الإلكترونيــة، هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة.

فلقــد جــاءت، فئــة )كل مــا اشــاهده مــن عــروض ترويجيــة، اشــعر بأنهــا موجهــة إلي وإلى اهتامــاتي ورغبــاتي(، في المرتبــة 

ــي وراء هــذه النتيجــة، هــو اســتخدام المتاجــر  ــرى الباحــث أن الســبب الرئي ــة بلغــت )%27(، وي الأولى، وبنســبة مئوي

الإلكترونيــة التــي تعامــل معهــا جمهــور الدراســة، لأســاليب تســويقية ذكيــة، تســتخدم الــذكاء الاصطناعي، في دراســة ســلوك 

الجمهــور، وبالتــالي بــث رســائل تســويقية بنــاء عــى رغباتهــم، والتــي تعمــل عــى ســد احتياجاتهــم، بطريقــة ذكيــة، أعطــت 

ــع، في  ــي ســوف تســاعد بالطب ــم، والت ــم واهتاماته ــاً لرغباته ــة، مناســبة تمام ــأن كل العــروض الترويجي ــم الإحســاس ب له

زيــادة مبيعــات هــذا المتجــر.

وتتفــق نتائــج هــذه الفئــة مــع بعــض نتائــج دراســة وفــاء عبــد الســميع عــارة )2023(، في أن المســتهلكين أحســوا بــأن 
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ــة  ــل وبتكلف ــد أق ــت وجه ــة، وفي وق ــر ملائم ــم الأك ــح له ــم، وترش ــم وخياراته ــم تفضيلاته ــة، الآن تفه ــر الإلكتروني المتاج

ــة. ــة بالمتاجــر التقليدي ــات البحــث، مقارن ــاء عملي ــة أثن معقول

ثــم جــاءت في المرتبــة الثانيــة، فئــة )لعــدم الالتــزام بوقــت محــدد للــراء(، بنســبة مئويــة بلغــت )%26.8(، وهــي ميــزة 

ــن  ــزة، ولك ــذه المي ــة، في وجــود ه ــويقية الذكي ــاليب التس ــد دور للأس ــة، ولا يوج ــر الإلكتروني ــزات المتاج ــن ممي ــة م هام

ــزة في عروضهــا التســويقية، لتشــجيع الجمهــور عــى الــراء. ــة، أن تظُهــر هــذه المي تســتطيع المتاجــر الإلكتروني

وجــاءت فئــة )الحصــول عــى المعلومــات الكاملــة عــن المنتــج أو الخدمــة المقدمــة، ووجــود تقييــات إيجابيــة مشــجعة 

عــى الــراء(، في المرتبــة الثالثــة، بنســبة مئويــة بلغــت )%23.2(، وهــذا الســبب يعــد مــن الأســباب الهامــة، التــي شــجعت 

جمهــور عينــة الدراســة، عــى تأييــد الاعتقــاد بــأن المتاجــر الإلكترونيــة، هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة. 

ــة الدراســة لهــذا الســبب،  ــيراً في تأييــد جمهــور عين ــة، عامــلاً كب ــرى الباحــث أن للأســاليب والأدوات التســويقية الذكي وي

ــة، بطريقــة تتــاشى مــع ســلوكهم. حيــث أنهــا تســتهدف ســلوك الجمهــور، وتعــرض التقييــات الإيجابي

وأخــيرا؛ً في المرتبــة الرابعــة، جــاءت فئــة )يكننــي عمــل مقارنــات بــين أســعار المتجــر وأســعار المنافســين، وأســتطيع الوصــول 

إلى أفضــل ســعر، بــدون مجهــود ووقــت ومــال مُهــدر، مثــل التعامــل مــع المتاجــر التقليديــة(، بنســبة مئويــة بلغــت )23%(، 

وهــو بالفعــل عامــل مــن العوامــل المهمــة، التــي أدت بالجمهــور، للتأييــد بــأن المتاجــر الإلكترونيــة، تعــد مــن أفضــل وســائل 

ــارة الحالية.  التج

ــة؛ أن  ــة الحالي ــرفي، للدراس ــب المع ــابقاً، في الجان ــتهلك س ــلوك المس ــؤي لس ــل التنب ــات التحلي ــظ في شرح تقني ــا نلاح وك

تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك يدخــل مــن ضمــن عملهــا، عمــل اســتراتيجيات تســعير ديناميكيــة مقارنــة 

بالمنافســين، حيــث إن المتجــر الإلكــتروني، يقــوم بربــط أســعار المنتجــات بأســعار منتجــات المنافســين، وهنــاك أدوات ذكيــة 

تســتطيع مراقبــة أســعار المنافســين الذيــن يبيعــون المنتجــات نفســها أو شــبيهة لهــا، وتقــوم تلــك الأدوات بتغيــير الســعر 

مبــاشرة بمجــرد تغيــير المنافســين لأســعارهم. 

لذلــك؛ نجــد أن للأســاليب التســويقية الذكيــة، دوراً مهــاً جــداً، في اعتقــاد جمهــور عينــة الدراســة، بــأن المتاجــر الإلكترونيــة 

هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة. كــا جــاء في نتائــج الجــدول الحــالي.  

