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Abstract: This research aims to study consumer behavior in (Unayzah Governorate) in light of the (Corona) pandemic, by studying the factors 

of consumer behavior, cultural, personal and marketing; And then determining the statistical differences between the responses of the 

respondents in (Unaizah Governorate) due to the variables: (gender, age, educational qualification), where the research problem is to know the 

level of approval of the cultural, marketing and personal factors of consumer behavior in light of the Corona pandemic in Unaizah Governorate, 

Saudi Arabia, The importance of the research lies in its study of consumer behavior factors in an exceptional circumstance (the Corona pandemic) 

and the relationship between them and some demographic variables in Unaizah Governorate. The method used in this study is the descriptive 

analytical method, where the data were collected through the use of an electronic questionnaire; Where an electronic questionnaire was 

distributed, its number reached (235) questionnaires, and (200) questionnaires were retrieved, with a retrieval rate of (85%). The (spss) program 

was used to analyze the data and obtain the results, and the methods were used: (arithmetic mean, standard deviation of the two questions: the 

first and second, Mann-Whitney test, Krusikal-Wallis test to answer the third question). The results showed that at the level of factors, cultural 

factors got the highest average (4.246), with an average degree of approval (very high), followed by marketing factors with an average of (3.619) 

with a degree (high), and thirdly, personal factors with an average of (3.319) with an average degree of approval (medium), all of which approval 

level (high). The study also revealed that there are no statistical differences between the average ranks of the research sample’s grades according 

to males and females, and the study also revealed that there are no statistical differences between the average ranks of the research sample 

grades according to age, and there are also no statistical differences between the average ranks of the research sample’s grades according to the 

educational qualification. Searching with several recommendations for business owners, such as paying attention to designing the appropriate 

competitive website for their products based on what the search results showed, and there are recommendations for the consumer such as 

paying attention to order details such as warranty, and delivery time. 
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 عوامل سلوك المس��لك الثقافية والتسو�قية وال�خصية �� ظل جائحة كورونا

( المملكة العر�ية السعودية -بالتطبيق ع�� المس��لك ال��ائي بمحافظة عن��ة ) 
 

 عبد الوهاب صا�ح الوها��ي*1، طارق محمد الما��2 
 �لية الدراسات الإ�سانية والإدار�ة || �ليات عن��ة || المملكة العر�ية السعودية2-1

 

��دف هذا البحث إ�� دراسة سلوك المس��لك �� (محافظة عن��ة) �� ظل جائحة (�ورونا)، من خلال دراسة عوامل سلوك المس��لك، الثقافية، الم�خص: 

ل�ي)، عن��ة) �عزى لمتغ��ات: (ا�جنس، العمر، المؤهل العوال�خصية والتسو�قية؛ ومن ثمَّ تحديد الفروق الإحصائية ب�ن استجابات المبحوث�ن �� (محافظة 

ظة فحيث تت�خص مش�لة البحث �� معرفة مستوى الموافقة ع�� العوامل الثقافية والتسو�قية وال�خصية لسلوك المس��لك �� ظل جائحة �ورونا بمحا

 لمس��لك �� ظرف استثنائي (جائحة كرونا) والعلاقة بي��ا و��ن �عضعن��ة بالمملكة العر�ية السعودية، وتكمن أهمية البحث �� دراستھ لعوامل سلوك ا

  .المتغ��ات الديموغرافية بمحافظة عن��ة

�ونية، بلغ عددها �المن�ج المتبع �� هذه الدراسة هو المن�ج الوصفي التحلي��، حيث جمعت البيانات ع�� استخدام استبانة الك��ونية؛ حيث وزعت استبانة الك

لتحليل البيانات وا�حصول ع�� النتائج،  (spss) ). وقد استخدام برنامج%85) استبانة، بنسبة اس��جاع قدرها (200ة، واس��جع عدد () استبان235(

عن  للإجابة واليس"-واستخدمت الأساليب: (المتوسط ا�حسا�ي، والانحراف المعياري عن السؤال�ن: الأول، والثا�ي، اختبار "مان و�ت�ي"، اختبار "كروسي�ال

 .السؤال الثالث)

)، تل��ا العوامل التسو�قية 4.246وقد أظهرت النتائج أنھ ع�� مستوى العوامل حصلت العوامل الثقافية ع�� أع�� متوسط (
ً
)، بدرجة موافقة (مرتفعة جدا

ا العوامل ال�خصية بمتوسط (3.619بمتوسط (
ً
ها بمستوى موافقة (مرتفعة). كما ) بدرجة موافقة (متوسطة)، وجميع3.319) بدرجة (مرتفعة)، وثالث

 للذ�ور والإناث، كما كشفت الدراسة عدم وجود فروق إح
ً
ائية صكشفت الدراسة عدم وجود فروق إحصائية ب�ن متوسط رتب درجات العينة البحثية وفقا

 للعمر، وكذلك لا توجد فروق إحصائية ب�ن متوسط رتب درجات
ً
 للمؤهل العل�ي، و  ب�ن متوسط رتب درجات العينة البحثية وفقا

ً
قد العينة البحثية وفقا

ناك توصيات هخرج البحث �عدة توصيات لأ�حاب الأعمال مثل الاهتمام بتصميم الموقع التناف�ىي المناسب لمنتجا��م بناءً ع�� ما أظهرتھ نتائج البحث، و 

 للمس��لك مثل الاهتمام بتفاصيل الطلب مثل الضمان، ومدة التوصيل. 
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 مقدمة:

 :أهمها، ا لظروف وعوامل عديدةسلوك المس��لك من عميل لآخر ومن مجموعة لأخرى لدى العملاء تبعً  يختلف

 أنماط والمس��لك�نمن العملاء  ففي الظروف الاستثنائية �سلك العديد ؛سلوك العملاء تحت ظرف مع�ن
ً
لوكية مختلفة س ا

واقع إ�� دراسة البحث  ا�دف هذ، �(Yakup & Jablonsk, 2012)مع الظرف المقصود لذلك -اا وكيفً كمً -تتقارب  ؛ومتعددة

�غطي و  ،�جائحةا �� ظل عوامل سلوك المس��لكومن ثم تحديد سلوك المس��لك �� (محافظة عن��ة) �� ظل جائحة (�ورونا)؛ 

العمر، والثقافة، والمستوى التعلي�ي، ومستوى  :بناءً ع�� التنوع �� ،هذه الدراسة مجموعات مختلفة من المس��لك�ن

 ؛يو�ح العديد من الباحث�ن أن جميع أ�شطة سلوك المس��لك تتأثر بالوقت أو الف��ة ال�ي تدرس ف��ا، الدخل، وما إ�� ذلك

كيف يتأثر  :لك �� هذه الف��ة غ�� المستقرة أو وقت ا�جائحة أمرًا مهمًا للغاية لمعرفةدراسة سلوك المس�� دولهذا السبب �ع

�عد و  ،(Kirk & Rifkin, 2020)؟وما العوامل ال�ي تلعب دورًا مهمًا �� سلوك المس��لك�ن �� هذا الوقت؟ سلوك المس��لك

دراك عوامل الاختلاف ال�ي تؤثر ع�� مستو�ات دراسة جميع أ�شطة سلوك المس��لك واكتشافها وتحليلها أمرًا مهمًا لإ 

 و�صورة جعلت الناس �عيش �ش�ل مختلف، و�ش��ى �ش�ل مختلف ،لقد أثرت ا�جائحة ع�� العالم �ش�ل كب��و  .الشراء

 وتبيع �ش�ل جديد يختلف كمَّ 
ً
 :خلال هذه الف��ة يبحث المس��ل�ون �� جميع أنحاء العالم عنففي  ؛عما سبق وكيفًا ا

أصبحت أولو�ات  (�ورونا)؛ونظرًا لتف��ي  .)Laguna et al., 2020(والعلامات التجار�ة من خلال وسائل جديدة ،اتالمنتج

رتفاع مما أدى إ�� ا ؛دوات التنظيف والتعقيمأو  ،ومشرو�ات ،مأ�ولات :المس��لك تتمحور حول الاحتياجات الأساسية من

ال�خصية ع�� رأس أولو�ات  وال�حةالطبي�� أن ت�ون السلامة من و  .الطلب ع�� هذه المنتجات والمواد الأساسية

 ,Keane & Neal)الأخرى  الرئيسةولو�ات من الغذائي والما�� من الأ كذلك �ان الأ  ،صدقاءتل��ا �حة العائلة والأ  ،المس��لك�ن

 :ددأنھ �خص يح -اعمومً –منتجًا أو خدمة للاس��لاك ال�خ��ي، ويُعتقد  :ال�خص الذي �ش��ي  :المس��لك هو، و (2020

 :ع�� أنھ يمكن �عر�فھفسلوك المس��لك )، أما جمعية التسو�ق الأمر�كيةـ(ا�حاجة أو الرغبة، و�قوم �عملية شراء، وفقًا ل

 والأحداث البيئية ال�ي يدير ��ا البشر جوانب التبادل �� حيا��م ،والسلوك ،والإدراك ،للتأث�� :"التفاعل الدينامي�ي

  :أما تحليل سلوك المس��لك فهوو  )، 2001خرون، (ا�جيا��ي، رضا، آ
ً
لتفس��  ؛"استخدام مبادئ السلوك المكتسبة تجر�بيا

لذلك يبدأ  مختلفة؛عادة يفضل الأفراد شراء منتجات )، و 2008-الضمور، حامد (البشري. الاس��لاك الاقتصادي 

�لك تصبح دراسة سلوك المس�ومن هنا  ميل،الععندما يدور �ل ��يء حول  ،و�نت�ي برضاه ،التسو�ق باحتياجات العميل

 .)2005-مة ال�جار (الشراء ودافع  ،العلامة التجار�ة :"يتم وصف تفضيل العلامة التجار�ة ع�� أنھ رابط ب�ن ، ومن ثمَّ ضرورة

�غطي مجموعة واسعة من مواقف المس��لك�ن القائمة  ؛سلوك المس��لك هو أف�ار مختلفة من عدة خلفياتإنَّ 

 .والوضع الاقتصادي، والثقافة، والذوق، والتفضيل، والتعليم، وما إ�� ذلك ،السلوك ال�خ��يو  العمر، :نوع ��ع�� الت

 ،لدوافعا :لأن هذا السوك الشرائي قد يتغ�� بتغ�� ؛�مكن أن يحدد سلوك المس��لك الشرائي خلال ف��ة زمنية محددةو 

أن جميع أ�شطة سلوك المس��لك تتأثر بالوقت أو الف��ة ال�ي العديد من الباحث�ن  يؤكد ؛ ولذلكوا�حفزات ،والظروف

كيف  :لمعرفة ؛دراسة سلوك المس��لك �� هذه الف��ة غ�� المستقرة أو وقت ا�جائحة أمرًا مهمًا دولهذا السبب �ع ؛تدرس ف��ا

