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 شكر وتقدير

ا من والدي الأعزاء   أرغب في التعبير عن شكري العميق لله على توفيقه ومعينته لي في إتمام رسالتي العلمية. بدءا

ووالدتي الغالية، وصديقي العزيز، لً يمكنني نسيان دعمكم اللامحدود والمستمر. لكم مني كل الحب والًمتنان،  

 .اني لكمومهما قلت من كلمات الشكر لن تكفي لتعبر عن مدى امتن

افق على إشراف   ا، أرغب في تقديم أسمى آيات الشكر والعرفان للدكتور الفاضل، الذي و
رسالتي الماجستير.  أيضا

ا وأخذ من وقته الثمين لمساعدتي وإرشادي خلال رحلتي البحثية. كانت توجيهاته   ا كبيرا قدم لي الدكتور دعما

ونصائحه ذات قيمة لً تقدر بثمن، وقد استفدت بشكل كبير من خبرته ومعرفته الواسعة. أسأل الله أن يجزيه خير  

 .الجزاء على كل ما قدمه لي 

كما أتوجه بالشكر الجزيل على قبول مناقشة رسالة الماجستير لكل أعضاء اللجنة  

 الفيصل عبد الحميد. والدكتور   وليد سليمان الكريمة المؤلفة من الدكتور 

 

ا في تقديم شكري الكبير لجميع المشاركين في عينة الدراسة، الذين قاموا بتخصيص الكثير من وقتهم   أرغب أيضا

ا جبارة لمساعدتي في إتمام هذه    .الرسالة بأقص ى درجات الدقة والفعاليةوبذلوا جهودا

 

 



 
 

 قائمة المحتويات 
 رقم الصفحة  اسم المحتوى 

  الجزء الاول   :التمهيد

 -151 الفصل الأول  :مشكلة  الدراسة وأهميتها 

 1 مقدمة الدراسة

 2 الدراسة مشكلة

 2  أهمية الدراسة

 3  أهداف الدراسة

 4  أسئلة الدراسة

 5 الدراسات السابقة

 8  التعقيب على الدراسات السابقة

 9 المنطلقات النظرية للدراسة

 10  فرضيات الدراسة

 11  متغيرات الدراسة

 11  نموذج الدراسة

 12   منهجية الدراسة

 12  مجتمع وعينة الدراسة

 13  أدوات الدراسة

 13  الدراسة صدق أداة

 13 ثبات أداة الدراسة

 13  مجالات الدراسة

 14 الأساليب الإحصائية

 15 تقسيم البحث المقترح

 الجزء الثاني :الإطار النظري  للدراسة 

 21-16 تطبيقات التوصيل :الفصل الثاني

 16  تمهيد

 
ا
 16 تعريف تطبيقات التوصيل :أول

ً
 
 16 أهمية إنشاء تطبيقات التوصيل بالمنسبة للمنتجين: ثانيا

ً
 
 17 مميزات تطبيقات التوصيل: ثالثا

ً
 
 18 العوامل التي يفضلها الزبون في التطبيق أو الموقع: رابعا

ً
 
 19 تطبيقات التوصيل الموجودة في المملكة العربية السعودية 7أشهر : خامسا

 :
ا
 20 التطبيق الذي تم استخدامه في الدراسةسادسا



 
 

 26-22 تغير سلوك المستهلك  :الفصل الثالث

 22  تمهيد

 
ا
 22 تعريف المستهلك :أول

ً
 
 22 تعريف سلوك المستهلك :ثانيا

 
ا
 23 خصائص سلوك المستهلك :ثالثا

 
ا
 23 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك :رابعا

:
ا
 25 أنواع سلوك المستهلك خامسا

 :
ا
 25 العلاقة بين تطبيقات التوصيل وسلوك المستهلكسادسا

  

 المنهجية  وإجراءاتها الجزء الثالث :الدراسة العملية

ابع  :الإجراءات المنهجية للدراسة   45-28 الفصل الر

 28 منهجية الدراسة 

 29 عينة الدراسة

 29 حدود الدراسة

 30 أسلوب الدراسة

 30 الدراسة الميدانية

 37 أداة الدراسة

 44  الأساليب الإحصائية

 56-46 نتائج الدراسة ومناقشتها :الخامس الفصل

 58-57 : تحليل النتائج والتصور المقترحالفصل السادس

ابع  :ملاحق الدراسة   الجزء الر

ً :المراجع العربية
 
 60  أولا

ا :المراجع الأجنبية  63  ثاني 

 65  الملاحق

 71 المستخلص

Abstract 72 

 

 

 



 
 

 قائمة الجداول 

 رقم الصفحة  اسم الجدول  رقم الجدول 

 31 يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير النوع   (1)

 32 يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر   (2)

 33 توزيع العينة طبقا لمتغير المؤهل العلمي يوضح   (3)

 35 التوصيل برامج تطبيق استخدام  سنوات إجمالييوضح توزيع العينة طبقا لمتغير   (4)

 المعيار الإحصائي لتفسير المتوسطات الحسابية لفقرات الستبانة ومتغيراتها.  يوضح  (5)
 

38 

(6)  
سهولة صدق التساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد ‌.يوضح

 الستخدام
39 

(7)  

  سرعة‌يوضح صدق التساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد

 الستجابة
40 

(8)  

 متابعة‌يوضح صدق التساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد

 الطلب
40 

(9)  

 التغذية‌الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعديوضح صدق التساق 

 الراجعة
41 

(10)  
 سلوك‌يوضح صدق التساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد

 المستهلك
41 

 43 يوضح معامل الفا كرونباخ لثبات الستبانة ككل ومحاورها   (11)

( للفرضية  RegressionًMultipleاختبار تباين النحدار المتعدد ) نتائجيوضح   (12)

 الرئيسية الأولى 
46 

( للفرضية الرئيسية MultipleًRegressionنتائج معادلة النحدار المتعدد ) يوضح  (13)

 الأولى 
47 

(14)  
( SimpleًlinearًRegressionنتائج اختبار تباين النحدار البسيط )يوضح 

 الفرعية الأولى  للفرضية
49 



 
 

(15)  
( للفرضية  SimpleًlinearًRegressionيوضح نتائج معادلة النحدار البسيط )

 الفرعية الأولي 
49 

(16)  
 ( للفرضيةSimpleًlinearًRegressionيوضح نتائج اختبار تباين النحدار البسيط )

 الفرعية الثانية 
51 

(17)  
( للفرضية  SimpleًlinearًRegressionيوضح نتائج معادلة النحدار البسيط )

 الفرعية الثانية 
51 

(18)  
( SimpleًlinearًRegressionيوضح نتائج اختبار تباين النحدار البسيط )

 الفرعية الثالثة  للفرضية
52 

(19)  
( للفرضية  SimpleًlinearًRegressionيوضح نتائج معادلة النحدار البسيط )

 الفرعية الثالثة 
53 

(20)  
( SimpleًlinearًRegressionاختبار تباين النحدار البسيط ) يوضح نتائج

 الرابعة للفرضية لفرعية
54 

(21)  
( للفرضية الفرعية  SimpleًlinearًRegressionنتائج معادلة النحدار البسيط )

 الرابعة
55 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 قائمة الأشكال 

الشكل رقم  الشكل اسم    رقم الصفحة  

(1) نموذج الدراسة  يوضح   11  

(2) لمتغير النوع توزيع العينة طبقا  يوضح   32 

(3) توزيع العينة طبقا لمتغير العمر  يوضح   33 

(4) توزيع العينة طبقا لمتغير المؤهل العلمي  يوضح   35 

(5) التوصيل برامج تطبيق استخدام  سنوات إجمالييوضح توزيع العينة طبقا لمتغير    36 

الملاحق قائمة   

الملحق رقم  الملحق اسم    رقم الصفحة  

(1)  65 استمارة الستبيان 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 الجزء الثاني

للدراسة الإطار النظري   

.مشكلة الدراسة وأهميتها  الأول:الفصل   

.تطبيقات التوصيل  الثاني:صل الف  

.تغير سلوك المستهلك الثالث: لفصل ا  

 



1 
 

 مشكلة الدراسة وأهميتهاالفصل الأول: 