وتتفــق نتائــج هــذا الجــدول مــع بعــض نتائــج دراســة طلعــت أســعد عبــد الحميــد، وآخــرون )2021(، في أن وجــود خــرة 

مســبقة لــدى المســتهلك في التســوق الإلكــتروني، تؤثــر بشــكل كبــير عــى النيــة الرائيــة المســتقبلية لــه، وأن حصولــه عــى 

منتجــات عاليــة الجــودة، تــؤدي إلى زيــادة نيتــه الرائيــة، مــرة أخــرى.
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15- المتاجر الإلكترونية التي يفضلونها في الشراء:

جدول رقم )16(

توزيع أفراد عينة الدراسة فيا يتعلق بأي من المتاجر الإلكترونية التالية يفضلونها في الراء     ن= 400      

مستوى الدلالةقيمة كا2الترتيب)%()ك(العبارةم

423.9450.01**1%38835.3متجر أمازون1

4%817.4متجر جوميا2

3%19617.8متجر نون3

2%34231.1متجر مخصص لمنتجات علامة تجارية مشهورة4

6%413.7متجر مخصص لمنتجات علامة تجارية غير مشهورة5

5%524.7متجر يبيع منتجات لعلامات تجارية مختلفة غير مشهورة6

-%1100100الإجالي

تشــير نتائــج هــذا الجــدول رقــم )16(؛ أنــه بحســاب قيمــة )كا2(، لــدى أفــراد عينــة الدراســة، فيــا يتعلــق بــأي مــن المتاجــر 

الإلكترونيــة التاليــة، يفضلونهــا في الــراء، نجــد أنهــا بلغــت )423.945(، وهــي درجــة دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، 

بمعنــى أن هنــاك فروقــاً بــين اســتجاباتهم.

فــإذا نظرنــا إلى نتائــج ترتيــب فئــات هــذا الجــدول؛ فســنجد أن )متجــر أمــازون(، حــاز عــى المرتبــة الأولى، بنســبة مئويــة 

بلغــت )%35.3(، وهــذا لمــا لمتجــر أمــازون مــن شــهرة عالميــة، ويحظــى بســمعة وموثوقيــة عاليــة، مــا جعلــه في صــدارة 

المتاجــر الإلكترونيــة، ليــس عــى مســتوى مــر فحســب؛ وإنمــا عــى مســتوى العــالم أجمــع.

وأيضــا متجــر أمــازون، يهتــم بحايــة البيانــات الشــخصية والبيانــات الماليــة للمســتخدمين. والــذي حــاز عــن طريــق هــذا 

الاهتــام؛ عــى ثقــة المســتخدمين، والتــي مــن شــأنها أن تعــزز مــن زيــادة مســتخدمي هــذا المتجــر.

حيــث أن الجمهــور عينــة الدراســة، قــام باختيــار هاتــين الفئتــين بفــارق كبــير عــن باقــي الفئــات الأخــرى، ويــرى الباحــث 

أن الســبب في ذلــك، هــو أنــه في الصــدارة دائمــاً حتــى الآن متجــر أمــازون، ثــم متجــر مخصــص لمنتجــات علامــة تجاريــة 

ــل متجــر أمــازون، وأيضــاً متجــر  ــة مشــهورة، مث ــون للتعامــل مــع متاجــر إلكتروني مشــهورة، لأن الجمهــور دائمــاً مــا ييل

لعلامــة تجاريــة يحبونهــا، حيــث أن العلامــة التجاريــة دائمــا مــا يكــون لهــا جمهــور ينتمــي لهــا، وبوجــود متجــر إلكــتروني 

لهــذه العلامــة، يســهم بشــكل كبــير في زيــادة الزيــارات مــن جمهــور تلــك العلامــة التجاريــة.

مــع العلــم أننــا نلاحــظ؛ أن منصــة أمــازون يوجــد عليهــا كثــير مــن المتاجــر التــي تبيــع منتجــات علامــات تجاريــة مشــهورة، 

ولكــن تبقــى هــذه المنتجــات والمتاجــر تحــت مظلــة منصــة أمــازون، ولا تبيــع باســم المتجــر، ولكــن تبيــع باســم منصــة 

أمــازون، وهــذا المتجــر مــا هــو إلا بائــع، مــن ضمــن بائعــي هــذه المنصــة.