"يحدث الشراء  ومن المعروف أنھ ؟وما العوامل ال�ي تلعب دورًا مهمًا �� سلوك المس��لك�ن ؟يتأثر سلوك المس��لك ��ذا الو�اء

ھ  )؛2008-(المؤذن بدافع الذعر عندما �ش��ي المس��ل�ون أشياء أك�� من المعتاد �� هذا الوقت �عد دراسة جميع ولذلك فإنَّ

 ،لإدراك عوامل الاختلاف ال�ي تؤثر ع�� مستو�ات الشراء ؛أ�شطة سلوك المس��لك واكتشافها وتحليلها أمرًا مهمًا للغاية

وتحليل  ،��لكعملية قرار المس :يتضمن سلوك المس��لك، كما وما إ�� ذلك ،وتصميمھ ،وطعمھ ،ولونھ ،بمظهر المنتج :تأثروت

 فهموالواقع أنَّ  .)Sheth, 2020(كخطوات يمر ��ا الأ�خاص عندما يقررون ما �ش��ونھ يحددانالمس��لك، وكلاهما 

 لذهن العميل إذا عرفنا سبب اختيار المس��لك�ن ل�خدمات أوهذه العوامل يوفر رؤ�ة أك�� اكتماالمسوق�ن ل
ً
لمنتجات ال�ي ا لا

 ع�� أك�� تأث�ً�ا -أخرى –عوامل كذلك توجد فرصة كب��ة �جذ��م نحو خدماتنا أو منتجاتنا، وحينئذٍ توجد يختارو��ا، 

س��لك شراء المس��لك وتحليل سلوك الم عملية قراروعامل التسو�ق، إنَّ  ،العامل ال�خ��يو عامل الثقافة،  م��ا: ،المس��لك
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 منتجاتك المفتاح لمعرفة كيفية �سو�قلذلك فإنَّ و  ؛ع�� سلوك المس��لك تؤثر -وأحيانًا �ش�ل غ�� مباشر، �ش�ل مباشر-

للعملاء، وال�لمات ال�ي �ستخدمها،  ، وحديثك)Elgaaied-Gambier et al., 2020(تحليل سلوك المس��لك تتمثل ��: 

ستخدم � ؛ ولذلكالمؤثرة �� ذهن المش��ي لها قو��ا �ل هذه الأشياء ، اص الذين يقولو��ا، والصور ال�ي تث��هاوالأ�خ

هو دراسة ا�خصائص النوعية فتحليل سلوك العملاء العملاء، أما هذه الروابط بقوة وفعالية لكسب  ا�جيدالتسو�ق 

وتحليل ما يجعلهم يتخذون خيارا��م  ،قعك ع�� الو�بومو  ،علامتك التجار�ة :والكمية لكيفية تفاعل العملاء مع

تتمثل فائدة تحليل سلوك المس��لك �� أنھ يمكن استخدامها �حل العديد من احتياجات و  ،)Novak et al., 2000(الشرائية

فية كيالشر�ات الك��ى الناجحة تدرك  والواقع أنَّ  .ع�� تمي�� علامتك التجار�ة عن المنافس�ن ومساعدتھالعميل، 

 .المس��لك لتسو�ق منتجا��م �ش�ل فعال وز�ادة المبيعات لسلوكالاستفادة من العوامل ا�ختلفة 

 مش�لة البحث: 

اسة من خلال در دراسة سلوك المس��لك بمحافظة عن��ة �� ظل جائحة �ورونا،  ��هذا البحث  تتمثل مش�لة

ث�ن الفروق الاحصائية ب�ن استجابات المبحو م تحديد ومن ثعوامل سلوك المس��لك الثقافية وال�خصية والتسو�قية، 

، �غطي سلوك المس��لك مجموعة واسعة من المس��لك�ن بمحافظة عن��ة �عزى لمتغ��ات (ا�جنس، العمر، المؤهل العل�ي)

البحث  ، وعليھ فإن مش�لةبناءً ع�� التنوع �� العمر، والثقافة، والذوق، والتفضيل، والمستوى التعلي�ي، وما إ�� ذلك

 : تت�خص �� الأسئلة التالية

السؤال الأول: ما مستوى الموافقة ع�� العوامل الثقافية وال�خصية والتسو�قية لسلوك المس��لك �� ظل جائحة 

 �ورنا بمحافظة عن��ة؟"

 السؤال الثا�ي: ما �� عوامل سلوك المس��لك �� ظل جائحة �ورنا بمحافظة عن��ة؟

دالة إحصائيا ب�ن استجابات المبحوث�ن بمحافظة عن��ة �عزى لمتغ��ات (ا�جنس،  السؤال الثالث: هل توجد فروق

 ؟ العمر، المؤهل العل�ي)

 أهداف الدراسة: 

 تتمثل أهداف الدراسة �� التا��:

 �ورونا بمحافظة عن��ة. �� ظل جائحةالتعرف ع�� عوامل سلوك المس��لك  -

ا بمحافظة �ورون �� ظل جائحة�قية لسلوك المس��لك الكشف عن ترتيب العوامل الثقافية وال�خصية والتسو  -

 عن��ة. 

الكشف عن درجة اختلاف سلوك المس��لك باختلاف �عض المتغ��ات الديموغرافية (ا�جنس، العمر، المؤهل  -

 العل�ي).

  البحث:أهمية 

فيما ة مة وخاصأحد الموضوعات الهاسلوك المس��لك الشرائي تتمثل الأهمية النظر�ة لهذا البحث �� �ون موضوع  -

مما �سهم �� سد فجوة بحثية مهمھ جدا من خلال دراستھ لسلوك  �ورونا�عرف بالظروف الاستثنائية مثل جائحة 

المس��لك الشرائي �� ظرف استثنائي كما �سهم �� الوصول لنتائج وخلاصات أك�� دقة وفاعلية للكيفية ال�ي ينت�جها 

 .ت الاستثنائيةالعملاء �� �عاملا��م الشرائية �� الأوقا

كما تبدو أهمية البحث التطبيقية �و��ا تكشف عن عوامل سلوك المس��لك �� ظل جائحة �ورنا، والعلاقة بي��ا و��ن  -

عد هذه الدراسة من الدراسات الأو�� ال�ي اس��دفت سلوك المس��لك 
ُ
�عض المتغ��ات الديموغرافية بمحافظة عن��ة، و�

 .�� محافظة عن��ة ع�� وجھ التحديد
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 حدود الدراسة: 

 .ا�حدود الموضوعية: مستوى سلوك المس��لك 

 .ا�حدود البشر�ة: المس��لك ال��ائي من الأفراد 

  هـ.1443ا�حدود الزمانية: أجر�ت هذه الدراسة �� العام 

 :من�جية البحثالفرضيات و 

 الفرضيات: 

 �جنس.لا توجد فروق دالة إحصائيًا ب�ن استجابات العينة البحثية �عزى لمتغ�� ا -1

 لا توجد فروق دالة إحصائيًا ب�ن استجابات العينة البحثية �عزى لمتغ�� العمر. -2

 لا توجد فروق دالة إحصائيًا ب�ن استجابات العينة البحثية �عزى لمتغ�� المؤهل العل�ي. -3

 من�جية البحث:

من خلال  قع الظاهرةالمن�ج المتبع �� هذه الدراسة هو المن�ج الوصفي التحلي��، الذي ��تم بتوضيح وشرح وا

، وتم تطو�ر مقياس متعدد العناصر بناء ع�� مراجعة الأدبيات السابقة، حيث تم قياس �ل الإجابة عن �ساؤلات الدراسة

 عنصر بناءً ع�� مقياس (ليكرت) الم�ون من خمسة نقاط: الذي ي��اوح: من موافق �شدة، إ�� غ�� موافق �شدة.

 مجتمع البحث والعينة: 

 : تضمن مجتمع البحث �ل المس��لك�ن الأفراد بمحافظة عن��ة بمنطقة القصيم.ثمجتمع البح -

: وقع اختيار البحث ع�� العينة المتاحة من الاستجابات ال�ي تم ا�حصول عل��ا بموجب تطبيق مقياس عينة الدراسة -

) استبانة وتم 235حجمها (سلوك المس��لك �عد توزيعھ الك��ونيا ع�� المس��لك�ن ال��ائي�ن من الأفراد، وال�ي بلغ 

 ).%85) استبانة بنسبة اس��جاع قدرها (200اس��جاع عدد (

 أداة البحث:

قاما الباحثان بإعداد مقياس سلوك المس��لك ل�حصول ع�� البيانات ا�خاصة �سلوك المس��لك �� ظل جائحة 

 راسات العر�ية. �ورونا �عد الاطلاع ع�� المقاييس ال�ي تم استخدامها لقياس نفس المتغ�� بالد

 تقيس عوامل سلوك المس��لك بمحافظة عن��ة، 21وقد تضمن المقياس �� صورتھ الأولية وال��ائية من (
ً
) عنصرا

وتم تحديد الاستجابة ع�� �ل مفردة ع�� مقياس خما�ىي (موافق �شدة، موافق، محايد، غ�� موافق، غ�� موافق �شدة)، 

) للاستجابة (محايد)، 3) للاستجابة (موافق)، والدرجة (4�شدة)، والدرجة () للاستجابة (موافق 5وقد خصصت الدرجة (

 ) للاستجابة (غ�� موافق �شدة).1) للاستجابة (غ�� موافق)، والدرجة (2والدرجة (

 الدراسات السابقة:

سلوك  يستلزم فهمو سلوك المس��لك يظهر �� الصفات الفردية مثل: ا�خصائص الديمغرافية ال�خصية،  إنَّ 

ن خلال وتحديد احتياجا��م القادمة م ،وفهم احتياجات الناس ،لمام بجميع الأ�شطة المرتبطة �عملية الشراءالإ :لمس��لكا

وأظهرت الدراسات ا�جديدة أن فهم سلوك ،)Jisana, 2014( -غ�� المباشرةو  -التحليل ا�حقيقي �جميع العوامل المباشرة 

 ؛للمس��لك يالسلوك الشرائ تحليل، والواقع أنَّ لطرق ال�ي �ستخدمو��ا �� الشراءالشراء للمس��لك�ن ي�ون اعتمادًا ع�� ا

د قواعد بيانات إدارة علاقات العملاء ال�ي �ع :مثل ،يبدأ بتحديد ثقافة المس��لك، كما أن الأدوات والوسائل ا�جديدة مهمة

يعد فهم شراء المس��لك تحديًا رئيسًا لأي و  ،)Sayyida et al., 2021(دوات الفعالة �� تحليل سلوك العميلمن الأ  -أيضًا–
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تحديد قرارات ل ؛نتاج والتسو�ق بفهم الآلية ال�ي يتخذها المس��لكدارات الشر�ات ومسؤول الإ إ��تم  ؛ ولذلكعمل تجاري 

 ستقبليةالمكيفية اتخاذ قرارات الشراء ا�حالية لفهم قرارات الشراء ا�حتملة أو  ، ومعرفةشرائھ ا�حالية والمستقبلية