 المقدمة:

يتسم العصر الذي نعيش فيه بالتكنولوجيا، وانتشار التطبيقات اللكترونية، وفي الآونة الأخيرة استجاب العديد  

تقديم الخدمات والمنتجات من بشكلها التقليدي إلى شكل  من المستهلكين للإنترنت، حيث أدي ذلك إلى النتقال من 

حديث، كما أن حدوث تلك التطورات والتكنولوجيا في عصرنا الحالي، أدي ذلك إلى تطور وتغير سريع لدي رغبات  

وحاجات العملاء والمستهلكين، وفي مستوي توقعاتهم، مما دفع ذلك التطور والتغير إلى تحسين تطبيقات التوصيل  

 لسهولة وبساطة استخدام تلك الشبكات وتطور 
ا
 .(1)ها، واستخدام منصات التواصل الجتماعي، ونظرا

في   المستهلك  يتبعه  الذي  النط  يوضح  فهو  والمعقدة،  نسبيا  الجديدة  العلوم  من  المستهلك  دراسة سلوك  ان  كما 

فالتطور   ورغباته،  حاجاته  تشبع  أن  منها  يتوقع  والتي  الخدمة،  أو  السلعة  تقييم  أو  والشراء  للبحث  سلوكه 

يد من التطبيقات والأنشطة الحديثة، وكانت لها  التكنولوجي والسريع الذي شهدته الفترة الحالية أدي إلى بروز العد

الأثر الأكبر في عملية ربط الأعمال بالشبكات اللكترونية، التي جعلت منه خلية مترابطة بشكل قوي وأدت إلى تغيير  

 .(2) النمط القتصادي لكافة المستهلكين 

كل واحد منا مستهلك، فنحن نستهلك ونشتري منتجات وفقا لحتياجاتنا وتفضيلاتنا والقدرة الشرائية، فيمكن أن  

تكون هذه السلاع استهلاكية، أو معمرة، أو سلع خاصة، أو سلع صناعية، فهناك العديد من العوامل التي تؤثر على  

 (.3لتصورات والقيم والمعتقدات وغيرها من العوامل ) سلوك المستهلك كالقيم والمعتقدات والدوافع الشخصية، وا

التطورات   ومع  السريعة،  والخدمات  لها  الوصول  السهل  المنتجات  إلى  يميل  الحالي  وقتنا  في  المستهلك  وأصبح 

التكنولوجية ظهرت وانتشرت تطبيقات التوصيل التي تسهل على المستهلك الحصول على الخدمة في أسرع وقت،  

 المستهلك.   ومن هنا انطلت تلك الدراسة بقاس أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك

 
سة بنت إبراهيم الرشود، والحبيب بن غلام بن بلقاسم، دور التطبيقات اللكترونية الخدمية على تويتر في تحيق رضا العملاء السعوديين: درا( خولة  1)

 .314 -281(، 2022، )29ميدانية وتحليلية في ضوء مبادئ التصال الحواري، المجلة العربية للإعلام والتصال، ع 

قالمة، كلية العلوم   1945ماي  8( أحلام حيمر، سمية غويلة، سلوك المستهلك في ظل التجارة اللكترونية: دراسة استقصائية للمستهلك الجزائري،جامعة  2)

 .2(، ص 2019القتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، الجزائر، )

، كلية العلوم القتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، -تلمسان -( نجية زياني، محاضرات ودروس في قياس سلوك المستهلك، جامعة أبي بكر بلقايد 3)

 . 4(، ص 2023قسم علوم تجارية، الجزائر، )
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 مشكلة الدراسة: 

توصيل   في  مهمة  وسيلة  وأصبحت  المتسارعة  التكنولوجيا  نتيجة  الأخيرة  الفترة  في  التوصيل  تطبيقات  انتشرت 

تطبيقات   في  تزايد  للعملاء، وأصبح هناك  والمنتجات  والتي  الخدمات  يوم  بعد   
ا
يوما المجالت  بمختلف  التوصيل، 

ووفسه لتلك  لت  الشخصية  التجارب  خلال  ومن  المستخدمين،  لمعظم  الخدمات  بتقديم  قامت  الوقت،  رت 

التطبيقات وجد أن هناك الكثير من المستهلكين راض ي عن تلك الخدمة والبعض الأخر غير راض ي، كما أكدت نتائج  

الزبائن  (  4)(2022  حمد،  بني  علي  أحمد  الرحمن  عبد )دراسة   رضا  مدي  في  كبير  أثر  لها  التوصيل  تطبيقات  أن 

نتائج وجاءت  النبي،    والعملاء،  عبد  )عيشاوي  الهاتف  ،  (5)(2020دراسة  تطبيقات  عبر  للتسوق  تأثير  هناك  بأن 

ونلاحظ في الفترة الأخيرة زيادة العتماد على خدمات التوصيل والتي تسببت في انخفاض    والقرار الشرائي للمستهلك،

حركة التسوق الشخص ي في المتاجر التقليدية، وتراجع قدرة التجار التقليديين على المنافسة مع خدمات التوصيل  

طعمة خلال عملية التوصيل،  الرقمية، كما ظهرت عدة تحديات  بخصوص سلامة المستهلكين وجودة المنتجات أو الأ 

 كما أن التركيز الكبير علي تطبيقات التوصيل يؤدي إلى تقليل الفرص الوظيفية في القطاعات التقليدية

فكان لبد من معرفة أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك من خلال عمل دراسة على مستخدمي تطبيق   

لدراسة تغيير سلوك المستهلك ومعرفة مدي رضاه عن تلك الخدمة وذلك بمنطقة الرياض بالمملكة    TO-ًYOUتويو  

 العربية السعودية،  

 وتتمثل المشكلة الرئيسية للدراسة هنا في معرفة مدي تأثير استخدام تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك. 

 أهمية الدراسة: 

 تنقسم أهمية الدراسة إلى أهمية علمية وعملية متمثلة في التالي: 

 الأهمية العلمية:  .1

 تتمثل الأهمية العلمية في تلك الدراسة كالتالي:

 
ربية، كلية ( عبد الرحمن أحمد علي بني حمد، خدمات التوصيل في المطاعم من خلال تطبيقات الهواتف الذكية وأثرها على رضا الزبائن، جامعة عمان الع 4)

 (.2022الأعمال، الأردن، )

تيميمون، جامعة قاصدي  -( عيشاوي عبد النبي، أثر التسويق عبر الهاتف المحمول على اتخاذ القرار الشرائي دراسة حالة عينة من زبائن مؤسسة موبيلس 5)

 (.2020مرباح، كلية العلوم القتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، الجزائر، )
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العربية  - المملكة  في  المستهلك  سلوك  تغيير  في  التوصيل  تطبيقات  أثر  تناولت  التي  الدراسات  ندرة 

 السعودية.

المكتبات بالمعلومات عن متغيرات الدراسة الخاصة بأثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك   - تزويد 

 المستهلك. 

 تسليط الضوء حول أهمية تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك. -

 الأهمية العملية:  .2

 تتمثل الأهمية العملية في التالي:

 التعرف على دور تطبيقات التوصيل في التأثير على سلوك المستهلك. -

على تغيير سلوك المستهلكين بمنطقة الرياض بالمملكة   TO-ًYOUتوضيح أثر استخدام تطبيق تويو  -

 العربية السعودية.

 في التطوير.  TO-ًYOUالتوصل إلى نتائج يمكن من خلالها مساعدة شركة تويو  -

 أهداف الدراسة: 

( في تغيير  TO-ًYOUًبشكل عام هذه الدراسة تسعي إلى التوصل إلى أثر استخدام تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو

 سلوك المستهلك في منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية، وذلك من خلال عدة أهداف فرعية كالتالي:

الستخدام  - )سهولة  التوصيل  تطبيقات  أهمية  الستجابة  -التعرف  في  الطلب  -السرعة   -متابعة 

بمنطقة الرياض بالمنطقة العربية    TO-ًYOUالتغذية الراجعة( من خلال مستخدمي تطبيق تويو  

 السعودية.