وعــى الجانــب الآخــر؛ وجــود متجــر مخصــص باســم العلامــة التجاريــة لبيــع منتجاتــه، يعطيــه اســتقلالية بشــكل أكــر، 

ــة مــن  ــه أن هــذه النوعي ــة بشــكل مبــاشر. ولكــن يجــب التنبي ويشــعر الجمهــور أنهــم يتعاملــون مــع علامتهــم التجاري

المتاجــر، لا تنجــح إلا إذا كانــت علامــات تجاريــة مشــهورة، أو تعمــل عــى الأســاليب التســويقية، التــي تصــل بهــا إلى مرحلــة 

الشــهرة.
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وقــد اتضــح تأكيــد هــذا التحليــل مــن نتائــج فئتــا )متجــر يبيــع منتجــات لعلامــات تجاريــة مختلفــة غــير مشــهورة(، و)متجر 

ــة بلغــت )4.7%(،  ــب الأخــيرة، بنســب مئوي ــا في المرات ــان جاءت ــير مشــهورة(، واللت ــة غ ــة تجاري مخصــص لمنتجــات علام

و)%3.7(، فقــط مــن نتائــج هــذا الجــدول، وهــذا دليــل عــى أن الجمهــور لا يثــق في المتاجــر غــير المشــهورة، وكلــا زادت 

شــهرة العلامــة التجاريــة والمتجــر، وكلــا ازداد عــدد التقييــات الإيجابيــة في هــذا المتجــر ومنتجاتــه؛ كلــا كان الاقبــال كبــير 

عــى هــذا المتجــر. وبالطبــع تــؤدي الأســاليب التســويقية الذكيــة الــدور الأكــر في ازديــاد هــذه الشــهرة.

وإذا نظرنــا إلى المرتبــة الثالثــة والرابعــة مــن ترتيــب فئــات هــذا الجــدول؛ ســوف نجــد أنهــا )متجــر نــون(، بنســبة مئويــة 

بلغــت )%17.8(، ثــم )متجــر جوميــا(، بنســبة مئويــة بلغــت )%7.4(، مــع العلــم أن هــذه المتاجــر هــي متاجــر مشــهورة 

ــة  ــة تجاري ــات علام ــص لمنتج ــر مخص ــد )متج ــاءت بع ــا ج ــور، ولكنه ــين الجمه ــة ب ــمعة طيب ــة وس ــى بثق ــاً، وتحظ أيض

ــة. مشــهورة(، بفــارق كبــير في النســب المئوي

وتحليــل الباحــث لهــذه النتائــج؛ أن متجــران )نــون، وجوميــا(، يقعــان في مجــال المنافســة مــع متجــر )أمــازون(. وفي هــذه 

الحالــة ســوف يفاضــل الجمهــور، بــين هــذه المتاجــر واختيــار الأفضــل منهــا، وبالطبــع إذا وُجــد متجــر أمــازون؛ فســوف 

يكــون منافــس شرس جــداً، حيــث إنــه يعــد أكــر متجــر إلكــتروني عــى مســتوى العــالم.

ولكــن عــى الجهــة الأخــرى، فــإن )متجــر مخصــص لمنتجــات علامــة تجاريــة مشــهورة(، لا يقــع في مجــال المنافســة معهــم، 

لأنــه متجــر مخصــص لمنتجــات علامــة واحــدة، ويبيــع بشــكل مســتقل تحــت اســم العلامــة التجاريــة.

لذلــك كان تفضيــل الجمهــور؛ إنــه إذا أراد الــراء مــن متجــر عــام، فســيكون متجــر أمــازون، وإذا أراد الــراء مــن متجــر 

مخصــص، فســيكون متجــر مســتقل لعلامــة تجاريــة مشــهورة. 

اختبار صحة الفروض:
فيما يلي نستعرض اختبار صحة الفروض، التي وُضعت لهذه الدراسة:

الفــرض الأول: توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة، بــين زيــادة معــدل اســتخدام المبحوثــين للمتاجــر الإلكترونيــة، 

وســلوكهم الــرائي للمنتجــات والخدمــات، المقدمــة عــى تلــك المتاجــر.

جدول رقم )17(

حساب معامل الارتباط، بين زيادة معدل استخدام المبحوثين للمتاجر الإلكترونية، 

وسلوكهم الرائي للمنتجات والخدمات، المقدمة عى تلك المتاجر                    ن= 400

سلوكهم الرائي للمنتجات والخدمات معدل استخدام المبحوثين للمتاجر الإلكترونية

المقدمة عى تلك المتاجر

مستوى الدلالةمعامل الارتباط

ع2م2ع1م1

1.1250.3311.1430.350**0.9060.01

يتضــح مــن جــدول رقــم )17(؛ أنــه توجــد علاقــة ارتباطيــة طرديــة، دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى )0.01(، بــين زيــادة معــدل 

اســتخدام المبحوثــين للمتاجــر الإلكترونيــة، وســلوكهم الــرائي للمنتجــات والخدمــات، المقدمــة عــى تلــك المتاجــر، لــدى 

الأفــراد قيــد الدراســة.
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وهــو مــا يحقــق صحــة الفــرض الأول، لهــذه الدراســة، والــذي ينــص عــى أنــه )توجــد علاقــة ارتباطيــة، ذات دلالــة إحصائية، 

بــين زيــادة معــدل اســتخدام المبحوثــين للمتاجــر الإلكترونيــة، وســلوكهم الــرائي للمنتجــات والخدمــات، المقدمــة عــى تلــك 

المتاجر(.