- ايقوم المس��لك بتقييم البدائل ال�ي بحث ع��، و�عد ذلك تقييم البدائللمراحل عملية اتخاذ قرار المش��ي لأول مرة و 

 ,Gajjar(نتجمو��ون لديھ نية لشراء أي  ،بعد أن يقوم المس��لك بتقييم جميع ا�خياراتف ؛قرار الشراء ثم يأ�ي -عام�ش�ل 

يفكر  حيث ،وهذا ما يفعلھ أقرا��م الآخرون ،ي�ون هناك شيئان �غ��ان قرار المس��لك �شراء المنتجيمكن أن  ، حينئذ)2013

أدت إ��  ؛يمكن أن ت�ون خسائر مالية ا�حالة،�� هذه  المثال،ع�� سبيل ، م��ا المس��لك �� المنتج وأي ظروف غ�� متوقعة

اء بعد الشراء، قد �شعر المس��لك بالتنافر �عد الشراء بأن شر ف - سلوك ما �عد الشراء والمرحلة التالية �� عدم شراء المنتج

 .)Skrudupaitė et al., 2006(منتج آخر �ان سي�ون أفضل 

هناك الكث�� من الأبحاث المتعلقة �شراء المس��لك، ولكن عدد قليل من تلك الأبحاث المتعلقة بالشراء �� ظل 

 دراستھمن خلال  ةالبحث �غطي فجوة مهم، (Goswami & Chouhan, 2021)ظروف محددة مثل هذا الو�اء العالمي

ديناميكيات  ،فالعديد من الأبحاث السابقة لها نتائج جيدة ؛لسلوك المس��لك �� ف��ة زمنية محددة بظرف استثنائي محدد

، يواجھ (Lins & Aquino, 2020)�� أوقات ا�جائحة �ورونا  جائحةالإنفاق والشراء بدافع الذعر خلال الموجة الأو�� لـ

�ة �� ز�ادات كب� أظهرت، �وروناالمس��ل�ون حوافز لت�و�ن مخزون وقائي من الإمدادات الأساسية، أول موجة عدوى لو�اء 

الإغلاق  �� الأيام ال�ي سبقت المن�لية،واللوازم  ،المواد الغذائية الأساسية :مثل للتخز�ن،الطلب ع�� المنتجات القابلة 

)Muchlis Gazali, 2020(. العامل الثقا�� بجانب العوامل ال�خصية �� عوامل أك�� أهمية  نَّ أتحدد الكث�� من الأبحاث ،و

وقد  لمباشر،ايفضل المس��ل�ون التسوق ع�� الإن��نت ع�� التسوق  ، �� ظل ا�جائحة،تؤثر ع�� سلوك الشراء لدى المس��لك

جتما�� للعملاء أدوات اتصال سهلة وسريعة لمشاركة المعرفة والأف�ار الا  لوسائل التواصلأتاح هذا الاستخدام الم��ايد 

 �� معاملات البيع والشراء ع��  )Sayyida et al., 2021(،والاحتياجات والمتطلبات
ً
لذلك بدأ المس��ل�ون �� الم��ي قدما

لتلبية  لاك السلع وا�خدماتالشراء الاس��لا�ي مطلوب لتغطية اختيار وشراء واس�� ، وسلوكمنصات التواصل الاجتما��

رار تأث�� جودة البيئة الداخلية لبائ�� التجزئة ع�� ق، و بائع التجزئة ع�� سلوك المس��لكوتأث��  ،الاحتياجات والرغبات

 ع�� كب��أن تجار التجزئة الفعلي�ن لهم تأث��  )Chohan, 2020(نتائج �عض الدراسات السابقةتظهر و  للمس��لك،الشراء 

ر للمش��ين العديد يتوف ، حيث"ءتتوسط ا�خ��ة �� الارتباط ب�ن جودة البيئة الداخلية ونية الشراو اء لدى المس��لك نية الشر 

ولهذا السبب يركز الكث�� من الأعمال ، وليس من السهل ع�� الشر�ات مطابقة مطال��م واحتياجا��م ،من ا�خيارات

 .)R. Kumar, 2014(شورة �جذب المز�د من العملاءالتجار�ة �ش�ل أك�� �� التسو�ق من خلال تقديم الم

 التعليق ع�� الدراسات السابقة:  

لقد تب�ن للباحث�ن من خلال دراس��ما واطلاعهما ع�� الدراسات السابقة �شا��ها مع دراس��ما ا�حالية �� تطرقها 

عن��ة" وك المس��لك �� محافظة "�جال سلوك المس��لك كموضوع للدراسة، وتختلف ع��ا ب��ك�� هذه الدراسة ع�� سل

بمنطقة (القصيم) �� (المملكة العر�ية السعودية)، و �� ظل جائحة "�ورونا"، مع بحث عوامل المس��لك: الثقافية، 

وال�خصية، والتسو�قية، وقد تب�ن للباحث�ن استخدام غالبية الدراسات السابقة للمن�ج الوصفي �� معا�جة متغ��ا��ا 

م هذه الدراسات للاستبانة �أداة �جمع البيانات ا�خاصة ��ا؛ وهذا ما جعل الباحث�ن يقومان باستخدام البحثية، واستخدا

 –نفس المن�ج �� معا�جة متغ��ات الدراسة ا�حالية البحثية والاعتماد 
ً
ات ع�� استبانة من إعدادهما �جمع البيانات ذ -أيضا

 أيض–ابقة �� كتابة الإطار النظري للدراسة، واستفادت الاهتمام، كما استفادت هذه الدراسة من الدراسات الس
ً
من  -ا

جميع ا�خ��ات النظر�ة نتيجة الاطلاع ع�� أدوات هذه الدراسات �� إعداد وتصميم أداة الدراسة ا�حالية، وتم��ت الدراسة 

فرد المس��لك الا�حالية عن الدراسات السابقة بإلقاء الضوء ع�� عوامل سلوك المس��لك �� ظل جائحة �ورونا لدى 
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بمحافظة (عن��ة)، كما أن الدراسة تناولت مش�لة سلوك المس��لك بمنطقة جغرافية تختلف عن المناطق الأخرى بالمملكة 

 ال�ي تناول��ا الدراسات السابقة و�� مدينة (عن��ة).

 الإطار النظري:  -2

: "ذلك السلوك هوم��ما، �ل  ي�� �عر�ف ، وفيماوالمس��لك ،يضم سلوك المس��لك مصط�ح�ن هما: السلوك

هو:" �ل فالمس��لك ). أما 2004خار�� (عبيدات،  أو ،منبھ داخ�� :التصرف الذي ي��زه �خص ما نتيجة �عرضھ إما إ��

�خص طبي�� أو معنوي �ستعمل سلعة أو خدمة، ومن وجهة النظر التسو�قية المس��لك هو ا�حرر الأسا��ي ل�ل ما يتم 

 التقييم،بكن �عر�ف سلوك المس��لك ع�� أنھ "عملية اتخاذ القرار والنشاط البد�ي المرتبط �م، و إنتاجھ أو توزيعھ

البحث يقدم رؤ�ة شاملة للعوامل ال�ي تؤثر ع�� فهذا البضائع والمنتجات. ولأو التخلص من  والاستخدام، والاكتساب،

فهم سلوك الشراء ب (Kardes, F., Cronley , 2011)تم ��سلوك المس��لك وهنا يمكن القول بأنَّ سلوك المس��لك أثناء الو�اء. 

اذ قرار بفهم �ل من كيفية اتخ -بمعناه الواسع-المس��لك  ��تم سلوك ، كماوالاس��لاك هو التحدي الرئيس للمسوّق�ن

تارون ما خهم الذين ي، و القرار �صا�� أساس المس��ل�ون همولذا ف ،وتجر���ا ،وا�خدمات ،السلع :الشراء وكيفية اس��لاك

تاح أو م��اني��م
ُ
رى قد �غ��ون تفضيلا��م المتعلقة بم��اني��م ومجموعة أخو  ،�ش��ونھ، وغالبًا ما �عتمدون ع�� دخلهم الم

 .من العوامل

أو  ،الاستخدام أو ،الشراءأو  ،للبحثيتبعھ المس��لك �� سلوكھ  الذيالنمط وكذلك �عرف سلوك المس��لك بأنھ 

، و�نطلق )Moshrefjavadi et al., 2012(ورغباتھ ،حاجاتھ :والأف�ار ال�ي يتوقع أن �شبع ،ماتوا�خد ،للسلع :التقييم

نة ال�ي و�� القوى ال�ام المس��لك من: قيمھ، ومبادئھ الأساسية، ال�ي �شمل �ل من: الدوافع والإدراك والتعلم، الدوافع:

وهناك  .ناتج عن عدم قيام الفرد بإشباع حاجة معينةاللقلق وتتأ�ى هذه القوة الدافعة من حالة من ا، توجھ سلوك الأفراد

اع حاجاتھ رغبة المس��لك �� إشب الأولية ف�يالدوافع . أما والدوافع الانتقائية ،الدوافع الأوليةعده أنواع من الدوافع، م��ا: 

� اقتناء رغبة المس��لك � تمثل ��الانتقائية فتالدوافع ، وأما أو ا�خدمة ،نوع أو علامة السلعة :الأساسية �غض النظر عن

، كذلك هناك أنواع أخرى من )Asp, 1999(الشهرة، النوع، السعر :مثل ،مزايا ات�ون له، نوع مع�ن من السلع أو ا�خدمات

ف قيام المس��لك بدراسة دقيقة �ختل . و�قصد بالدوافع العقلية:والدوافع العاطفية ،الدوافع العقليةالدوافع، مثل: 

قرارات الشراء ال�ي ي�ون  العاطفية فيقصد ��ا:الدوافع . أما ا�خدمة قبل الشراء من سعر وجودة السلعة أوجوانب 

و خدمة ألسلعة  اختيار المس��لك التعامل ال�ي يراد ��ا:دوافع ، و�ضاف إ�� الدوافع السابقة للعاطفة دور كب�� �� القيام ��ا

 ، كيفية الشراءو ، الشراء زمنو م�ان الشراء،  :تتطلب منھ تحديد
ً

ان الشراء  لتحديد م�وهنا يأ�ي دور دوافع التعامل، فمثلا

 ,P. Kumar & Ghodeswar)القابلية الاجتماعية للباعةو مظهر المتجر، و الموقع،  :ي�جأ المس��لك إ�� اختيار الم�ان ع�� أساس

ية و�توقف نجاح العمل ،ا�حواس ا�خمس عملية تلقي وتنظيم واستيعاب المغر�ات عن طر�ق، الإدراك: يقصد بھ: (2015

وزيع، المنتج، طعمھ، لونھ، أماكن الت (حجم :التسو�قية ع�� مدى وش�ل إدراك المس��لك للسياسات التسو�قية للمنظمة

ارتفاع السعر قد �ع�ي ارتفاع �� ا�جودة، بينما التخفيض قد يفهم أنھ طر�قة وهنا يلزم الإِشارة أنَّ  ،السياسة السعر�ة)