للتوصيل بمنطقة    TO-ًYOUالتعرف على تغيير سلوك المستهلك من خلال مستخدمي تطبيق تويو   -

 الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 الكشف عن العلاقة بين تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك. -
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 أسئلة الدراسة: 

 الرئيس ي التالي:   تسعي هذه الدراسة في الإجابة على التساؤل 

الستخدام - )سهولة  التوصيل  لتطبيقات  أثر  يوجد  الستجابة  - هل  في  الطلب  - السرعة   - متابعة 

للتوصيل    TO-ًYOUالتغذية الراجعة( في تغيير سلوك المستهلك، من خلال مستخدمي تطبيق تويو  

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 ويندرج تحت هذا التساؤل الرئيس ي عدة تساؤلًت فرعية كالتالي:

 ماهي تطبيقات التوصيل؟  -

 ما هو سلوك المستهلك؟  -

التغذية   - متابعة الطلب  - ما مستوي تطبيقات التوصيل )سهولة الستخدام، السرعة في الستجابة -

لرياض بالمملكة العربية للتوصيل بمنطقة ا  TO-ًYOUالراجعة(، من خلال مستخدمي تطبيق تويو  

 ؟السعودية

تويو   - تطبيق  لمستخدمي  المستهلك  سلوك  تغيير  مستوي  ً-TOما  YOU  ا بمنطقة  لرياض للتوصيل 

 ؟ بالمملكة العربية السعودية

تطبيق   - لمستخدمي  معنوية  دللة  ذو  أثر  يوجد  ً-TOتويو  هل  YOU   سهولة حيث  من  للتوصيل 

 الستخدام في تغيير سلوك المستهلك؟

أثر ذو دللة معنوية لمستخدمي تطبيق   - السرعة في للتوصيل من حيث    TO-ًYOUتويو  هل يوجد 

 المستهلك؟في تغيير سلوك   الستجابة

 متابعة الطلبللتوصيل من حيث    TO-ًYOUتويو  هل يوجد أثر ذو دللة معنوية لمستخدمي تطبيق   -

 في تغيير سلوك المستهلك؟ 

تطبيق   - لمستخدمي  معنوية  دللة  ذو  أثر  يوجد  ً-TOتويو  هل  YOU    حيث من  التغذية للتوصيل 

 في تغيير سلوك المستهلك؟ الراجعة
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 الدراسات السابقة: 

 الدراسات العربية: أولً  ➢

(، بعنوان: "خدمات التوصيل في المطاعم من خلال تطبيقات  2022دراسة )عبد الرحمن أحمد علي بني حمد، 

 الهواتف الذكية وأثرها على رضا الزبائن". 

هدفت تلك الدراسة إلى العرف على أثر خدمات التوصيل في المطاعم من خلال تطبيقات الهواتف الذكية علي رضا  

الزبائن، حيث تم تطبيق الدراسة على مطاعم ريم للشاورما في مدينتي عمان واربد، تم استخدام المنهج الوصفي  

من زبائن مطاعم ريم للشاورما، وتوصلت الدراسة إلى    زبون   500التحليلي في تلك الدراسة، وتم توزيع الستبانة على  

وجود أثر ذو دللة لخدمات التوصيل في المطاعم من خلال تطبيقات الهواتف الذكية على رضا الزبائن، وأوصت  

الدراسة مجموعة من التوصيات والتي من أهمها ضرورة زيادة مستوي الهتمام للمطاعم في خدمات التوصيل من  

 .(6)الهواتف الذكية    خلال تطبيقات

المحمول على القيمة  (، بعنوان: "أثر التفاعل مع تطبيقات الهاتف  2022دراسة )محمد أحمد أمين الغرباوي،  

 المدركة لعملاء تطبيقات توصيل الطعام بالمملكة العربية السعودية.

هدفت هذه الدراسة إلى إيجاد العلاقة بين التفاعل مع تطبيقات الهاتف المحمول بأبعاده، والقيمة المدركة لعملاء  

استخدام   وتم  التحليلي،  الوصفي  المنهج  استخدام  وتم  السعودية،  العربية  بالمملكة  للطعام  التوصيل  تطبيقات 

قات توصيل الطعام بالمملكة العربية السعودية، وتكونت الستبانة كأداة لجمع البيانات وتوجيهها إلى عملاء تطبي 

مفردة، وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير معنوي للتفاعل مع تطبيقات الهاتف المحمول على    385عينة الدراسة من  

التوصيات أهمها ضرورة تأكد   التوصيل للطعام، وأوصت الدراسة بالعديد من  القيمة المدركة لعملاء تطبيقات 

 .(7) لخدمة من سهولة تنقل العملاء  في البحث عن قائمة الطعام التي يرغبون فيها مقدمي ا

 
 ( عبد الرحمن أحمد علي بني حمد، مرجع سابق.  6)

بية السعودية،  ( محمد أحمد أمين الغرباوي، أثر التفاعل مع تطبيقات الهاتف المحمول على القيمة المدركة لعملاء تطبيقات توصيل الطعام بالمملكة العر  7)

 .230 -159(، ص. ص 2022، )2مجلة التجارة والتمويل، ع 
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بورحلة،   )سعاد  )دراسة  2023دراسة  الهاتف  شريحة  اختيار  في  المستهلك  سلوك  "محددات  بعنوان:   ،)

 استكشافية على طلبة جامعة قاصدي مرباح(".

هدفت هذه الدراسة الحالية إلى الكشف عن المحددات المؤثر على سلوك المستهلك في اختيار شريحة الهاتف، وتم  

مفردة    111استخدام المنهج الوصفي من خلال أدارة الدراسة المتمثلة في الستبانة وتطبيقها على مجتمع مكون من  

فر  وجود  عدم  إلى  التوصل  وتم  مرباح،  قاصدي  جامعة  طلبة  سلوك  من  محددات  في  إحصائية  دللة  ذات  وق 

إلى المستوي التعليمي أو الجنس، واوصت الدراسة بضرورة العمل على   المستهلك في اختيار شريحة الهاتف ترجع 

دراسة المستهلك بكل تفصيل، والأخذ بعين العتبار كل المتغيرات الفكرية والتهيئة الجتماعية، وذلك لأنها لها دور  

 . (8) معين في النتقاء لدي المستهلك في بناء سلوك 

(، بعنوان: " سلوك المستهلك الشرائي في عصر التسوق الرقمي: دراسة  2022دراسة )أنيس أحمد عبد الله،  

 استطلاعية لآراء عينة من المتسوقين عبر قنوات التسوق الرقمي". 

تهدف هذه الدراسة في التحقق من الأثر الذي تحققه قنوات التسوق الرقمي المختارة في مختلف مراحل صنع القرار  

البحث،   متغيرات  التحليلي لوصف  الوصفي  المنهج  وتم استخدام  الرقمي،  المستهلك  قبل  من  للمنتجات  الشرائي 

يانات، وتطبيق هذه الدراسة على مجتمع مكون من  وطبيعة العلاقة بينهم، وتم استخدام الستبانة كأداة لجمع الب

تأثير معنوي    100 أن هناك  الباحث  لها  التي توصل  النتائج  أهم  الرقمية، ومن  الوسائط  فرد من المتسوقين عبر 

سوقيـن على التصرف في جميع مراحل صنع القرار الشرائي الرقمي  لمتالقنوات التسوق الرقمي المختارة في مساعدة 

الدراسة  و   للمنتجات، لها  التي توصلت  التوصيات  أهم  الشركات بمنح ضمانات حقيقية  ضرورة قيمن  رجاع  لإ ام 

ا لما قناعة  في حالة عدم  الرقمية،  لمنتجات  بالطريقة  التسوق  استمرارية  ثقتهم وتشجيعهم على  بها لكسب  شتـري 

 وكسب زبائن جدد أيض 
ا
 .(9)ا

 

 
قلة،  ( سعاد بورحلة، محددات سلوك المستهلك في اختيار شريحة الهاتف )دراسة استكشافية على طلبة جامعة قاصدي مرباح(، جامعة قاصدي مرباح ور  8)

 (.2023كلية العلوم الإنسانية والعلوم الجتماعية، قسم علم النفس وعلوم التربية، الجزائر، 

ة من  ( أنيس أحمد عبدالله، محمد محمود عبدالله، أحمد قيس جلال، سلوك المستهلك الشرائي في عصر التسوق الرقمي: دراسة استطلاعية لآراء عين 9)

 .89 -75(، ص. ص 2022، )3، ع 42المتسوقين عبر قنوات التسوق الرقمي، المجلة العربية للإدارة، مج 
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 ثانيا الدراسات الأجنبية:  •

 Factors Influencing Online Buying Behavior of( بعنوان: " Ahlam Ali Baabdullah،  2020دراسة ) 

Customers in Saudi Arabia." 