ــين  ــه وســمعته، وب ــين شــهرة المتجــر الإلكــتروني وموثوقيت ــة، ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة ارتباطي ــاني: توجــد علاق الفــرض الث

ــات.  ــراء الفعــي، للمنتجــات والخدم ال

جدول رقم )18(

حساب معامل الارتباط، بين شهرة المتجر الإلكتروني وموثوقيته وسمعته، 

وبين الراء الفعي للمنتجات والخدمات                               ن= 400

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالراء الفعي للمنتجات والخدماتشهرة المتجر الإلكتروني وموثوقيته وسمعته

ع2م2ع1م1

20.7353.0201.7780.743**0.3110.01

يتضــح مــن جــدول رقــم )18(؛ أنــه توجــد علاقــة ارتباطيــة طرديــة، دالــة إحصائيــاً، عنــد مســتوى )0.01(، بــين شــهرة المتجــر 

الإلكــتروني وموثوقيتــه وســمعته، وبــين الــراء الفعــي للمنتجــات والخدمــات، لــدى الأفــراد قيد الدراســة.

ــة  ــة، ذات دلال ــة ارتباطي ــه )توجــد علاق ــص عــى أن ــذي ين ــذه الدراســة، وال ــث، له ــرض الثال ــا يحقــق صحــة الف وهــو م

ــات(. ــات والخدم ــي للمنتج ــراء الفع ــين ال ــمعته، وب ــه وس ــتروني وموثوقيت ــر الإلك ــهرة المتج ــين ش ــة، ب إحصائي

ــة،  ــويقية الذكي ــات والأدوات التس ــتخدام التقني ــين اس ــة، ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــة ارتباطي ــد علاق ــث: توج ــرض الثال الف

ــا.  ــاء ســمعة له ــة وبن ــن صــورة ذهني ــات وتكوي ــادة المبيع وزي

جدول رقم )19(

حساب معامل الارتباط، بين استخدام الأساليب والأدوات التسويقية الذكية، وزيادة المبيعات                                                                                                   

ن= 400

استخدام التقنيات والأدوات التسويقية 

الذكية

زيادة المبيعات وتكوين صورة ذهنية وبناء 

سمعة لها

مستوى الدلالةمعامل الارتباط

ع2م2ع1م1

20.5333.2993.3430.934**0.3840.01

يتضــح مــن جــدول رقــم )19(؛ أنــه توجــد علاقــة ارتباطيــة طرديــة، دالــة إحصائيــاً، عنــد مســتوى )0.01(، بــين اســتخدام 

التقنيــات والأدوات التســويقية الذكيــة، وزيــادة المبيعــات وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء ســمعة لهــا ، لــدى الأفــراد قيــد 

الدراســة. وهــو مــا يحقــق صحــة الفــرض الخامــس، لهــذه الدراســة، والــذي ينــص عــى أنــه )توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات 

دلالــة إحصائيــة، بــين اســتخدام التقنيــات والأدوات التســويقية الذكيــة، وزيــادة المبيعــات وتكويــن صــورة ذهنيــة وبنــاء 

ســمعة لهــا(.
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لقــد ســاهمت فرضيــات الإطــار النظــري في تفســير النتائــج التــي توصلــت إليهــا الدراســة بشــكل مبــاشر، حيــث أظهــرت 

النتائــج توافقــاً ملحوظــاً مــع الفرضيــات التــي تناولــت العلاقــة بــين اســتخدام تقنيــات التحليــل التنبــؤي وزيــادة المبيعــات، 

ــات  ــين النظري ــط ب ــات الرب ــذه الفرضي ــت ه ــا دعم ــة. ك ــر الإلكتروني ــمعة المتاج ــاء س ــة وبن ــورة الذهني ــين الص وتحس

التســويقية الحديثــة والواقــع العمــي، مــا عــزز مــن الترابــط المنهجــي بــين مختلــف أجــزاء الدراســة. وعليــه، فــإن هــذه 

الدراســة ليســت فقــط تفســيراً نظريــاً للســلوك الــرائي بــل تعــد دليــلاً عمليــاً يؤكــد قــدرة التحليــل التنبــؤي عــى تقديــم 

قيمــة مضافــة ملموســة في مجــال التجــارة الإلكترونيــة.

النتائج العامة للدراسة:
ــة  ــة الأولى، الفئ ــاءت في المرتب ــة؛ ج ــر الإلكتروني ــع المتاج ــرة م ــل بك ــي تتعام ــور، والت ــة للجمه ــة العمري ــبة للفئ 1.بالنس

ــا التســويقية  ــة، تســتهدف في حملاته ــة )مــن 26 – 40 ســنة(، وتتضــح مــن هــذه النتيجــة، أن المتاجــر الإلكتروني العمري

“ســواء الخارجيــة أو الداخليــة”؛ هــذه الفئــة بشــكل كبــير، مقارنــة بالفئــات العمرية الأخــرى، نظــراً لاســتخدامها التكنولوجيا 

والإنترنــت بكــرة، ولديهــم عــدم تخــوف مــن التعامــلات الإلكترونيــة، مقارنــة بالفئــات العمريــة الأكــر. 