و ملاحظتھ أث�� خ��اتھ أت ت ـحهو التغي�� �� سلوك الفرد نحو الاستجابة ت ، التعلم:تصرف �� مخزون لا يلا�� إقبالالل

 لولاء لمنتجاتا ال��و�جية �خلقإذ �عتمد السياسات  ؛للأ�شطة التسو�قية، ويستخدم التعلم �� كث�� من أمور التسو�ق

من خلال الاستمرار والتكرار، مثل ارتباط الز�وت النباتية بال�حة وا�خلو من  المنظمة ع�� التعلم وا�خ��ات السابقة للفرد

 ،إيجابية، بل قد ت�ون سلبية -ادائمً –وخ��ة الفرد الناتجة عن التعلم لا ت�ون  ،(Chang & Luan, 2010)ال�ولس��ول

يحصل المس��ل�ون ع�� المنتجات  فكيو  �شاطات الشراء: شراء السلع أو ا�خدمات، وتحتاج جهود مضنية لتغي�� الانطباع

وطرق  ،وتقييم السلع وا�خدمات ،البحث عن المعلومات :بما ف��ا ،وا�خدمات، وجميع النشاطات ال�ي تؤدي إ�� قرار الشراء

�شاطات الاستخدام والاس��لاك: ��تم بمن وأين وم�ى وكيف يتم الاس��لاك وعملية الاستخدام ، عملية الشراء �ا:وم� ،الدفع

، )Kaufmann et al., 2012(ف��ا من ارتباطات رمز�ة والطر�قة ال�ي توزّع ف��ا السلع �� العائلات أو وحدات الاس��لاك بما
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أ�شطة إعادة  -أيضًا–�شاطات تصر�ف المنتج: ��تم بالطر�قة ال�ي يصرّف ف��ا المس��لك المنتجات ويعب��ا، وقد تتضمن 

ن من المهم معرفة كيفية تفاعل المس��لك�و صاحب الشر�ات،  للمنتج�ن أولنسبة با، وأسواق المستعمل مثل إيباي ،البيع

هم الذين يختارون ما �ش��ونھ،  ،ن هم صا�عو القرار�المس��لك وذلك لأن ؛مع برامج التسو�ق من أجل خدم��م بفعالية

تاح أو م��اني��م
ُ
ن ة بم��اني��م ومجموعة أخرى مقد �غ��ون تفضيلا��م المتعلقو  ،وغالبًا ما �عتمدون ع�� دخلهم الم

 .)Jisana, 2014(العوامل

 العامل الثقا��:

 ،والعادات والأعراف ،والمعتقدات ب�ن مجموعات ا�جتمع ،وأنماط ا�حياة ،الأف�ار ال�خصية :�شمل الثقافة

لأف�ار ال�ي تركز ع�� وا ،داتالمعتق :من بأ��ا العديد�عرف الثقافة تدقيق، و ال�ي تحتاج إ��  ،والتقاليد لفهم سلوك المس��لك

عادات ال�ي ير��ا وال ،والقيم ،المعتقدات :تطور  المس��لك، والثقافة تكتشفال�ي تؤثر ع�� سلوك  ،القوة الداخلية العميقة

 :مجموعة من ، كذلك يقصد بالثقافة:)Strack et al., 2006(ال�ي تؤثر ع�� أسلوب الشراء الم���� عائلا��م،الأفراد من 

�� وقد ت�ون هذه الرموز غ الإ�سا�ي،وتنتقل من جيل إ�� جيل �أسس منظمة للسلوك  ،وا�حقائق داخل ا�جتمع ،وز الرم

سلوك إنَّ  ،والمنتجات ،الش�ل العمرا�ي :مثل ،وقد ت�ون �� ش�ل ظاهر ،ولغة التخاطب ،والقيم ،الاتجاهاتملموسة، مثل: 

لمنتجات رجل التسو�ق مواءمة ا فإنھ ع�� ؛و�ما أن الثقافة تتغ�� ،قافيةتحدده المعاي�� الث -�� أماكن الشراء-المس��لك 

 من ا�جتمعات، وا�جهود التسو�قية
ً
 مهما

ً
ل الثقافة جزءا

ّ
رغبات الفرد، وسلوك شرائھ، و�ختلف  :حيث تؤثر ع�� ؛�ش�

�جهة ا�خوّلة بالتسو�ق هذه ؛ لذا يجب أن ترا�� ا)Diebner et al., 2020(تأث�� الثقافات باختلاف الدول وا�جتمعات

تحتوي ثقافة مجتمع ما ع�� العديد من الثقافات الفرعيّة ، و النقطة عند تحليل ثقافات ا�جموعات والمناطق ا�ختلفة

ا�ختلفة؛ مثل: الأديان، والقوميّات، والمناطق ا�جغرافية، وا�جماعات العرقيّة، و�مكن استخدام هذه التفرعات كمعيار 

 �حاجات مجموعة �� منطقة معيّن لتقسيم السوق 
ً
لوك يكتسبھ سة، وهنا نقول: إن الثقافة و�نتاج المنتجات وتصميمها وفقا

 وعندما ُ�عرّف العاملون �� ا�جال التسو�قي، ال�ي تحدد أنماطھ الاس��لاكية والسلوكية، الفرد من بيئتھ الاجتماعية

المنتج  �ستطيعون تحديد الطرق ال��و�جية للسلع، ونوعية -حينئذٍ –؛ فإ��م ا�خلفية الثقافية �جتمع مع�ن بجميع طبقاتھ

ا مهمًا �� �مكن أن يلعب عامل الثقافة دورً ، و بحيث يتناسب مع ثقاف��م وعادا��م ولا يتم رفضھ ،الذي يطرحونھ للمس��لك

كيف يؤثر  :ايدر�ون جيدً  لأ��م ؛الرأي وأ�حابيحاول أ�حاب الشر�ات والمال التأث�� ع�� المثقف�ن  ؛ ولذلكجذب المنتج

ولهذا السبب يصبح العديد من المسوق�ن  ؛(Larson & Shin, 2018)عامل الثقافة ع�� مستوى الشراء لدى المس��لك

ص الثقافة سببًا أساسيًا يوجھ أي �خ د�ع، اس��داف مس��لك�ن محددين �� قطاع مع�ن ��ا�ح��ف�ن حر�ص�ن جدًا ع

لوك كيفية تفاعل الثقافة مع س الثقافية لتحديد بوضوح الأطرميع الشر�ات التجار�ة أن تفهم ج ولذلك يجب للشراء؛

ات داخل ا�جتمع من المعتقد أ��ا مجموعة ع��يمكننا �عر�ف الثقافة ولذا  المس��لك،للثقافة دور مهم �� سلوك ، و المس��لك

لاقتصادية أما ا�حدود االثقافة، كب��ة �� أنماط تتطلب التجارة �� الأسواق الدولية التغلب ع�� الاختلافات الا�ح��، و 

 م ئًاولكن لد��م شي ،السائدةيختلفون عن الثقافة  -داخل ثقافة-�ي مجموعة من الأ�خاص فالثقافة الفرعية 
ً
مع  اش���

 كالثقافة الفرعية لسلو  تؤثر ��أو عرقية  ،دياناتأو  ،وظائفأو  ،مهنأو  ،مش��كةاهتمامات ، ولد��م �عضهم البعض

� بيئات لأفراد الذين ينتمون إ�ل المناطق ا�جغرافية والأديان ضرور�ة �� ت�و�ن الثقافة الفرعية، كذلك فإن� المس��لك

جاهات تأث�� �� تحديد الات الفرعية لهاهذه الاختلافات والتجزئة الثقافية  ،ثقافات فرعية مختلفة مختلفة، ولد��م

فإن سلوكھ /  مع�ن،عندما يأ�ي �خص ما من مجتمع ف ؛)Cannito et al., 2021(للأفراد وا�جموعاتالسلوكية الشرائية 

لوك المس��لك، سالعوامل الثقافية لها تأث�� قوي ع�� ، إنَّ سلوكها يتأثر �شدة بالثقافة المتعلقة بذلك ا�جتمع المع�ن

ي والتصورات والسلوكيات ال� ،توالتفضيلا  ،والرغبات ،والاحتياجات ،القيم الأساسية، و العوامل الثقافية :�شملو 

 يلاحظها و�تعلمها المس��لك من أفراد أسرتھ القر�ب�ن وغ��هم من الأ�خاص المهم�ن من حولهم.
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  :العامل ال�خ��ي

"�ش�� و�� المس��لك إ�� الو�� باس��لاك و الشرائي،العوامل ال�خصية لها دور كب�� �� سلوك المس��لك 

الرابط ب�ن �خصيات الأ�خاص وسلوكهم الشرائي هو المفتاح الرئي��ي لز�ادة واقع أن وال )Luo et al., 2019(السلع"

 ؛تدرك الشر�ات أن الناس �ش��ون أشياء مختلفة بناءً ع�� أعمارهم ومراحل حيا��مو  تجاري،مستوى الشراء لأي عمل 

 :ما ي�� ل هذه العوامل ال�خصيةو�شم ،)Kang et al., 2020("يمكن أن تلعب العاطفة دورًا مهمًا �� الإعلان"حيث 

تختلف خيارات الشراء لدى الشباب عن اختيارات كبار ، ولذلك عامل مهم يؤثر ع�� سلوك الشراءوهو العمر: 

 �:ع�ن يركزون أك�� �شراء مختلف تمامًا. كذلك فئة المراهق وسلوكولو�ات مختلفة ألدى كبار السن  ؛ حيثالسن

 ال�خص وعمره ع�� سلوكھ كمس��لك؛ حيث إن السلع �ل من حياة تؤثروالمواكبة؛ ف ،العصر�ة والمنتجات ،التكنولوجيا

�ي ن يطورون و�نتجون العديد من المنتجات ال�المسوقوهنا نجد وا�خدمات ال�ي �س��لكها ال�خص تتغ�� مع �غ�� عمره، 

 تختلف تلك ا�خصصة للشباب عن 
ً
، وللأزواج عن ا�خاصة بالم��وج�نتناسب المراحل العمر�ة ا�ختلفة للمس��لك؛ فمثلا

 .الأزواج المنفصل�ن

الدخل و  ،)Boateng et al., 2019(الاقتصادي لھ تأث�� كب�� ع�� السلوك الشرائي للفرد والوضعالدخل: الدخل 

��  ،ةر الأفضل تمنح المس��لك فرصًا واسعة لتحقيق عمليات شراء أع�� و�نفاق المز�د ع�� المنتجات الفاخ والوظيفةالأع�� 

 .ح�ن أن المس��لك�ن من ذوي الدخل المنخفض أو المتوسط ينفقون معظم دخلهم ع�� الاحتياجات الأساسية

الوضع الاقتصادي: تؤثر ا�حالة الاقتصادية للمس��لك �ش�ل كب�� ع�� سلوكھ الشرائي، فالأ�خاص ذوي الدخل 