العربية   المملكة  في  للعملاء  النترنت  تؤثر على سلوك المستهلك عبر  التي  العوامل  إلى دراسة  الدراسة  هدفت هذه 

السعودية، وتم استخدام المنهج الوصفي لدراسة تأثير العوامل المختلفة، وتم استخدام الستبانة كأداة لدراسة  

    212المجتمع، وتوزيع الستبانة على عينة قدرها  
ا
من المستخدمين للتسوق الرقمي في المملكة العربية السعودية،  فردا

الدراسة هي عدم لها  توصلت  التي  النتائج  أهم  كبي   وجود  ومن  عب  رفرق  الشراء   وفق  النترنت  رفي سلوك 
ا
للتأثير   ا

وضع  على  السعودية  الشركات  تركيز  ضرورة  هي  الدراسة  لها  توصلت  التي  التوصيات  أهم  ومن  الجتماعي، 

 .(10) يجيات تسويق ومبيعات فعالة لجذب العملاء إلى عمليات الشراء عبر النترنتاسترات

  How Online Food Delivery Influences Human( بعنوان: "Ibrahim Noorani ،2023دراسة ) 

A Phenomenological Account of Urban Consumers–Behaviour? " 

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف كيف يمكن لخدمات توصيل الطعام أن تؤثر على السلوك البشري للمستهلكين  

النية السلوكية، وسهولة الستخدام    -الدراسة في ستة عوامل رئيسية  تلك  تبحث  في المناطق الحصرية في باكستان  

  وكيفية تأثيرها على السلوك البشري عند   -ودافع الراحة، والولء، والخصوصية والأمن، ودوافع المتعة    الملموسة،

  تم تم استخدام المنهج التفسيري الذي يعتمد علي المعاني التجريبية والذاتية،  استخدام خدمات توصيل الطعام،  

  عبر  الطعام  توصيل  خدمات  متكرر   بشكل  يستخدمون   الذين   المشاركين   لختيار  الهادفة  العينات  أخذ  إجراء

ب  في  الحضرية   المناطق  من  الإنترنت،   بأسئلة   مدعمة  منظمة،  شبه  متعمقة  مقابلات  وأجريت .  باكستانكراتش ي 

 للحصول على    12تمت مقابلة  و منهم    مستنيرة  موافقة  على   الحصول   بعد  المشاركين  خبرات   لجمع   مفتوحة، 
ا
مشاركا

  أن خدمات توصيل وضوعي توصيل الطعام. وكشف التحليل الملتجاربهم الحياتية المتعلقة بخدمات  واضحة نظرة

حاولت    الأخلاقية.  الطعام لها تأثير كبير على السلوك البشري، ل سيما من حيث زيادة المواقف العقلية والأسس 

الإنترنت، عبر  الطعام  بتوصيل  يتعلق  فيما  السلوك  تعديل  لفهم  مباشر  منظور  تقديم  الطريقة    النتائج  وتجربة 

 
 (10 )Ahlam Ali Baabdullah, and Yasmeen Ansari. "Factors Influencing Online Buying Behavior of Customers in Saudi Arabia"  مجلة العلوم

 .146-159 :(2020) 4.6 الإقتصادية و الإدارية و القانونية
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وكيف يمتلكون القدرة على   المتغيرة التي يفكر بها المواطنون الحضريون في باكستان بشأن الطعام ويتفاعلون معه، 

 .(11)  التأثير على تجربة المستهلكين الشاملة

 على الدراسات السابقة:  التعقيب 

في المنهجية المتبعة حيث اتبعت الدراسة الحالية المنهج  اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية   •

الوصفي، والوصفي التحليلي والعتماد على الستبانة كأداة لجمع البيانات، وهي نفس المنهجية المتبعة في 

دراسة   في  كما  السابقة  أحمد عبد الله،  الدراسات  بورحلة،    (،2022)أنيس  )محمد  ،  ( 2023)سعاد 

الغرباوي،   أمين  حمد،  2022أحمد  بني  علي  أحمد  الرحمن  )عبد   ،)2022،)   (Ahlam Ali 

Baabdullah ،2020 ). 

اختلفت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في أن الدراسة الحالية تقيس تغير سلوك المستهلك من   •

، حيث أن تطبيق  TO-ًYOUتويو  خلال استخدام تطبيقات التوصيل بالتطبيق على مستخدمي تطبيق  

، يقوم بتوصيل جميع المنتجات والخدمات في حين أن الدراسات السابقة اعتمدت على TO-ًYOUتويو  

دراسة   في  كما  الخدمات  جميع  وليس  معينة  خدمة  أو  لمنتج  التوصيل  ،  Ibrahim Noorani) خدمات 

بورحلة،  ،  ( 2023 بني حمد،  ،  ( 2023)سعاد  الرحمن أحمد علي  أمين    ،( 2022)عبد  أحمد  )محمد 

 . ( 2022الغرباوي، 

 الفجوة البحثية:  •

السابقة لم تتطرق  نجد أن أهم ما يميز تلك الدر  السابقة في أن الدراسات  الدراسات  الحالية عن  اسة 

إلى دراسة أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك من خلال مستخدمي تطبيق   بشكل مباشر 

أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك  ، لذلك قرر الباحث إجراء تلك الدراسة لمعرفة  TO-ًYOUتويو  

تويو   تطبيق  مستخدمي  خلال  من  ً-TOالمستهلك  YOU    العربية بالمملكة  الرياض  منطقة  في  وذلك 

 السعودية، ذلك التطبيق الذي يقوم بتوصيل جميع الخدمات والمنتجات لمستخدميه. 

 

 
(11)Ibrahim Noorani, et al. "How Online Food Delivery Influences Human Behaviour?–A Phenomenological Account of Urban 

Consumers." Propel Journal of Academic Research 3.1 (2023): 326-343.  
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 المنطلقات النظرية للدراسة: 

 )Behavioral Approach ) 12النظرية السلوكية التقليدية 

(  Responseهو اتجاه عام يقوم بالربط بين المثير والستجابة، مثال اتجاه المستهلكين لخدمات التوصيل )استجابة  

(، ويرجع الفضل في انطلاقه الحركة  Stimulusًوذلك عند رؤية أنها تسهل الحصول على المنتج وتوفر الوقت )مثير

نشرها   التي  المقالة  إلى  الأمريكية  عام  السلوكية  يراه  1913واطسون  كما  النفس  )علم  بعنوان  كانت  والتي  م، 

 السلوكيون(، فتحلل النظرية السلوكية السلوك الإنساني إلى مبدأين كالتالي: 

 المثير: ويعني حدوث أي ظرف أو تغير محدد في البيئة، وينقسم إلى قسمين:   .1

في  ‌.أ ودوره  أثره  لمعرفة  والتعلم  الخبرة  إلى  يحتاج  ل  الذي  المثير  وهو  )طبيعي(:  غير شرطي  مثير 

 السلوك مثل رائحة أو منظر الطعام.