2.جــاء مــن أهــم أســباب إقبــال الجمهــور عينــة الدراســة، عــى الــراء مــن المتاجــر الإلكترونيــة، أن المتجــر مفتــوح جميــع 

أيــام الأســبوع بــدون إجــازات، ويكــن الــراء في أي وقــت، وأن المتجــر الإلكــتروني يوفــر مقارنــة، بــين المنتجــات المتشــابهة، 

وهــذا يســاعد في اتخــاذ قــرار الــراء، ولأن المنتــج كان عليــه تقييــات إيجابيــة كثــيرة، مــا زاد مــن الثقــة في جودتــه. 

ــن أهــم  ــه، م ــات، وشــهرة المتجــر وموثوقيت ــة البيان ــن الاخــتراق وسرق ــة م ــة قوي ــل وجــود وســائل حاي 3.جــاءت عوام

العوامــل التــي تؤثــر عــى تفضيــل الجمهــور لمتجــر إلكــتروني عــن الآخــر، وأن وجــود وســائل دفــع متعــددة مــع إمكانيــة 

التقســيط، وأن يعطــي معلومــات كافيــة عــن المنتجــات، تســاعد الجمهــور عــى الإقبــال عــى الــراء مــن هــذا المتجــر. 

وهــذا مــؤشر مهــم للقائمــين عــى المتاجــر الإلكترونيــة، لــي يهتمــوا بوجــود هــذه العوامــل.

4.أشــارت النتائــج؛ إلى أن الجمهــور لــن يشــتري المنتــج فــور اعجابــه ومشــاهدته لــه، حيــث جــاءت هــذه الفئــة في المرتبــة 

الأخــيرة مــن قــرارات الجمهــور، وفي المقابــل جــاءت الفئــة التــي تحتــل المرتبــة الأولى، لتؤكــد هــذه النتيجــة وهــي )أقــوم 

ــويقية  ــائل تس ــر لرس ــرض الزائ ــد وأن يتع ــك لاب ــة(، ولذل ــل مقارن ــرى لعم ــة الأخ ــر الإلكتروني ــى المتاج ــه ع ــث عن بالبح

ــي يصــل  ــة، ل ــة، أو بالأســاليب التســويقية الخارجي متعــددة، ســواء عــى المتجــر الإلكــتروني بالأســاليب التســويقية الذكي

الزائــر لمرحلــة الاقتنــاع بالمنتــج، وهــذا بالاعتــاد عــى نتائــج الأدوات الذكيــة، في دراســة ســلوك هــذا الجمهــور، وتوجيــه 

الرســائل التســويقية، التــي تتوافــق مــع ســلوكه. 

5.كانــت مــن أهــم وســائل الاطمئنــان، التــي يحتاجهــا الجمهــور، مــن تعاملــه مــع المتاجــر الإلكترونيــة، هــي أنــه يوفــر 

خدمــة إعــادة المنتــج واســترداد الثمــن، إذا لم يكــن مطابقــاً للمواصفــات، ويقــدم ضانــاً حقيقيــاً للمنتجــات، والتــي جــاءت 

في المراتــب الأولى. 

6.جــاءت في المرتبــة الأولى فئــة )ألاحــظ فــروق جوهريــة، حيــث إن المتاجــر الإلكترونيــة الآن تفهــم احتياجــاتي، وأشــعر أن 

العــروض الترويجيــة ملائمــة تمامــا لرغبــاتي(، عندمــا تــم ســؤال الجمهــور، عــن ملاحظتــه لفــرق في أســاليب التشــجيع عــى 

الــراء، بــين المتاجــر الإلكترونيــة مــن ســنين مضــت، وبــين المتاجــر الإلكترونيــة في الفــترة الحاليــة. وهــذه الإجابــة جــاءت 
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لتؤكــد أهميــة تقنيــات التحليــل التنبــؤي لســلوك المســتهلك. 

ــة الأولى، في وســائل الدفــع التــي يؤيدهــا الجمهــور في التعامــل مــع  ــد الاســتلام( عــى المرتب 7.حــازت وســيلة )الدفــع عن

ــد الاســتلام،  ــع عن ــت، إلى وســيلة الدف ــل المتســوقون عــر الإنترن ــى الآن في مــر، يي ــه حت ــث أن ــة، حي المتاجــر الإلكتروني

وهــذا يعــود إلى أن المتســوق المــري، لا يثــق في المنتــج إلا بعــد المعاينــة والتأكــد، مــن مطابقــة المنتــج للمواصفــات التــي 

شــاهدها عــى المتجــر الإلكــتروني. ولكــن إذا كان المتجــر الإلكــتروني، لا يوفــر وســيلة )الدفــع عنــد الاســتلام(، ففــي هــذا 

الوقــت تــؤدي شــهرة وموثوقيــة المتجــر الإلكــتروني، الــدور الأكــر في اختيــار وســيلة أخــرى مــن وســائل الدفــع، مثــل وســيلة 

)البطاقــة الائتانيــة(. 