تناسب ذو الدخل المنخفض عن المنتجات الأرخص ال�ي ت المرتفع �ش��ون عادة المنتجات الأك�� ت�لفة، بينما يبحث ال�خص

 يختارها.المهنة: طبيعة الوظيفة لها تأث�� مباشر �� أنواع المنتجات أو ا�خدمات ال�ي ،83%  مع دخلھ

والطر�قة ال�ي �عيش ��ا الفرد �� ا�جتمع وطر�قة �عب��ه عن احتياجاتھ من  ا�حياةا�حياة: �عد أسلوب  أسلوب

ر ال�خصية؛ حيث ل�خصيةا المؤثرات ع�� سلوك المس��لك
ّ
�ش�ل كب�� ع�� سلوك المس��لك عند  تؤث

حيث إ��ا تختلف من �خص لآخر ومن وقت لآخر، و�عّ�� ال�خصية عن مجموعة التصرفات  ؛)Tivaratchai, 2018(الشراء

 .ال�ي يقوم ��ا ال�خص �� ظروف مختلفة، و�� �عد مفيدة �� تحديد سلوك المس��لك تجاه سلعة أو خدمة معينة

 :العامل التسو�قي

ي لدى القرار الشرائ دف التسو�ق توجيھ العميل أو المس��لك لاتخاذ قرار شرائي مع�ن، والواقع أن اتخاذ�س��

 م��ا: ،المس��لك يمر �عده خطوات

بذل ن يحدد العميل حاجتھ يقرر أبعد ؛ فول خطوة من خطوات الشراءأالشعور با�حاجة  ولعل ا�حاجة:إدراك 

، بعةإ�� التعرف ع�� ا�حاجات غ�� المش -�� هذه المرحلة-و�س�� ا�جهود التسو�قية  ،�� الإشباعإا�جهد المطلوب للوصول 

 .إثارة الدوافع من خلال إيجاد ا�حوافز المناسبةكذلك 

 فيبدأ بالبحث عن تلك ؛قد ت�ون المعلومات وا�خ��ات المتاحة للمس��لك محدودة المتاحة:تحديد البدائل 

وقد ي�ون لديھ المعلومات ال�افية عن ، (Ishfaq & Mengxing, 2021)قيمة العالية)وا�خدمات ذات ال ،(السلع :المعلومات

 .والرخيصة) ،(السلع المعتادة: �� بذل ا�جهد والوقت لإجراء المقارنة ب�ن البدائلإفلا يحتاج  ؛البدائل المتاحة

مواءمة ب�ن ما �س�� العميل للعادة ف البدائل:تقييم �عد ا�خطوت�ن السابقت�ن ت�ون ا�خطوة الأهم للمس��لك �� 

د و��دف ا�جهود التسو�قية �� هذه المرحلة إ�� �عدي والمقارنة ب�ن مغر�ا��ا البيعية قبل أن يصدر قرار الشراء. ،البدائل

و�حفزه  ،وتقر�ب المغر�ات البيعية للسلع وا�خدمات إ�� ذهن المس��لك ع�� النحو الذي يمكنھ من الإلمام بوجود المنتجات

 الفع��. ما ي�ون �عدها قرار الشراء -غالبًا–ال�ي  اء المقارنةلإجر 

ادة ما يقوم ع الشراء:�عد  وت�لف��ا، ماهو اختيار ب�ن البدائل المتاحة ومفاضلة ب�ن منافعها  الفع��: قرار الشراء

ن لدى المس��لك شك �� وقد ي�و  ،)Despin, 2020(المس��لك �عد عملية الشراء بتقييم هذه العملية وما حققتھ من إشباع

https://mawdoo3.com/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%AB%D8%B1%D8%A9_%D8%B9%D9%84%D9%89_%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D9%83
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الشراء  للـتأكيد ع�� �حة قرار ؛لذلك ع�� المنشأة متا�عة ا�جهود التسو�قية ،ما �عرف بالشك الذا�ي وهو ،حسن اختياره

، و�مكن ملاحظھ عده أصناف وأن المش��ي عادة ما ي�جأ إ�� البحث عن المعلومة ال�ي تؤكد ع�� �حة هذا القرار ،خاصة

 ن و�تأثرون من اتخاذ القرار الشرائي حسب منطلقات ودوافع متفاوتة، م��م الآ�ي: من المس��لك�ن يؤثرو 

 .و�ق��حون شراءها ،هم الذين يبادرون ببيان مزايا شراء منتج من المنتجاتو  الشراء:أ�حاب فكرة 

صيد��،  راء:لشاو�� الأطراف ال�ي تقوم ب��و�د المس��لك بأف�ار تقنعھ �عملية  الشراء:أ�حاب التأث�� �� فكرة 

 .و أفراد الأسرةأ و الزملاءأطبيب، بائع، أحد الأصدقاء 

و�ختلف مقررو الشراء  ،(Elsafty & Elshahed, 2021)�� الفئة ال�ي تمتلك القرار الأخ�� للشراء الشراء:مقررو 

 .استخدامهاو سعر السلعة،  :حسب

بائعون ع�� استقطاب هذه الفئة من خلال هو ال�خص الذي يقوم �عملية الشراء. ويعمل ال الفع��: ي المش�� 

 .هدايا ترو�جية

 .بالاستفادة من المنافع ال�ي يقدمها المنتج ون يقوم نالذي مه المستعملون:

 .البيع ال�خ��ي، و العلاقات العامة، و الإعلانات، و التسو�ق :شمل�عوامل التسو�ق: 

الوصول  ن يحاولون �والعديد من المعلن ،بالعميل وذلك لأنھ مرتبط بصورة مباشرة ؛هم العناصرأالإعلان من  دُّ يعو 

ن وقد أظهرت الأبحاث أنھ م. إعلانات خاصة �س��دف هذه الفئات بصورة مباشرة وهذا من خلال ،إ�� العملاء ا�ختلف�ن

ث ، ح�ى بالنسبة ل�خ��اء �� هذا ا�جال؛ ومع ذلك، فإن طرق البح)Isa et al., 2016(الصعب التنبؤ �سلوك المس��لك

�ن تلقي ضوءًا جديدًا ع�� كيفية اتخاذ المس��لك ،والتعلم الآ�� ،وعلم الأعصاب للمس��لك ،الإثنوغرافيا :ا�جديدة، مثل

أصبحت قواعد بيانات إدارة علاقات العملاء أحد الأصول لتحليل  ذلك،بالإضافة إ��  ،)di Crosta et al., 2021(للقرارات

 بحيث يمكن التعامل مع جميع أنواع المس��لك�ن.  أيضًا،العديد من أنواع الإعلانات وهذا هو سبب وجود  ،سلوك العملاء

و�تفق  ،و�ل أنواع الإعلان تتطلب الرسائل الإبداعية والأصلية ،الإعلان صناعة كب��ة ومتنوعة �عدُّ  ا�حقيقة�� 

 :، و��ت الإعلانيةالمبادئ الأساسية التالية ال�ي �ستند إل��ا ا�حملا  ع�� -بصورة عامة-الباحثون 

 لنياتا�خلق الرغبة للتحر�ض ع�� العمل وخلق  عليھ؛وا�حفاظ ه تطو�ر و  الاهتمام؛لإثارة  الانتباه؛تأم�ن 

 .)Melović et al., 2021(ا�حسنة

 الإعلانية.اختيار اس��اتيجية مناسبة واتخاذ قرار �شأن الأهداف 

، Twitterوسائل التواصل الاجتما��  :وات الإعلان�شمل أد، و الاعتبار المهمالذي �عد اختيار الوسائط 

Facebook ،Instagram ،YouTube ال��يد المباشر ،Email  رقم الهاتفTelephone  الراديو  - والاذاعةالتلفازTV - 

 . Magazinesا�جلات  Newspapersال�حف 

 الدراسة الميدانية:  -3

 :التحليل الوصفي لمتغ��ات البحث

 وصف عينة البحث:

 ) وصف عينة البحث حسب ا�جنس1جدول رقم (

 ا�جنس(النوع) 

 النسبة % التكرار نوع ا�جنس

 74 148 ذكور 

 26 52 إناث

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (
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عدد الذ�ور المشارك�ن �� الإجابة ع�� ن فإ ا�جنس،نوع  :وصف للعينة من حيث السابقيت�ح من ا�جدول 

) ويش�ل 52)، بينما �ان عدد الإناث المشار�ات �� الإجابة ع�� الاستبانة �ان (%74)، بنسبة قدرها (148( الاستبانة �ان

 ).%26�سبة وقدرها (

 ) وصف العينة حسب المؤهل العل�ي2جدول رقم (

 المؤهل العل�ي

 النسبة % التكرار فئات المؤهل

 19 38 ثانو�ة فأقل

 78.5 157 جام��

 2.5 5 دراسات عليا

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

المؤهل العل�ي، فإن فئة (ثانو�ة فأقل) الذين أجابوا ع�� وصف للعينة من حيث  السابقيت�ح من ا�جدول 

) 157)، بينما عدد الذين أجابوا ع�� الاستبانة من فئة (جام��) بلغ (%19)، بنسبة وقدرها (38الاستبانة بلغ عددهم (

 ).%2.5) بنسبة وقدرها (5)، و�ان عدد الذين أجابوا ع�� الاستبانة من فئة (دراسات عليا) بلغ (%78.5درها (بنسبة وق

 ) وصف العينة حسب العمر3جدول رقم (

 العمر

 النسبة % التكرار الفئة العمر�ة

 71.5 143 سنة 30 من أقل

 23.5 47 سنة 40 من أقل 30 -من

 3 6 سنة 50 من أقل- 40 من

 2 4 فأك�� سنة 50

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

وصف للعينة من حيث العمر، ونجد أن أع�� فئة عمر�ة شاركت �� الاستبانة �� الفئة  السابقيت�ح من ا�جدول 

حيث  ؛فأك��) سنة 50)، وأقل فئة عمر�ة شاركت �� الفئة (%71.5(قدرها  )، و�ش�ل �سبة143�عدد (سنة)  30(أقل من 

)، %23.5) بنسبة قدرها (47) بلغ عددها (سنة 40أقل من  30 -منبينما الفئة العمر�ة ()، %2(قدرها بنسبة ) 4بلغ عددها (

 ).%3) بنسبة قدرها (6) هو (سنة 50أقل من - 40من و�ان عدد الفئة العمر�ة (

 :"الظاهري صدق ا�حكم�ن " الصدق 

حيث تم عرض الاستبانة ع�� مجموعة  ؛الظاهرةاور لمتخصص�ن �� محا من ا�حكم�ن اعددً  انلقد اختار الباحث

ما يلزم من حذف و�عديل  بإجراء اوقام ،ا�حكم�ن لآراء الباحثانوقد استجاب  ،) متخصص�ن5من ( تألفت ،من ا�حكم�ن

 ح�ى خرجت الاستبانة بصور��ا ال��ائية. ؛�� ضوء المق��حات المقدمة

 :صدق المقياس

 αھ ا عند مستوى معنو�حصائيً إن جميع معاملات الارتباط �� جميع محاور الاستبانة دالة أ التا��يب�ن ا�جدول 