 المثير الشرطي: هو مثير غير طبيعي وهو الذي نتعلم أثره في السلوك من خلال عملية القتران. ‌.ب

 الستجابة: يعبر عن السلوك أو رد الفعل سواء كان ارادي)شرطي( أو غير إرادي )غير شرطي(. .2

 النظرية الحديثة لسلوك المستهلك )تحليل منحنيات السواء(: 

ا  قبل  من  السواء  منحنيات  تحليل  استخدم  اللقد  أدجورث  )ليزي  جنل قتصادي  عام    (فرنسيس  ثم 1881ًفي 

الا عام  ل قتصادي  في  باريتو  عام    1906يطالي  طور  ا  1934ثم  قبل  و  لمن  هكس  جون  البريطانيين  قتصاديين 

عام   هذه  1935هوتلنك  وجاءت  الحدية  .  المنفعة  تحليل  إلى  توجيهها  تم  التي  النتقادات  ضوء  في  النظرية 

)الكلاسيكية(، وهو قائم على أساس قياس المنفعة عدديا، ونجد أن التحليل الحديث يرفض هذا الدعاء، أي أن  

غير ممكنة، واعتمد هؤلء القتصاديين على أن الأفراد قادرون على تحديد ما    إمكانية قياس المنفعة الحدية عدديا

إذا كانت مجموعة من السلع تعطي إشباعا أكبر أو أقل أو مساوي لما تعطيه أي مجموعة أخري، أي أن المستهلك  

السلع، أي أن المستهلك ل ي ستطيع قياس قادر على تحديد وترتيب سلم تفضيلاته، والختيار بين مجموعة من 

 .(13) على مجموعة أخري المنفعة عدديا بل يستطيع تفض ي مجموعة من السلع 

 
 . 40، ص 1، ط2014( أحمد عبد اللطيف أبو أسعد، تعديل السلوك الإنساني النظرية والتطبيق، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،  12)

 ( حامد المرزوك، النظرية الحديثة لسلوك المستهلك )تحليل منحنيات السواء(،جامعة المستقبل، العراق، د.ت. 13)
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 . (14) يمكن تلخيص النظريات المفسرة لسلوك المستهلك في التالي 

 نظريات نفسية:  •

 تهتم بالدوافع المختلفة للسلوك.نظرية فرويد:  -

 تركز على حاجات المستهلك. نظرية ماسلو:  -

 تعمل على التمييز بين الرضا والستياء.: نظرية هرزبرج -

 نظريات اجتماعية:  •

 البحث عن المركز والمكانة. نظرية فبلين:  -

في حدود  نظرية دوزنبري:   - الدخار  في  الأفضل ورغبته  للسلع  الفرد  تعرض  بين درجة  التفاعل 

 ميزانيته. 

 نظريات اقتصادية:  •

 : الأسعار ومستوي الدخل يتحكمان في اختيار السلع.نظرية الًقتصاد الجزئي -

 بحكم المصلحة الذاتية : الفرد يتصرف نظرية الًقتصاد الكلي  -

 : الدراسةالمنهجية وطرق  

 فرضيات الدراسة:  .1

 تتمثل الفرضية الرئيسية للدراسة في التالي:

إحصائية   ▪ أثر ذو دللة  الستخداملتطيوجد  التوصيل )سهولة  الستجابة  -بيقات  في  متابعة    -السرعة 

للتوصيل بمنطقة    TO-ًYOUالتغذية الراجعة( في تغيير سلوك المستهلك، لمستخدمي تطبيق تويو    -الطلب

 . %5الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 

 

 
 .   331(، ص 2021، )54، عدد 25( آمال رحماني، الملصقات الإعلانية وتغيير سلوك المستهلك، مجلة المعيار، الجزائر، مجلد  14)
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 يندرج تحت تلك الفرضية الرئيسية أربعة فروض فرعية متمثلة في التالي: 

(  TO-ًYOUيوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو    الفرضية الفرعية الأولي:  ▪

من حيث سهولة الستخدام في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية عند  

 . %5مستوي معنوية 

(  TO-ًYOUيوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو    الفرضية الفرعية الثانية: ▪

من حيث السرعة في الستجابة في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية 

 . %5عند مستوي معنوية 

(  TO-ًYOUيوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو    الفرضية الفرعية الثالثة:  ▪

للتوصيل من حيث متابعة الطلب في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية 

 . %5عند مستوي معنوية 

الرابعة: ▪ الفرعية  تويو    الفرضية  )تطبيق  التوصيل  تطبيقات  بين  إحصائية  دللة  ذو  أثر  ً-TOيوجد 

YOU  المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية ( من حيث التغذية الراجعة في تغيير سلوك

 . %5عند مستوي معنوية 

 نموذج الدراسة: 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج الدراسة 1شكل )

‌

 

‌.الاستخدام‌سهولة •

‌.الاستجابة‌في‌السرعة •

‌.الطلب‌متابعة •

 .الراجعة‌التغذية •

 المتغير‌المستقل‌

تطبيقات‌التوصيل‌‌

‌‌TO- YO)تطبيق‌تويو‌‌

 للتوصيل(‌
سلوك‌‌المتغير‌التابع‌)تغيير‌

 المستهلك(
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 منهجية الدراسة: 

تم العتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك عن طريق وصف متغيرات الدراسة، والعلاقة بينهم  

السرعة   - ومدي تأثيرهم، حيث تمثلت متغيرات الدراسة في المتغير المستقل تطبيقات التوصيل )سهولة الستخدام

ر التابع المتمثل في تغيير سلوك المستهلك، وذلك بالتطبيق  التغذية الراجعة( والمتغي   - متابعة الطلب  -في الستجابة 

للتوصيل بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية، وذلك لتمثيل مجتمع    TO-ًYOUعلى مستخدمي تطبيق تويو  

 .SPSSالدراسة وذلك لدراسة أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك، وذلك عن طريق برنامج  

 وعينة الدراسة: مجتمع 

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.  TO-ًYOUيتمثل مجتمع الدراسة في مستخدمي تطبيق تويو 

 عينة الدراسة: 

، (ROBERTًV.ًKREJCIE,ً1970)لكبر حجم مجتمع البحث، فيمكن تحديد حجم عينة البحث من خلال دراسة  

 15بواسطة القانون التالي:

حجم العينة =  
𝑍2∗𝑝∗(1−𝑝)

𝛼2
 

z 95: الدرجة المعيارية المقابلة لمعامل الثقة الذي تم اختياره%. 

p 10: نسبة العينة من المجتمع تم اختيارها% 

𝛼 : 5مستوى المعنوية المسموح به في النتائج وهو% . 

 بالتعويض في القانون السابق: 

138 حجم العينة =   =
1.962∗0.1∗0.9

0.052
 المتمثل في مستخدمي تطبيق تويو   مفردة من مجتمع البحث 

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 
15   -  Krejcie, Robert V., "Determining sample size for research activities." Educational and psychological measurement, 30 (3), (1970): 607-

610 . 
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 أدوات الدراسة: 

سلوك   تغيير  في  التوصيل  تطبيقات  )أثر  بدراسة  المتعلقة  البيانات  لجمع  كأداة  الستبانة  الباحث  استخدام 

وذلك وفقا لمتغيرات الدراسة، حيث تكونت من ثلاث محاور  المستهلك(، ويتم تصميمها وإعدادها بطريقة محكمة  

 مقسمة لثلاثة أقسام كالتالي:

الخاصة   • الدراسة  لبيانات  الديموغرافية  والخصائص  البيانات  على  القسم  هذا  يحتوي  الأول:  القسم 

النوع، العمر، المؤهل العلمي، عدد مرات استخدام تطبيق  ثلة في )والمتم  to-ًyouبمستخدمي تطبيق تويو  

 (. to-ًyouتويو   خلال الشهر، ومنذ متي تم استخدام تطبيق to-ًyouتويو 

والأبعاد  • التوصيل  تطبيقات  فقرات  والمتضمن  المستقل(  )المتغير  القسم  هذا  يتضمن  الثاني  القسم 

 المتمثلة في )سهولة الستخدام، السرعة في الستجابة، متابعة الطلب، التغذية الراجعة(. 

 القسم الثالث: يحتوي هذا القسم على المتغير التابع المتمثل في تغير سلوك المستهلك.  •

 صدق أداة الدراسة: 

، وذلك لكي  يتم عرض الستبيان على مجموعة من الأكاديميين المتخصصين، ثم يتم تعديلها لتناسب آراء المحكمين 

 الستبانة. يتم التحقق من الصدق الظاهري لأداة الدراسة المتمثلة في  

 ثبات الأداة: 

Cronbachًمعامل ألفا كرونباخ )يتم التحقق من ثبات أداة الدراسة والمتمثلة في الستبيان من خلال استخدام  

Alpha)    على محاور الدراسة، وذلك من أجل التعرف على مدي صدق التساق الداخلي لعبارات الستبانة لكل بعد

ولكل متغير، ومن خلال النتائج التي سوف نحصل عليها نتأكد من مدي صدق وصحة وثبات أداة الدراسة المتمثلة  

 في الستبيان، وذلك للتأكد من صلاحيتها في التحليل الحصائي. 
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 مجالًت الدراسة: 

 تتمثل مجالت الدراسة في التالي:

اقتصرت • حيث  الموضوعية:  الضوء    تلك  الحدود  إلقاء  في  تغير  الدراسة  على  التوصيل  تطبيقات  أثر  على 

 سلوك المستهلك. 