8.يعتقــد )%85.7(، مــن جمهــور عينــة الدراســة، أن المتاجــر الإلكترونيــة هــي مــن أنجــح وســائل التجــارة الحاليــة، وذلــك 

ــت  ــزام بوق ــدم الالت ــه، ولع ــه ورغبات ــه ولاهتامات ــة ل ــا موجه ــعر بأنه ــة، يش ــروض ترويجي ــن ع ــاهده م ــا يش لأن كل م

محــدد للــراء، ولحصولــه عــى المعلومــات الكاملــة عــن المنتــج أو الخدمــة المقدمــة، ووجــود تقييــات إيجابيــة مشــجعة 

عــى الــراء، ويكنــه عمــل مقارنــات بــين أســعار المتجــر وأســعار المنافســين، ويســتطيع الوصــول إلى أفضــل ســعر، بــدون 

مجهــود ووقــت ومــال مهــدر، مثــل التعامــل مــع المتاجــر التقليديــة. وهــذا دليــل عــى تبنــي معظــم المتاجــر الإلكترونيــة 

لأســاليب تســويقية، تســتخدم تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي، في اســتهداف الجمهــور، وتلبيــة رغباتــه وســد احتياجاتــه، بنــاء 

عــى دراســة ســلوكه.

9.كان متجــر أمــازون، مــن أهــم المتاجــر المفضلــة لجمهــور عينــة الدراســة، والــذي جــاء في المرتبــة الأولى، لمــا لهــذا المتجــر 

مــن شــهرة عالميــة، ويحظــى بســمعة وموثوقيــة عاليــة، مــا جعلــه في صــدارة المتاجــر الإلكترونيــة، ليــس عــى مســتوى 

مــر فحســب؛ وإنمــا عــى مســتوى العــالم أجمــع. ثــم جــاءت في المرتبــة الثانيــة، فئــة )متجــر مخصــص لمنتجــات علامــة 

تجاريــة مشــهورة(، وهــذا يــدل عــى أن هــذه النوعيــة مــن المتاجــر، هامــة للجمهــور.

التوصيات والمقترحات:
بنــاء عــى النتائــج العامــة الســابقة؛ رأى الباحــث أن هنــاك توصيــات ومقترحــات، إذا عمــل بهــا كل مــن المتاجــر الإلكترونيــة 

والمســوقين والباحثــين، فســوف تســاعد عــى تطــور مجــال التجــارة الإلكترونيــة، والتســويق الرقمــي، والبحــث العلمــي في 

هــذا الشــأن، ولذلــك يــوصي الباحــث بمــا يــي:  

ــة، في دراســة ســلوك جمهورهــا،  ــة، أن تســتخدم في أســاليبها التســويقية، أدوات ذكي 1.يجــب عــى كل المتاجــر الإلكتروني

حيــث إنهــا أدوات مهمــة جــداً، لتحليــل ورصــد ســلوك جمهــور هــذا المتجــر بالتحديــد، نظــراً لاختــلاف جاهــير المتاجــر 

الإلكترونيــة، حســب طبيعــة كل متجــر ومنتجاتــه، والتــي ســتوفر الوقــت والمجهــود والمــال عــى المســوقين، وبالتــالي تتــم 

عمليــة الاســتهداف بصــورة أفضــل، وتصــل بالمتجــر الإلكــتروني، إلى زيــادة حجــم المبيعــات. 

ــازون أو  ــة أم ــل منص ــة، مث ــة موثوق ــارة إلكتروني ــة تج ــى منص ــم ع ــاء متجره ــة، ببن ــر الإلكتروني ــن المتاج ــام م 2.الاهت

شــوبيفاي، حيــث أن هــذه المنصــات توفــر طــرق حايــة للمتجــر الإلكــتروني، مــن الاختراقــات، والتهديــدات الأمنيــة، وبالتالي 

تســاعد المتجــر الإلكــتروني، عــى بنــاء علامــة تجاريــة موثوقــة، تكتســب الثقــة والشــهرة، عــى مــر الوقــت، دون الوقــوع في 

مشــاكل أمنيــة، قــد تهــدد بنهايــة المتجــر الإلكــتروني، وتتســبب في ابتعــاد الجمهــور عنــه. 
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ــة،  ــات الائتاني ــق البطاق ــع الإلكــتروني، عــن طري ــات الدف ــان عملي ــه بأم ــور المســتهدف وإعلام ــت الجمه ــادة طمأن 3.زي

وتوضيــح السياســات التــي اتخذتهــا بعــض بوابــات الدفــع، مــن حيــث تعليــق المدفوعــات في حســاب بوابــة الدفــع لمــدة 

تصــل مــن )14( يــوم حتــى )30( يــوم، وذلــك بغــرض التحقــق مــن عــدم حــدوث أي شــكاوى مــن المشــترين، وفي حالــة 

ــإن المشــتري يســترد نقــوده عــى  ــع، ف ــة البائ ــت عــدم مصداقي ــع بالتحقــق، وإذا ثب ــة الدف ــوم بواب حــدوث شــكاوى، تق

بطاقتــه الائتانيــة، وهــذه إجــراءات مــن شــأنها أن تزيــد مــن ثقــة الجمهــور، في التعامــل مــع المتاجــر الإلكترونيــة.