 .جميع محاور الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسھ دو�ذلك �ع 0.05 =

 ) معاملات الارتباط ب�ن درجات عينة البحث ع�� �ل محور من محاور الاستبانة4جدول (

 ).signالقيمة الاحتمالية ( اطمعامل ب��سون للارتب ا�حور  م

 0.000 895. ا�حور الاول  

 0.000 857. ا�حور الثا�ي 1

 0.000 843. ا�حور الثالث 2

 α = 0.05ا عند مستوى معنو�ة حصائيً إالارتباط دال  أنوا�جدول السابق يو�ح 
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 الدراسة:ثبات الاستبانة المستخدمة �� 

 Cronbach's Alphaكرونباخ) الفا (خلال استخدام طر�قة معامل  وقد تحقق الباحث من ثبات الاستبانة من

Coefficient ، التا��:و�انت النتائج� 

 ) معاملات ثبات محاور الاستبانة5جدول (

 معامل الصدق معامل الفا كرونباخ للثبات عدد الفقرات ا�حور  م

 *0.985 0.970 7 العوامل الثقافية 1

 *0.990 0.980 7 العوامل ال�خصية 2

 *0.948 0.899 7 العوامل التسو�قية 3

 *0.962 0.925 21 جميع محاور الاستبانة 

 لمعامل الثبات ال��بي��حيث ان معامل الصدق �ساوى ا�جذر *

ا ل�ل ا�حاور وكذلك معامل الصدق. و�ذلك ي�ون ن قيمة معامل الثبات �انت مرتفعة جدً أوا�ح من النتائج 

ا لتحليل وصلاحي�� ،�حة الاستبانة :ع�� ثقة تامة منما مما يجعله ؛وثبات استبانة الدراسةمن صدق  تأكداقد  انالباحث

 واختبار فروضها. ،جابة ع�� أسئلة الدراسةوالإ  ،النتائج

 الوزن النس�ي المعياري:

طر�قة الإجابة: تم تحديد خمسة مستو�ات (ع�� مقياس ليكرت ا�خما�ىي) للموافقة ع�� �ل فقرة من فقرات 

 ستبانة، و��: موافق �شدة، موافق، محايد، غ�� موافق، غ�� موافق �شدة.الا 

طر�قة الت�حيح: تم تقدير مستوى الموافقة ع�� �ل فقرة من فقرات الاستبانة: (موافق �شدة، موافق، محايد، 

 غ�� موافق، غ�� موافق �شدة)، كما ي��: 

)، الدرجة 5خصصت الدرجة (
ً
) 3) لمستوى الموافقة (مرتفعة)، الدرجة (4() لمستوى الموافقة (مرتفعة جدا

).2لمستوى الموافقة (متوسطة)، الدرجة (
ً
 ) لمستوى الموافقة (ضعيفة)، الدرجة لمستوى الموافقة (ضعيفة جدا

 ولتفس�� نتائج تحليل موافقات عينة الدراسة تم الاعتماد ع�� القاعدة التالية المو�حة با�جدول التا��: 

افقات ا�خماسية لتفس�� مستوى تأث�� العوامل ا�ختلفة) الف�� 6جدول رقم (  ات الموزونة المقابلة للمو

افقة  الوصف بدايات و��اية الف��ات مستو�ات المو

  1.80إ��  1 1
ً
 ضعيفة جدا

 ضعيفة 2.61إ��  1.81 2

 متوسطة 3.42إ��  2.62 3

 مرتفعة 4.23إ��  3.43 4

  5إ��  4.24 5
ً
 مرتفعة جدا

 د الباحث�ن المصدر: إعدا

) 1-5(عدد مستو�ات الموافقة) = (÷ مدى ف��ات الموافقة = (الفرق ب�ن أع�� وأد�ى درجات الموافقة) 

÷5=4÷5=0.80 

المتوسط ا�حسا�ي والانحراف المعياري عن السؤال الأول والثا�ي،  الأساليب الإحصائية المستخدمة بالدراسة:

 س) للإجابة عن السؤال الثالث.والي-اختبار (مان و�ت�ي)، اختبار (كروسي�ال
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 نتائج الدراسة ومناقش��ا:

افقة ع�� العوامل: الثقافية، وال�خصية، والتسو�قية  الإجابة ع�� السؤال الأول الذي ينص ع��: "ما مستوى المو

 لسلوك المس��لك �� ظل جائحة كورنا بمحافظة (عن��ة)؟"

سطات ا�حسابية لدرجات أفراد عينة البحث ع�� مستوى للإجابة ع�� السؤال الأول قام الباحثان بحساب المتو 

 محاور استبانة الدراسة؛ ومن ثم ترتي��ا تنازليًا، و�و�ح جدول أدناه النتائج. 

 بحسب المتوسطات7جدول رقم (
ً
 ) عوامل سلوك المس��لك مرتبة تنازليا

 ال��تيب المتوسط ا�حسا�ي العوامل 1

 1 4.246 العوامل الثقافية 1

 2 3.619 مل التسو�قيةالعوا 3

 3 3.319 العوامل ال�خصية 2

  3.728 المتوسط ا�حسا�ي العام 

 ).spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

يتب�ن من ا�جدول السابق أن المتوسط ا�حسا�ي العام لعوامل سلوك المس��لك مجتمعة من وجهة نظر أفراد 

 للمعاي�� المدرجة بجدول رقم (العينة؛ جاءت بمستوى موافقة مرتفعة (وف
ً
))، ويعزى تصدر العوامل الثقافية للعوامل 5قا

 لل��ابط الأسري وتأث�� العلاقات ا�جتمعية، والتوعية 
ً
 ع�� المس��لك، ونظرا

ً
الثلاثة ل�ون ثقافة ا�جتمع مؤثرة جدا

ة تأ�ي �� �ل ذلك جعل العوامل الثقافي ا�جتمعية ال�ي صاحبت ا�جائحة وتأث�� وسائل التواصل الاجتما�� ع�� المس��لك،

 المرتبة الأو��.

؛ فإن ال��و�ج للمنتجات من قبل الشر�ات، والإعلانات ال�ي أصبحت 
ً
و�النسبة للعوامل التسو�قية ال�ي جاءت ثانيا

ق مشاه�� �تحاصر المس��لك �� �ل م�ان ��: البيت، والسيارة، وع�� لوحات الطرق العامة، و�� ال�حف، والإعلانات عن طر 

وسائل التواصل الاجتما��، الذين لهم تأث�� كب�� ع�� المس��لك؛ �ل ذلك جعل العوامل التسو�قية تأ�ي �� المرتبة الثانية 

�عد العوامل الثقافية، وجاءت العوامل ال�خصية �� المرتبة الثالثة؛ وهذا يفسر قوة تأث�� العوامل الثقافية والتسو�قية 

 (عن��ة).ع�� المس��لك بمحافظة 

الإجابة ع�� السؤال الثا�ي الذي ينص ع��: " ما درجة أهمية عوامل سلوك المس��لك �� ظل جائحة كورنا بمحافظة 

للإجابة ع�� السؤال الثا�ي قام الباحثان بحساب المتوسطات والانحرافات المعيار�ة لدرجات أفراد عينة البحث (عن��ة)؟"، 

 قافية؛ ومن ثم ترتي��ا تنازليًا، و�و�ح ا�جدول أدناه النتائج.ع�� مستوى عبارات محور العوامل الث

 ا بحسب المتوسطاتمرتب تنازليً  الثقا��) العامل 8جدول رقم (

 البيان م
الوسط 

 ا�حسا�ي

الانحراف 

 المعياري 
افقة ال��تيب  درجة المو

3 
امي �� ال��  أسهمالتثقيف المستمر من قبل ا�جهات ا�ختصة 

 �ة أثناء �سو��بالإجراءات الاح��از 
4.270 1.087 1  

ً
 مرتفعة جدا

4 
 –ال��مت 

ً
بالإرشادات لم�افحة ف��وس �ورونا بخصوص  -تماما

 لبس الكمامات أثناء التسوق واستخدام معقم اليدين.
4.266 1.140 2  

ً
 مرتفعة جدا

1 
ثقافة ا�جتمع لها دور كب�� �� مدى الال��ام بالإجراءات الاح��از�ة 

 ر�ة.�� ا�حلات التجا
4.263 1.159 3  

ً
 مرتفعة جدا

2 
 –القراءة والاطلاع 

ً
مما  ؛ا دور مباشر �� رفع الو��مله -عموما

 ترتب عليھ تقليل أثر ا�جائحة أثناء التعامل الشرائي.
 مرتفعة 4 1.119 4.187

    4.246 المتوسط العام للمحور 
ً
 مرتفعة جدا

 ).spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (
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) 4.246المتوسط العام �حور (العوامل الثقافية) هو (ح ا�جدول السابق أن يو�
ً
) و�درجة متوافقة (مرتفعة جدا

 للمعاي�� المدرجة بجدول رقم(
ً
ف (التثقي :الفقرة الأك�� مساهمة �� �شكيل هذا العامل �انت الفقرة الثالثة))، و 5(وفقا

لأو�� حيث جاءت �� المرتبة ا ؛الإجراءات الاح��از�ة أثناء �سو��)�� ال��امي ب أسهمالمستمر من قبل ا�جهات ا�ختصة 

 بالإرشادات لم�افحة  :)، تل��ا الفقرة الرا�عة1.087قدره ( ،وانحراف معياري  ،)4.270قدره ( ،وسط حسا�يمتب
ً
"ال��مت تماما

وسط متبالمرتبة الثانية ، ال�ي جاءت �� ف��وس �ورنا بخصوص لبس الكمامات أثناء التسوق واستخدام معقم اليدين"

(ثقافة ا�جتمع لها دور  :الفقرة الأو�� �� المرتبة الثالثة جاءتثم  ،)1.140) وانحراف معياري قدره (4.266حسا�ي قدره (

) وانحراف معياري قدره 4.263وسط حسا�ي قدره (متكب�� �� مدى الال��ام بالإجراءات الاح��از�ة �� ا�حلات التجار�ة) ب

)1.159.( 

 لها دور مباشر ب
ً
ينما الفقرة الأقل مساهمة �� �شكيل هذا العامل ف�انت الفقرة الثانية (القراءة والاطلاع عموما

) 4.187أقل متوسط حسا�ي بقيمة ( وحققت ،مما ترتب عليھ تقليل أثر ا�جائحة أثناء التعامل الشرائي) ؛�� رفع الو��

 ).1.119وانحراف معياري قدره (

عد عوامل أساسية مرتفعة الأهمية من ب�ن عوامل سلوك المس��لك و�ش�� هذه النتائ
ُ
ج إ�� أن العوامل الثقافية �

 لصغر مجتمع محافظة عن��ة والذي �غلب عليھ الطبقة المتعلمة، و�التا�� فإن الثقافة جزء أسا��ي 
ً
بمحافظة عن��ة، نظرا

 من سولك المس��لك.