 تتمثل في منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية. الحدود المكانية:  •

، وذلك  to-ًyouمستخدمي تطبيق تويو  ( من  138الحدود البشرية: تم تطبيق الدراسة على عينة قدرها ) •

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 .2024الحدود الزمنية: طبقت الدراسة خلال العام الدراس ي  •

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:

 في الحصول علي: SPSSلتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات سوف يتم العتماد على البرنامج الحصائي 

: سوف يتم العتماد عليه للتأكد من مدي  PearsonًCorrelationًCoefficientً)معامل ارتباط بيرسون   •

، وسوف يتم إيجاد معامل الرتباط لبيرسون بين جميع الأبعاد الواردة  ستبانةصدق التساق الداخلي للا 

الرتباط   معامل  إيجاد  وكذلك  بعد،  كل  تحتها  يندرج  التي  الأبعاد  لتلك  الكلية  والدرجة  الستبيان  في 

 لبيرسون بين كل فقرة من فقرات الستبانة مع البعد الذي ترتبط به كل فقرة. 

 : وذلك من أجل التأكد من ثبات الأداة الخاصة بالدراسة.  Cronbach’s Alpha معامل ألفا كرونباخ  •

درجة ارتفاع، أو  معرفة  المتوسط الحسابي من أجل التمكن من    يتم إيجاد  (: Meanالمتوسط الحسابي )  •

الفقراتانخفاض الستجابات التي تم الحصول عليها من قبل عينة البحث عن كل   التي تتعلق    فقرة من 

 الخاصة بالدراسة. بالمتغيرات الأساسية  

•  ( المعياري  الًنحراف  أفراد  (:  Standard Deviationاستخدام  استجابات  انحراف  مدي  على  للتعرف 

لكل   فقراتالدراسة  عن    فقرة من  الرئيسية  أبعادها  من  بُعد  ولكل  الدراسة  الحسابي  متغيرات  المتوسط 

 الخاص بها. 
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البسيط   • الخطي  الًنحدار  العتماد عليهSimple Linear Regression Analysisتحليل  يتم  من أجل    : 

إلى المستقل  الوصول  بالمتغير  ترتبط  التي  الأبعاد  بُعد من  المترتب على كل  ، على  )تطبيقات الوصول(  الأثر 

 )تغيير سلوك المستهلك(. المتغير التابع

سلوك  )  على( تطبيقات التوصيل) أبعاد أثر  لمعرفةً Multiple Regression))المتعدد الًنحدار   تحليل •

 .للدراسة الرئيسية الفرضية  لختبار   ،(المستهلك

 : تقسيم البحث المقترح

 طار التمهيدي للبحث. الإ   الفصل الأول: - 

 طار النظري. الفصل الثاني: الإ  - 

 الفصل الثالث: الدراسة الميدانية. - 

 الفصل الرابع: مناقشة النتائج.  - 

 قائمة المراجع.  - 

 الملاحق. - 
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 الفصل الثاني: تطبيقات التوصيل

 تمهيد:

السريع في تقنيات التصالت اللاسلكية والمتنقلة، بالإضافة إلى زيادة العتماد على الهواتف الذكية في  أدي النمو  

كافة الأنشطة، وأصبح طلب المنتجات والخدمات عبر تطبيقات التوصيل من اساسيات الحياة لدي المستهلكين لما  

عة توصل المأكولت والمنتجات، والعديد من  لها من توفير للوقت والجهد، حيث تتيح تلك التطبيقات خدمات واس

 الخدمات الأخرى. 

 :(16) تعريف تطبيقات التوصيل

عبر   المندوب  مع  للمستفيدين عن طريق ربطه  الطلبات والخدمات  توصيل  في  إلكترونية متخصصة  منصات  هي 

 المنصة اللكترونية

بمزودي   الذكية  الهواتف  لربط مستخدمي  برمجيات تستخدم  أنها  على  التوصيل  تطبيقات  تعريف  يمكن  وعليها 

اختيار   للمستخدمين  يمكن  حيث  وغيرها،  خدمات،  أو  منتجات  أو  أدوية  أو  طعام  كان  سواء  توصيل،  خدمة 

مقد يقوم  وبعدها  التوصيل،  مكان  وتحديد  بسهولة،  المطلوبة  الخدمات  أو  إلى  المنتجات  توصيلها  من  الخدمة  م 

 الموقع المحدد..

 أهمية إنشاء تطبيقات التوصيل بالمنسبة للمنتجين:

 سهولة الإعلان والتواصل مع العملاء والزبائن.  .1

 إمكانية الدفع الآمن. .2

 تحديث المعلومات بكل سهولة. .3

 عرض جميع الخدمات بالتفصيل. .4

 التعرف على أراء الزبائن بدقة.  .5

 إمكانية متابعة الطلب أثناء تحضيره حتى استلامه.  .6

 
 . 3(، ص 2020، )1( هيئة التصالت وتقنية المعلومات، تنظيمات تقديم خدمة التوصيل عبر المنصات اللكترونية، نسخة رقم  16)
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 عملاء جدد.الحتفاظ بولء العملاء وجذب   .7

 مميزات تطبيقات التوصيل:

 :(17)أول بالنسبة للمستهلكين

شراء المنتجات عبر النترنت أو باستخدام تطبيقات التوصيل، بالإضافة إلى أنه ل   توفير الوقت: حيث أن .1

يحتاج إلى الوقوف في طوابير طويلة لمدة ساعات فقط للحصول على نفس المنتج الذي يمكن طلبه عبر  

 الهاتف. 

الجهد: فعند شراء الحتياجات الأسبوعية يشعر المشتري أو الشخص بثقلها وهو ذاهب للبيت،   .2 توفير 

المنتجات   تلك  على  الحصول  يمكن  أنه  حين  في  المال،  من  الكثير  تكلف  التي  المواصلات  إلى  بالإضافة 

 باستخدام تطبيقات التوصيل لتوفير الكثير من الجهد والعناء.

 :(18) ثانيا بالنسبة للمنتجين

 تكوين علاقات طويلة الأمد مع العملاء من خلال تقديم تسهيلات الشراء وخدمة العملاء. .1

 زيادة الوصول للسوق: فهي تعمل على توسيع نطاق الوصول للسوق.  .2

 جذب عملاء جدد، وكسب ثقة العملاء الحاليين.  .3

 

 

 

 
(،  2024مارس ) 13، تم الدخول بتاريخ dev2muk  ،2015( خدمة التوصيل للمنزل اجابيات وسلبيات،  17)

https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-

%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-

%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/ 

(، 2024مارس ) 13(، تم الخول بتاريخ 2021، ) jungleworks( أستا مالهوترا، فوائد تطبيق التوصيل عند الطلب وكيفية إنشاء واحد،  18)

https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D8%B9%D9%86%D8%AF-

%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/ 
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 :19العوامل التي يفضلها الزبون في التطبيق أو الموقع 

 سهولة وقابلية الًستخدام: 
ا
 أولً

تعني القدرة تعلم ش يء من صنع النسان، حيث أن سهولة الستخدام من أهم عوامل النجاح لأي تطبيق أو موقع  

 إلكتروني، حيث تتكون سهولة الستخدام من: 

للمستخدمين، وذلك عند استخدامهم   • بالنسبة  التعلم: وتعني سهولة تحقيق المهمات الأساسية  قابلية 

 التطبيق لأول مرة. 

للتطبيق، عند   • في الستخدام بعد عودتهم  للكفاءة  المستخدمين  التذكر: وهي تعني سهولة عودة  قابلية 

 التوقف لفترة عن استخدام التطبيق. 