4.يجــب عــى الباحثــون في مجــال الإعــلام والتســويق بتوجيــه دراســاتهم المســتقبلية نحــو استكشــاف التكامــل بــين تقنيــات 

التحليــل التنبــؤي والــذكاء الاصطناعــي لفهــم أعمــق للســلوكيات الإعلاميــة والاســتهلاكية، مــع التركيــز عــى كيفيــة توظيــف 

هــذه التقنيــات لتطويــر اســتراتيجيات تســويقية مبتكــرة تعــزز مــن تفاعــل الجمهــور وتحقــق نتائــج قابلــة للقيــاس، بمــا 

يســاهم في صياغــة نمــاذج جديــدة تواكــب التطــورات التكنولوجيــة وتحــولات ســلوك المســتهلك.

المراجع:
)1 ( أحمــد عبــد الســلام رجــب )2023(: “الــدور الوســيط لســمعة موقــع التســوق الإلكــتروني في العلاقــة بــين مراجعــات 

العمــلاء ونيــة تكــرار الــراء عــر الإنترنــت”، بحــث منشــور، مجلــة البحــوث التجاريــة، )مــر، جامعــة الزقازيــق، كليــة 

ــج45، ع3، ص ص 178 – 226. ــارة(، م التج

)٢ ( عــار جعيجــع )2023(: “دور أدوات التحليــل الرقمــي في فهــم الســلوك الــرائي للمســتهلك”، بحــث منشــور، مجلــة 

التنظيــم والعمــل، )الجزائــر، منصــة الكترونيــة للنــر الإلكــتروني للمجــلات العلميــة(، مــج12، ع2، ص ص 43 – 62.

)٣ ( وفــاء عبــد الســميع عــارة )2023(: “دور مارســات التســويق بالــذكاء الاصطناعــي في تعزيــز القيمــة المدركــة وولاء 

العمــلاء، دراســة تطبيقيــة عــى عمــلاء متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة، أمــازون بمــر”، بحــث منشــور، مجلــة البحــوث الماليــة 

والتجاريــة، )مــر، جامعــة بــور ســعيد، کليــة التجــارة(، مــج24، ع2، ص ص 560 – 597.

)4 ( L.Yang et al., )2022(: ”Exploring The Core Factors of Online Purchase Decisions by Building an 

E-Commerce Network Evolution Model“, Journal of Retailing & Consumer Services, Vol.64, p.11.

ــة”، بحــث  ــع الإلكتروني ــن المواق ــراء م ــة المســتهلك إلى ال ــرة في تحــول رغب ــل المؤث ــه )2022(: “العوام ــد الل )٥ ( آلاء عب

منشــور، مجلــة الــرق الأوســط للعلــوم الإنســانية والثقافيــة، )الأردن، المفــرق، منــار الــرق للدراســات والنــر(، مــج2، 

ع2، ص ص 85 – 104.

)6 ( L.Chen et al., )2021(: ”Determinants of Consumers’ Purchase Intention on Fresh E-Commerce 

Platform: Perspective of UTAUT Model, Sage Open“, Sage Journals, Vol.11)2(, p.1.

)٧ ( الــوافي عــي )2021(: “أثــر التســويق الإلكــتروني في تكويــن اتجاهــات الزبائــن نحــو المتاجــر الإلكترونيــة، دراســة حالــة 

المتجــر الإلكــتروني Jumia”، بحــث منشــور، مجلــة البشــائر الاقتصاديــة، )الجزائــر، جامعــة طاهــري محمــد، كليــة العلــوم 

التجاريــة(، مــج7، ع2، ص ص 497 – 514.

)٨( داليــا مصطفــى الســواح )2021(: “اســتراتيجيات التســعير المســتخدمة عــى مواقــع التجــارة الإلكترونيــة في المناســبات 

البيعيــة: دراســة تحليليــة مقارنــة لموقعــي ســوق. كــوم وجوميــا مــر”، بحــث منشــور، مجلــة بحــوث العلاقــات العامــة 



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الثامن/ يوليو-ديسمبر - ٢٠٢٥ )الجزء الثاني(

146

الــرق الأوســط، )مــر، القاهــرة، الجمعيــة المريــة للعلاقــات العامــة (، ع32، ص ص 157 – 200.

) ٩( طلعــت أســعد عبــد الحميــد، وآخــرون )2021(: “أثــر خــرة التســوق الالكــتروني عــى النيــة الرائيــة للمســتهلك عــر 

مواقــع التســوق الالكترونيــة: جــودة موقــع التســوق الالكــتروني متغــير وســيط”، بحــث منشــور، المجلــة المريــة للدراســات 

التجاريــة، )مــر، جامعــة المنصــورة، کليــة التجــارة(، مــج45، ع4، ص ص 60 – 104.

) 1٠( رشــا عبــد الرحمــن حجــازي )2020(: “تعليقــات المســتهلكين عــى مواقــع التســوق الإلكــتروني وتأثيرهــا عــى الســلوك 

الــرائي للجمهــور المــري”، بحــث منشــور، المجلــة المريــة لبحــوث الــرأي العــام، )مــر، جامعــة القاهــرة، كليــة الإعــلام(، 

مــج19، ع2، ص ص 571 – 635.

)11 ( P.Thangavel et al., )2019(: ”Consumer Decision Making Style of Gen Z: a Generational Cohort 

Analysis“, Global Business Review, Vol. 23, pp.14-15.