 ب المتوسطات) العامل ال�خ��ي مرتب تنازليا بحس9جدول رقم (

 البيان م
الوسط 

 ا�حسا�ي

الانحراف 

 المعياري 
 ال��تيب

درجة 

افقة  المو

1 
(كبار  :كميات المش��يات أثناء ا�جائحة تتفاوت حسب الفئة العمر�ة

 الاطفال) –الشباب -السن 
 مرتفعة 1 1.203 3.613

2 
هناك علاقة طردية ب�ن مستوي التعليم ال�خ��ي ومدي الال��ام 

 لوقائية ل�جائحة أثناء التسوق.بالإجراءات ا
 مرتفعة 2 1.346 3.527

3 
مع تطبيقها  ح�ىأ��يب دخول �عض الأسواق وا�حلات التجار�ة 

 وال��امها ب�افة الإجراءات الاح��از�ة لم�افحة ف��وس �ورونا
 متوسطة 3 1.512 3.273

4 
ا بإجراءات السلامة من غ��هم من فئات فئة الشباب أك�� ال��امً 

 مع مثل كبار السن والأطفالا�جت
 متوسطة 4 1.330 2.863

 متوسطة   3.319 المتوسط العام للمحور 

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

) من وجهة نظر أفراد العينة؛ جاء 3.319المتوسط العام �حور العامل ال�خ��ي هو (يو�ح ا�جدول السابق أن 

 لل
ً
))، و�ش�� هذه النتيجة إ�� أن العوامل ال�خصية �عد 5معاي�� المدرجة بجدول رقم (بمستوى موافقة متوسطة (وفقا

من ب�ن فقرات العامل ال�خ��ي �انت عوامل أساسية متوسطة الأهمية من عوامل سلوك المس��لك بمحافظة (عن��ة)، و 

فال) �� الأك�� طالأ  –الشباب -السن (كبار  :ا�جائحة تتفاوت حسب الفئة العمر�ة �� ظل(كميات المش��يات : الفقرة الرا�عة

)، تل��ا 1.203) وانحراف معياري قدره (3.613وسط حسا�ي (متبوجاءت �� المرتبة الأو��  ،مساهمة �� �شكيل هذا العامل

"هناك علاقة طردية ب�ن مستوي التعليم ال�خ��ي ومدي الال��ام بالإجراءات الوقائية ل�جائحة  :�� الأهمية الفقرة الثالثة

و�رجع ذلك إ�� ارتفاع )، 1.346) وانحراف معياري (3.527وسط حسا�ي قدره (متبال�ي حققت المرتبة الثانية  ،ناء التسوق"أث

 عن الآخر�ن؛ و�التا�� ا�عكس ذلك ع�� إدراكهم �خطورة الف��وس، وأدى ذلك إ�� الال��ام 
ً
الو�� لدى الأ�خاص الأك�� �عليما

مع تطبيقها  ىح�" أ��يب دخول �عض الأسواق وا�حلات التجار�ة  .ثم تأ�ي الفقرة الثانية بالإجراءات الوقائية والاح��از�ة،
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) 3.273دره (بوسط حسا�ي قال�ي جاءت �� المرتبة الثالثة  ،وال��امها ب�افة الإجراءات الاح��از�ة لم�افحة ف��وس �ورونا"

 ).1.512وانحراف معياري قدره (

إجراءات ا ب(فئة الشباب أك�� ال��امً  :كيل هذا العامل ف�انت الفقرة الأو��بينما الفقرة الأقل مساهمة �� �ش

سا�ي أقل متوسط ح، ال�ي جاءت �� المرتبة الأخ��ة بوالأطفال) ،كبار السن :مثل :السلامة من غ��هم من فئات ا�جتمع

،  ، و�ش�� هذه النتيجة إ�� أن فئة الشباب)1.330) وانحراف معياري قدره (2.863بقيمة (
ً
لم ي�ونوا هم الفئة الأك�� ال��اما

و�رجع ذلك إ�� حب هذه الفئة للمغامرة واللقاء بالأ�حاب والزملاء �� الاس��احات والشال��ات، بينما �انت فئة كبار السن 

 �خطورة اختلاطهم بالآخر�ن وانخفاض مناعة 
ً
 بإجراءات السلامة والبقاء �� المن�ل؛ نظرا

ً
جسامهم �� أ�� الفئة الأك�� ال��اما

 هذا السن الكب��. 

 مرتب تنازليا بحسب المتوسطات التسو�قي) العامل 10جدول رقم (

 البيان م
الوسط 

 ا�حسا�ي

الانحراف 

 المعياري 
 ال��تيب

درجة 

افقة  المو

2 
ل�ي لا ا لم تدفع�ي ا�حملات ال��و�جية إ�� شراء المنتجات الكمالية

 أحتاجها أثناء ا�جائحة.
 فعةمرت 1 1.299 3.833

 مرتفعة 2 1.281 3.791 فضلت التعامل مع ا�جهات التجار�ة ال�ي لها منافذ بيع إلك��ونية 5

4 
لم أتأثر بالعروض التسو�قية وال��و�جية بقدر تأثري بالال��ام 

 بثقافة الضوابط الاح��از�ة
 مرتفعة 3 1.288 3.766

3 
 مع �عض ا�جهات التجار�ة �سبة لتساهله

ً
��  اتركت التعامل تماما

 الإجراءات الوقائية ع�� الرغم من تخفيض أسعار منتجا��ا
 مرتفعة 4 1.371 3.439

1 
ع�� الرغم من ك��ة الإعلان قلت مش��يا�ي ع�� طلبات التوصيل 

Delivery .أثناء ا�جائحة 
 متوسطة 5 1.287 3.268

 مرتفعة   3.619 المتوسط العام للمحور  

 )spssجات (المصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخر 

) و�درجة موافقة 3.619محور العوامل التسو�قية قد جاء بمتوسط حسا�ي بلغ (يو�ح ا�جدول السابق أن 

 للمعاي�� المدرجة بجدول رقم (
ً
(لم  :الفقرة الأك�� مساهمة �� �شكيل هذا العامل �انت الفقرة الثانية))، و 5مرتفعة، (وفقا

بوسط  �، وجاءت �� المرتبة الأو�جات الكمالية وال�ي لا أحتاجها أثناء ا�جائحة)تدفع�ي ا�حملات ال��و�جية إ�� شراء المنت

وقد �عزى هذا الأمر إ�� أن �ورنا قد جعلت المس��لك يركز ع�� شراء  )،1.299) وانحراف معياري قدره (3.833( بلغحسا�ي 

ار�ة خامسة "فضلت التعامل مع ا�جهات التجتل��ا الفقرة ا� الضرور�ات والتوقف او التقليل من شراء المنتجات الكمالية،

ويعزى )، 1.281) وانحراف معياري قدره (3.791بوسط حسا�ي (وال�ي جاءت �� المرتبة الثانية ال�ي لها منافذ بيع إلك��ونية" 

إن ف ذلك إ�� صعو�ة ذهاب المس��لك إ�� الأسواق العامة بدعوى ا�خوف من انتشار العدوى والإصابة بالف��وس، و�التا��

عة �� ال��تيب الفقرة الرا� جاءتثم البديل لذلك هو التوجھ إ�� منافذ البيع الالك��ونية وال�ي أصبحت رائجة �� ظل كرونا، 

 ،الثالث من حيث الأهمية و�� (لم أتأثر بالعروض التسو�قية وال��و�جية بقدر تأثري بالال��ام بثقافة الضوابط الاح��از�ة)

 .)1.281وانحراف معياري قدره ( ،)3.766بوسط حسا�ي قدره (

 مع �عض ا�جهات التجار�ة �سبة لتساهلها ��  :و�� ال��تيب الرا�ع جاءت الفقرة الثالثة
ً
(تركت التعامل تماما

وانحراف معياري قدره  ،)3.439بوسط حسا�ي قدره ( ،الإجراءات الوقائية ع�� الرغم من تخفيض أسعار منتجا��ا)

 و�� المس��لك �� محافظة عن��ة بالال��ام بالإجراءات الاح��از�ة ح�ى لا يصاب بالف��وس.  ، و�رجع ذلك إ�� )1.371(

قلت  ؛لان(ع�� الرغم من ك��ة الإع :ف�انت الفقرة الأو�� ؛بينما الفقرة الأقل مساهمة �� �شكيل العامل التسو�قي

، )1.287) وانحراف معياري قدره (3.268ه (بوسط حسا�ي قدر ، أثناء ا�جائحة) Deliveryمش��يا�ي ع�� طلبات التوصيل 
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 –ولعل ما يفسر ذلك هو اعتماد المس��لك 
ً
ع�� التوصيل أثناء �ورونا؛ و�التا�� فإنَّ غالبية المش��يات �انت خلال  -�ليا

 طلبات التوصيل �وسيلة فعالة، خاصة �� ظل حظر التجوال �� أغلب ساعات اليوم والليلة.

 ما من ب�ن عوامل  و�ش�� النتائج السابقة إ��
ً
عد عوامل أساسية مرتفعة الأهمية نوعا

ُ
أن العوامل التسو�قية �

 ما ب�ن 
ً
سلوك المس��لك بمحافظة عن��ة، وقد يرجع الأمر إ�� قوة �شاط ا�جانب التسو�قي للشر�ات حيث يأ�ي متنوعا

 فاز.ع أو �� ا�جوال أو �� ال�حف والتلالإعلانات والدعاية وال�ي تلاحق المس��لك �� �ل م�ان اتجھ إليھ سواء �� الشار 

 ب�ن استجابات العينة البحثية بمحافظة (عن��ة)؛ �عزى 
ً
الإجابة ع�� السؤال الثالث: "هل توجد فروق دالة إحصائيا

 لمتغ��ات: (ا�جنس، العمر، المؤهل العل�ي)".

 لمتغ�� ا�جنس.
ً
: فحص دلالة الفروق ب�ن استجابات العينة البحثية وفقا

ً
 أولا

-Test Smirnovسم��نوف -تم اختبار اعتدالية توزيع بيانات عين�ي المقارنة باستخدام اختبار �لمجروف

Kolmogorov) و�� غ�� دالة عند  مستوى 0.161) بدلالة معنو�ة (1.123، وقد أظهرت النتائج أن قيمة الاختبار بلغت ،(

 ختبار المناسب هو اختبار (مان و�ت�ي)، ونتائج هذا الاختبار)؛ و�التا�� لم تحقق شرط اعتدالية توزيع البيانات، والا 0.05(

 مبينة فيما ي��:

 ) متوسطات رتب درجات استجابات العينة البحثية ال�ي تختلف باختلاف ا�جنس11جدول رقم (

 الدلالة الإحصائية قيمة اختبار مان و�ت�ي متوسط الرتب العدد ا�جنس

 209.48 148 ذكر

 231.96 52 أن�ى 0.267 13176.5

Total 200  

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

)،  و�� غ�� دالة؛ مما �ع�ي عدم وجود 13176.5يت�ح من ا�جدول السابق أن قيمة اختبار (مان و�ت�ي)؛ بلغت (

 للذ�فروق إحصائية ب�ن متوسط رتب درجات العينة البحثية؛ مما �ع�ي أن سلوك المس��لك لا يختلف كث�
ً
ور عنھ للإناث؛ �ا

 ولعل ذلك �عود إ�� أن المعلومات المتاحة عن المنتجات أصبحت متاحة للذ�ور والإناث ع�� حد سواء، وأن الإعلانات

انتشرت ب�ن جميع الفئات سواء الذ�ور أو الإناث ولعل السبب يرجع إ�� قوة تأث�� وسائل التواصل الاجتما�� ع�� 

 سلوك المس��لك.  