 الرضاء: يعبر عن مدي توافق التطبيق للمستخدم ورضاه عن الخدمة.  •

 من مؤشرات الحكم على سهولة استخدام الموقع أو التطبيق: 

 توافر دليل لستخدام التطبيق.  •

 توفر التطبيق بعدة لغات، استكمال طلب المنتج أو الخدمة بسهولة ويسر بدون أخطاء.  •

 توفير خيارات الدفع إلكترونيا أو ذاتيا.  •

 وجود خيارات للتسجيل بطرق مختلفة.  •

 السرعة في الًستجابة: 
ا
 ثانيا

تعني الحصول على المعلومات للمستخدم أينما كان، وقت ما يريد، وسرعة تحميل الموقع، وتلبية حاجات الزبائن  

 بسرعة عالية بدون أخطاء، تسهيل عمل الطلب بأسرع وقت، واللتزام بوقت التسليم المحدد. 

 

 

 
 .21 -17أحمد على بني حمد، مرجع سابق، ص. ص ( عبد الرحمن  19)
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 ثالثا متابعة الطلب: 

فهي عملية منظمة وذلك للتحقق إذا كان التطبيق يسير حسب الأهداف المرسومة، فهو متابعة لخطوات التشغيل  

من   العديد  حدوث  إلى  يؤدي  قد  الخطوات  من  خطأ  فأي  الزبون،  إلى  تسليمه  وحتى  الطلب  استلام  لحظة  من 

خطأ في خطوات العمل مما    المشكلات، فمن الممكن أن يصل الطلب للمستهلك بشكل مختلف عما طلبه، بسبب 

 يفقد المستهلك الثقة في تلك الخدمة. 

 رابعا التغذية الراجعة: 

تعبر عن مجموعة من المعلومات التي من الممكن تقديمها إلى متلقيها، حتى وإن اخلفت وسائل نقلها، فهي تشمل:  

 المراقبة والقياس، والتقييم المستمر ومعدل رضا المستهلك أو الزبون عن الخدمة. 

 أفضل تطبيقات التوصيل في المملكة العربية السعودية:

 السعودية: تطبيقات التوصيل الموجودة في المملكة العربية  7أشهر 

انتشرت الكثير من التطبيقات التي تقوم بتوصيل الخدمات والمنتجات وليست مقتصرة على الطعام فقط في جميع  

العربية السعودية تعتمد في الأساس على تقديم خدمة   أنحاء المملكة العربية السعودية، حيث أصبحت المملكة 

 :20ر هذه التطبيقات متميزة لمواطنيها، والتي أصبح من الصعل الستغناء عنها ومن أشه 

يو .1 تو  المطاعم  TO- YOU  تطبيق  وطلبات  الركاب،  توصيل  خدمات  لعملائها  تتيح  رقمية  منصة  هي   :

الصور والمشتريات مع الأصدقاء وأفراد   يتيح مشاركة  أنه  الخدمات، كما  التجارية وغيرها من  والمحلات 

 . العائلة

 . onlineهي منصة متخصصة في توصيل طلبات المطاعم  : Jahezتطبيق جاهز   .2

 
(،  2024مارس ) 14، تم الدخول بتاريخ 2020تطبيقات خدمة توصيل في السعودية ستسهّل عليكِ عملية التسوّق، جمالك،  7( هند صلاح،  20)

https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-

%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-

%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-

%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-

%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-

%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82 
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هو تطبيق يعمل في جميع مدن المملكة العربية السعودية، وهو متوفر على   :Mrsool مرسول تطبيق  .3

أيفون، فهو تعمل على توصيل الخدمات للعملاء من أي متجر في المدينة حتى باب المنزل، كما يحص علة  

 التوصيل.على خدمة  %20عمولة 

العربية  :  Souq  تطبيق سوق  .4 النسخة  وهو  المنزل،  باب  حتى  الخدمات  بتوصيل  التطبيق  هذا  يقوم 

، ويقوم بتوصيل العديد من المنتجات مثل الأجهزة الكهربائية واللكترونية مثل الهواتف  Amazonلتطبيق  

 على جميع المنتجات.   %50وأجهزة اللاب توب، والملابس والكسسوارات، ويقوم بعمل خصومات تصل إلى  

هو تطبيق يقوم بتوصيل الطلبات إلى أي مكان بالمملكة العربية السعودية، كما  :  Ynoub  ينوبتطبيق   .5

 .للطلب المتابعة يوفر خدمة

تطبيق يقوم بالتوصيل لأي مكا، وهو يتميز عن غيره أنه يعطي :  Wslni Taxi تاكس يوصلني  تطبيق   .6

النوع المناسب من السيارة للرحلة، كما يسمح للمستخدمين بمتابعة العداد  المستخدمين حرية اختيار  

 والتكلفة طوال الرحلة.

دايركتتطبيق   .7 وجدة  Nana Direct نعناع  الرياض  لمناطق  الطلبات  بتوصيل  يقوم  تطبيق   :

 والقصيم فقط، فهو يتميز بتقديم تجربة تسوق متكاملة. 

 التطبيق الذي تم استخدامه في الدراسة: 

 YOU -TO    (21) تويو تطبيق

، بالإضافة إلى طلبات المطاعم والمحلات  ومرسول تويو  هي منصة رقمية تتيح للعملاء حجز سيارات توصيل الركاب

التجارية، وغيرها من الخدمات التي أصبحت ضرورية في وقتنا الحاضر، حيث تم جمع كافة الحتياجات والطلبات  

سهل الستخدام، كما يمكن عملائه من مشاركة الصور والمشتريات مع الأصدقاء وافراد  وتلبيتها عبر تطبيق واحد  

 العائلة. 

 

 
 https://toyou.io/ar/faq(، 2024مارس ) 13(، تم الدخول بتاريخ 2018يو، عن خدماتنا، ) -( تو 21)
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 الفرق بين خدمتي التوصيل ومرسول تويو: 

التطبيق   في  المسجّلة  التجارية  المحلات  وبضائع  المطاعم  قوائم  تصفّح  من  التوصيل  خدمة  عبر  العميل  يتمكن 

والتسوق منها وطلب توصيلها إليهم أو لأي شخص آخر على قائمة التصال الخاصة بهم. أما خدمة مرسول تويو  

ن الأفراد من طلب ممثل تويو لتوصيل أغراض معيّنة من نقطة لأخ
ّ
رى سواء كانت من صديق أو من أحد المتاجر  تمك

 الغير مسجلة في التطبيق. 

 نطاق الًستخدام 

 يمكن استخدامه في نطاق الرياض وجدة بالمملكة العربية السعودية. 

 طريقة الًستخدام 

كإدخال السم والجنس ورقم الهاتف، والبريد  يقوم المستهلكين بتحميله، ثم اتباع الخطوات البسيطة في التسجيل  

 اللكتروني.

 الوقت المتوقع لوصل الطلب أو الحصول على الخدمة:

يعتمد الوقت المتوقع لوصول الطلب على المسافة بين الفرع الذي تم الطلب منه وبين موقع التوصيل، حيث يتيح  

التطبيق التسوق من كافة المتاجر المسجلة بغض النظر عن موقعها. لذلك يتراوح الوقت المتوقع لستلام الطلب  

 دقيقة حتى ساعة.  30بين 

تم تصميم تطبيق تويو بشكل يسمح للعملاء من متابعة كافة مراحل الطلب، حيث يمكن للعميل متابعة   •

 الطلب مباشرة عبر الخرائط، أو الستفسار من فريق الدعم في أي وقت.

 التطبيق: طريقة الدفع المتوفرة لدي  

 الدفع عند الستلام والبطاقات الئتمانية. يتم 
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 تغير سلوك المستهلك :الفصل الثالث

 :تمهيد

في  الأساسية  الحلقة  باعتباره  وذلك  والمنظمات،  المؤسسات  قبل  من  الهتمام  مجال  بالمستهلك  الهتمام  أصبح 

المستهلك، وتعتبر دراسة شخصية وسلوك المستهلك من  العملية التسويقية، وزاد الهتمام في الآونة الأخيرة بسلوك 

التوصيل   تطبيقات  بين  العلاقة  ومعرفة  ودوافعه،  واتجاهاته  الشراء  وتقاليد  عادات  لمعرفة  الهامة  الموضوعات 

 وسلوك المستهلك. 