) 1٢( رامــي ســليم عمــر )2019(: “أثــر خصائــص المتجــر الإلكــتروني عــى اختيــار العلامــة التجاريــة لــدى متاجــر التســوق 

الإلكترونيــة العاملــة في الأردن”، رســالة ماجســتير غــير منشــورة، )الأردن، جامعــة الــرق الأوســط، كليــة الأعــال(. 

)13 ( Zlatko Bezovski, )2015(: ”Inbound Marketing a new concept in digital business“, International 

Scientific Conference of the Romanian German University of Sibiu, pp.28.30.

)14 ( Brian Halligan, Dharmesh Shah, )2010(: ”Inbound marketing: Get Found Using Google, Social 

Media, and Blogs“, UAS: John Wiley & Sons, Inc., pp132-133.

)15 ( Loredana PATRUTIU-BALTES, )2016(: ”Inbound Marketing - the most important digital mar-

keting strategy“, Bulletin of the Transilvania, University of Braşov Series V: Economic Sciences, Vol. 9, 

pp 65-66

)16 ( Brian Halligan, Dharmesh Shah, )2010(: ”Inbound marketing: Get Found Using Google, Social 

Media, and Blogs“, op.cit., pp135-136.

)1٧ (  -  أ.د محرز غالي ـ أستاذ الصحافة بكلية الإعلام جامعة القاهرة.

-  د. إيان زهرة ـ أستاذ مساعد العلاقات العامة والإعلان بكلية الإعلام جامعة القاهرة.

-  د. محمد عتران ـ أستاذ مساعد العلاقات العامة والإعلان جامعة القاهرة ومدير وكالة الكلية للإعلان والتسويق.

)1٨ ( ســناء رحــاني )2019(: “دور المشــاريع الصغــيرة الافتراضيــة في اســتحداث فــرص عمــل”، بحــث منشــور، ملتقــى دولي 

جامعــة المســيلة، )الجزائــر، جامعــة المســيلة، كليــة العلــوم الاقتصاديــة والعلــوم التجاريــة(.

ــة الأداء التســويقي لمنظــات الأعــال”،  ــادة فاعلي ــع الإلكــتروني وزي ــادة في البي ــد )2018(: “الري ــد الحمي )1٩ ( زاهــد عب

بحــث منشــور، مجلــة كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصاديــة، )العــراق، بغــداد، كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصاديــة(، مــج1، ع37، 

ص ص 165-188.

)20 ( Liu, X., Li, E., & Li, Q., )2019(: ”The Impact of Online Store Characteristics on Service Recovery 

Satisfaction in C2C Online Markets. In WHICEB“, PhD thesis, AIS Electronic Library )AISeL(, pp. 35-

42.



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الثامن/ يوليو-ديسمبر - ٢٠٢٥ )الجزء الثاني(

147

)21 ( Albania, T, )2015(: ”Impact of Information Technology and Internet in Businesses“, Academic 

Journal of Business Administration, Law and Social Sciences, Vol. 1)1(, pp.233 - 267.

)22 ( Hassan, S, Sistani, A & Raju, S, )2019(: ”Top Online Shopping E-companies and their Strength and 

Weakness )SWOT(“, Research Journal of Recent Sciences, Vol. 3)9(, pp. 102-107.

)23 ( https://www.studypool.com/documents/17242662/5-70-e-commerce-store-features-to-start-and-

scale-author-techosquare, PP.3-18, Retrieved: 20/3/2022.

)25 ( Rouibah, K. )2015(: ”Electronic Payment Systems Use and Satisfaction in an Arabic Country: Ev-

idence From Kuwait“, Issue In Information System, Vol. 16)2(, pp. 149-160.

)26 ( Choshin, M., & Ghaffari, A. )2017(: ”An investigation of the impact of effective factors on the suc-

cess of e-commerce in small and medium sized companies“, Compueters in Human Behavior, Master 

thesis, Washington, USA, 66, pp. 67-74.

)27(https://www.statista.com/statistics/266282/annual-net-revenue-of-amazoncom/,Retrieved: 

13/7/2022

)28 ( Schwartz, S. J., )2016(: ”The role of neuroscience within psychology: A call inclusiveness over ex-

clusiveness“, American Psychologist, Vol. 71, pp. 52-54.

)29 ( Lim, Y. J., )2016(: ”Factors influencing online shopping behavior: the mediating role of purchase 

intention“, Procedia Economics and Finance, Vol. 35, pp. 401,410.

)30 ( Pappas, I. O., )2016(: ”Explaining online shopping behavior: The role of cognitive and affective 

perceptions“, Journal of Business Research, Vol. 69)2(, pp. 794,795.

)٣1 (  أمــاني محمــد توفيــق )2021(: “أثــر خصائــص المتجــر الإلكــتروني عــى الســلوك الــرائي الإلكــتروني”، بحــث منشــور، 

مجلــة جامعــة الإســكندرية للعلــوم الإداريــة، )مــر، جامعــة الإســكندرية، كليــة التجــارة(، مــج58، ع3، ص10.