 :
ً
 لمتغ�� العمر.ثانيا

ً
 فحص دلالة الفروق ب�ن استجابات العينة البحثية وفقا

 لأن عينة الفئة العمر�ة ( Kruskal-Wallis Testاستخدم اختبار (كروسي�ال واليس) 
ً
 50أقل من - 40من نظرا

سمح باستخدام ) فقط، بما لا�4) بلغ عددها (سنة فأك�� 50) أفراد فقط، وعينة الفئة العمر�ة (6)، و�لغ عددها (سنة

 الإحصاء البارم��ي؛ و�التا�� فإن نتائج استخدام هذا الاختبار مب�ن با�جدول التا��:

 ) متوسطات رتب درجات استجابات العينة البحثية ال�ي تختلف باختلاف العمر12جدول (

 الدلالة الإحصائية كروسي�ال واليس متوسط الرتب العدد العمر

 182.10 143 سنة 30 من أقل

7.561 0.056 

 221.24 47 سنة 40 من أقل 30 -من

 206.02 6 سنة 50 من أقل- 40 من

 206.45 4 فأك�� سنة 50

Total 200  

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (
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)، و�� غ�� دالة عند مستوى 7.5يت�ح من ا�جدول السابقة أن قيمة الاختبار (كروسي�ال واليس)؛ بلغت (

 )؛ مما �ع�ي عدم وجود فروق احصائية ب�ن متوسطات رتب درجات عينة البحث باختلاف العمر، ولعل السبب �عود 0.05(

 لمتغ�� المؤهل العل�ي.
ً
: فحص دلالة الفروق ب�ن استجابات العينة البحثية وفقا

ً
 ثالثا

 لمتغ�� المؤ لفحص دلالة الفروق ب�ن استجابات العينة البحثية ع�� استبانة سلوك المس��لك و 
ً
هل العل�ي فقا

 لصغر حجم عينات المقارنة، و�� عينة فئة الدراسات العليا؛ حيث بلغ عدد -استخدم اختبار (كروسي�ال
ً
واليس)؛ نظرا

 )، ونتائج استخدام هذا الاختبار مبينة �التا��:5أفرادها (

 ف الموهل العل�ي) متوسطات رتب درجات استجابات العينة البحثية ال�ي تختلف باختلا 13جدول (

 الدلالة الإحصائية كروسي�ال واليس متوسط الرتب العدد ا�جنس

 185.01 38 ثانو�ة فأقل

2.076 0.354 
 204.16 157 جام��

 211.61 5 دراسات عليا

Total 200  

 )spssالمصدر: إعداد الباحث�ن �� ضوء مخرجات (

)؛ 0.05) و�� قيمة غ�� دالة عند مستوى (2.076)؛ بلغت (يت�ح من ا�جدول السابق أن قيمة (كروسي�ال واليس

عد 
ُ
مما �ع�ي عدم وجود فروق معنو�ة ب�ن متوسطات رتب درجات عينة البحث ال�ي تختلف باختلاف المؤهل التعلي�ي، و�

 لو�� المس��لك بمحافظة عن��ة.
ً
 هذه النتيجة منطقية، نظرا

 نتائج الدراسة : 

افقة ع�� العوامل: الثقافية، وال�خصية، والتسو�قية لسلوك المس��لك �� ظل إجابة السؤال الأول: ما مستو  ى المو

 جائحة كورنا بمحافظة (عن��ة)؟

استجابات أفراد العينة حول مستوى الموافقة ع�� عوامل سلوك المس��لك، جاءت العوامل الثقاية بمستوى 

، ثم جاءت العوامل موافقة مرتفعة، ويعزى تصدر العوامل الثقافية، أما بالنسبة ل
ً
لعوامل التسو�قية ال�ي جاءت ثانيا

 ع�� سلوك المس��لك 
ً
 ثم العوامل التسو�قية ثانيا

ً
ال�خصية �� المرتبة الثالثة، وهذا يفسر قوة تأث�� العوامل الثقافية أولا

 بمحافظة (عن��ة).

 ا بمحافظة (عن��ة)؟إجابة السؤال الثا�ي: ما درجة أهمية عوامل سلوك المس��لك �� ظل جائحة كورن

)، حيث 4.246المتوسط العام �حور (العوامل الثقافية) هو (أن  جتو�ح النتائ
ً
) و�درجة موافقة (مرتفعة جدا

عد عوامل أساسية 4.187إ��  4.270تراوحت متوسطات موافق��م ما ب�ن (
ُ
)، و�ش�� هذه النتائج إ�� أن العوامل الثقافية �

 لصغر مجتمع محافظة عن��ة والذي �غلب عليھ مرتفعة الأهمية من ب�ن عوامل 
ً
سلوك المس��لك بمحافظة عن��ة، نظرا

 الطبقة المتعلمة، و�التا�� فإن الثقافة جزء أسا��ي من سلوك المس��لك.

إلى وعي المستهلك في هذه الأيام، حتى أن الأطفال وصغار السن أصبح لديهم خبرة في التعامل مع المتاجر الالكترونية 
 بكل احترافية. 
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 ب�ن استجابات العينة البحثية بمحافظة (عن��ة)؛ �عزى لمتغ��ات: 
ً
إجابة السؤال الثالث: هل توجد فروق دالة إحصائيا

 العمر، المؤهل العل�ي)؟ (ا�جنس،

)،  و�� غ�� دالة، مما �ع�ي عدم وجود فروق 13176.5أو�حت النتائج أن قيمة اختبار (مان و�ت�ي)؛ بلغت (

)، 7.5إحصائية ب�ن متوسط رتب درجات العينة البحثية؛ كما أظهرت النتائج أن قيمة الاختبار (كروسي�ال واليس)؛ بلغت (

)؛ مما �ع�ي عدم وجود فروق احصائية ب�ن متوسطات رتب درجات عينة البحث باختلاف 0.05و�� غ�� دالة عند مستوى (

)؛ مما �ع�ي 0.05) و�� قيمة غ�� دالة عند مستوى (2.076العمر، وأظهرت النتائج أن قيمة (كروسي�ال واليس)؛ بلغت (

 لمؤهل التعلي�ي.عدم وجود فروق معنو�ة ب�ن متوسطات رتب درجات عينة البحث ال�ي تختلف باختلاف ا

 والمق��حات: التوصيات

 توصيات لأ�حاب الأعمال: 

 تصميم الموقع التناف�ىي المناسب لمنتجات الشركة، بناءً ع�� ما أظهرتھ نتائج هذه الدراسة.  -

يجب ع�� رجال الأعمال تفهم أدوار أعضاء الأسرة �� عملية اتخاذ القرار الشرائي، وتصميم الرسائل التسو�قية  -

 جميع الأدوار المؤثرة ع�� سلوك المس��لك.  لاستيعاب

تفهم أثر العلاقات ال�خصية (المتمثلة �� استغلال التأث�� الاجتما�� لفئة قادة الرأي الاس��لا�ي، وفئة المس��لك�ن  -

 الابت�ار��ن) ع�� القرار الشرائي. 

 مراعاة التقاليد والقيم السائدة �� المنطقة عند إعداد ا�خطط التسو�قية.  -

تيح هذه الدراسة لرجال الأعمال كمية من المعلومات قد �ساهم �� اكتشاف فرص �سو�قية جذابة يمكن أن يتم ت -

 استغلالها لتحقيق أهداف النمو. 

العمل ع�� إيجاد استخدامات جديدة لمنتجات الشركة ا�حالية غ�� الاستخدامات التقليدية بناء ع�� توجهات سلوك  -

 ج هذه الدراسة. المس��لك ال�ي أظهر��ا نتائ

أظهرت نتائج الدراسة ا�حاجة إ�� تقسيم السوق إ�� قطاعات متعددة باستخدام المعاي�� والأسس المناسبة، مثل  -

 حاجات الأفراد أو صفا��م ال�خصية أو خصائصهم الديموغرافية. 

روف جائحة مثل ظ الاستجابة السريعة للتغ��ات �� حاجات وخصائص المس��لك�ن، وخاصة �� الظروف الاستثنائية -

 �ورونا. 

الاستفادة من نتائج دراسات سلوك المس��لك وم��ا الدراسة ا�حالية، �� تطو�ر وتحس�ن ا�خدمات ال�ي تقدمها  -

 الشر�ات للمس��لك�ن.  

 ). �ورونا(للتقليل من ا�خسائر ال�ي سبب��ا جائحة �ليًا أو جزئيًا ضرورة التوجھ للتجارة الإلك��ونية  -

لمعلومات ال�ي يبحث ع��ا المس��لك عند القيام �عملية الشراء، وال�ي تتمثل �� المعارف، �الأصدقاء معرفة مصادر ا -

 الذين سبق لهم أن �عاملوا مع نفس المنتجات ا�خطط شراؤها. 

 معرفة الانطباعات العامة لدى ا�جتمع �� ظل الأوقات الاستثنائية وال�ي تؤثر �ش�ل مباشر ع�� سلوك المس��لك.  -

 صيات للمس��لك�ن :تو 

 .ومدة التوصيل ،الضمان :مثل ،ال��ك�� ع�� البحث والقراءة عن المنتجات والاهتمام بتفاصيل الطلب -

، واستغلال هذه الأزمة اما �عده�� ظل ا�جائحة أو  ) ح�ى الشراء(أو ما�س�ى ب ـ ،ا�حذر من الشراء الفائض عن ا�حاجة -

 .�� ترتيب الأمور المالية
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اسة �ساعد المس��لك�ن �� تفهم قرارا��م الشرائية والاس��لاكية، والتعرف ع�� الدوافع والأسباب نتائج هذه الدر  -

 ال�امنة خلف هذه القرارات.

كما �ساعد نتائج هذه الدراسة المس��لك�ن ع�� تفهم العوامل ال�ي تؤثر ع�� تفك��هم وع�� اختيارهم لسلعة معينة  -

 ولعلامة تجار�ة دون أخرى. 

ذه الدراسة للمس��لك�ن تفهم التأث��ات ا�حضار�ة والثقافية ال�ي تحيط ��م وتفسر لهم أسباب سلوكهم كما تتيح ه -

 ونتائجھ، و�ذلك �ستطيع المس��ل�ون تحس�ن قرارا��م الشرائية. 
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