المستهلك للبيع،  تعريف  المعروضة  والخدمات  للسلع  الشراء  القدرة على  لديه  أو  يشتري،  الذي  الشخص  هو   :

 (22) وذلك من أجل إشباع الحاجات والرغبات

 تعريف سلوك المستهلك: 

الخدمات، بحيث   أو  السلع،  أو استخدام  في شراء  يبرزه المستهلك  الذي  أنه السلوك  المستهلك على  يعرف سلوك 

 .(23)يتوقع أن تشبع رغباته وحاجاته، ويكون ذلك حسب إمكانية الشراء المتاحة له

ويعرف أيضا على أنه السلوك الذي يقوم به المستهلك، عندما يقوم بالبحث ثم الشراء، ثم الستعمال، ثم التخلص  

 .(24) من السلع الخدمات، التي  يتوقع أن تشبع رغباته بعد الستهلاك

تلبي حاجاتهم   التي  السلع والخدمات  الحصول على  في سبيل  بها  التي يقومون  الأفراد  بأنه تصرفات  أيضا  ويعرف 

في   والخدمات  السلع  من  المتاحة  البدائل  وتوافر  إمكانياتهم،  وكذلك  الشرائية،  لقدرتهم  تبعا  وذلك  ورغباتهم، 

 .(25) السوق 

 
ء عينة من متعاملي ( حكيم بن جروة، العربي عطية، تأثير تغير صورة واسم العلامة التجارية على سلوك المستهلك حالة العلامة التجارية أوريدو: قراءة لآرا 22)

 .95(، ص 2015، الجزائر، )15الهاتف النقال بمنطقة أوريدو بمنطقة ورقلة، مجلة الباحث، العدد 

 . 2(، ص 2020( أميمة معراوي، سلوك المستهلك، الجامعة الفتراضية السورية، سوريا، ) 23)

 . 2(، 2020( رانية المجني، نريمان عمار، سلوك المستهلك، الجامعة الفتراضية السورية، سوريا، ) 24)

قالمة، كلية  45ماي   8( أمال بن عاتي، صوفيا روابحية، تأثير التسوق المباشر على سلوك المستهلك: دراسة حالة مؤسسة وكالة موبيليس قالمة، جامعة  25)

 . 53(، ص 2020العلوم القتصادية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، الجزائر، )
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وعليه يمكن تعريف سلوك المستهلك بأنه الشخص الذي يقوم بالبحث عن إشباع حاجاته ورغباته بالبحث عن  

 المنتج أو الخدمة، ثم الشراء، ثم الستعمال، ثم التخلص منها، حتى يشبع رغباته في حدود امكانياته.

 :(26)خصائص سلوك المستهلك

 سلوك أو تصرف إنساني يكون وراءه دافع وسبب.  •

 سلوك هادف.  •

 لتحدد بدايته أو نهايته. عملية مستمرة وليس هناك فواصل  •

 سلوك مرن يتبدل ويتعدد بحسب الظروف.  •

 سلوك إنساني متنوع يتوافق مع الموقف التي تواجهه ويتغير حتى يصل إلى الهدف المطلوب.  •

 صعوبة التنبؤ بسلوك النسان وتصرفاته في أغلب الأحيان.  •

 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك:

يمكن تقسيم العوامل التي تتحكم في سلوك المستهلك إلى عوامل داخلية وعوامل خارجية وعوامل اقتصادية  

 : (27) وعوامل شخصية كالتالي

 : أولً العوامل الداخلية

الدوافع: هي القوة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم نحو سلوك معين، والتي تمكنهم من التعرف على البيئة   .1

 العديد من الدوافع مثل: والتفسير المعلومات المتعلقة بها ويوجد 

عن  ‌.أ النظر  بغض  معين،  منتج  أو  سلعة  شراء  إلى  المستهلك  تدفع  التي  هي  أولية:  شراء  دوافع 

 الماركات التجارية لها، فهي تضمن الشعور بالحاجة نحو تلك السلعة.

دوافع شراء انتقائية: هي الأسباب الحقيقية التي تدفع المستهلك إلى شراء ماركة معينة لسلعة ما  ‌.ب

 دون غيرها من الماركات، فهي تضمن إجراء مقارنات بين بين مزايا وعيوب الماركات. 

 
لجتماعية، جامعة  ( هالة الياوراس ي، نسيمة يعقوبي، الإعلان اللكتروني وسلوك المستهلك من وجهة نظر الطلبة: دراسة ميدانية بكلية العلوم الإنسانية وا 26)

 . 68(، ص 2017محمد الصديق بن يحي جيجل، كلية العلوم الإنسانية والجتماعية، قسم علم الجتماع، الجزائر، )

محمد  ( مريم حميدات، ندي دلوش، دور الشهار التليفزيوني في تعديل سلوك المستهلك: دراسة ميدانية مع الجمهور الخارجي لولية جيجل، جامعة  27)

 . 142 -127(، ص. ص 2016الصديق بن يحي جيجل، كلية العلوم الإنسانية والجتماعية ، قسم علم الجتماع، الجزائر، )
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دوافع الشراء التعاملية: هي من مراحل سلوك المستهلك، يشرع المستهلك بالشراء الفعلى وتملك  ‌.ج

السلعة وذلك تمهيدا للإستفادة منها في إشباع الحاجات والرغبات، أي أنه عملية تحديد المتجر  

 التي سيحصل المستهلك منها على حاجاته والتي سبق وتم تحديد الماركة التجارية. 

النقص   .2 هذا  سد  نحو  المستهلك  أو  الشخص  يدفع  والذي  بالنقص،  الشعور  عن  عبارة  هي  الحاجات: 

 وإشباع الحاجة. 

الدراك: هي عملية يقوم بها الفرد بتنظيم وتفسير ما يحصل عليه من معلومات من أجل تكوين صورة   .3

 واضحة عن الأشياء المحيطة به. 

 التعلم: هو المتغيرات في سلوك الفرد نحو الستجابة تحت تأثير خبراته أو ملاحظته للأنشطة التسويقية. .4

 ثانيا العوامل الخارجية: 

الأسرة: تؤدي دور هام في التنشئة الجتماعية للمستهلك، والتي يتم بمقتضاها تعلم الأفراد في سنم مبكر   .1

اكتساب المهارات والمعرفة والتجاهات التي تساعد الفرد بأن يتصرف في السوق كمستهلك واعي  كيفية  

 وناضج. 

الجماعات المرجعية: هم الفراد الذين يؤثرون في المعتقدات والآراء، والتجاهات الخاصة بالمستهلك، كما   .2

العمل، وتنقسم إلى جماعات أولية توفر توجد العديد من الجماعات المرجعية كالأسرة والأصدقاء، وزملاء  

لأفرادها صفة التصال المباشر كالأصدقاء، وجماعات ثانوية وتعمل على التأثير في الفرد بدون الحتكاك  

 به مثل جمعية حماية المستهلك، والأحزاب السياسية، وقادة الرأي.

من   .3 الفرد  فيه  يعيش  الذي  المحيط  أو  العائلي،  أو  السري  الحتكاك  من خلال  الفرد  يكتسبها  الثقافة: 

 معتقدات وديانات، وعادات وتقاليد، كلها ثقافات تؤثر على سلوك الأفراد 

 العوامل الًقتصادية:  
ا
 ثالثا

توجد العديد من العوامل التي تؤثر على قرار الشراء لدي المستهلك مثل دخل الفرد وأسعار السلع، والفائض لدي  

 المستهلك. 
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 رابعا العوامل الشخصية: 

 يتأثر سلوك المشتري بخصائص عديدة مثل العمر، والمنصب )الوظيفة(، والنمط المعيش ي في الحياة.

 أنواع سلوك المستهلك:

 :28يوجد ثلاثة أنواع لسلوك المستهلك كالتالي

 حسب شكل السلوك: ينقسم إلى قسمين كالتالي:  .1

 مباشر كالتفكير والتأمل. السلوك الباطني: هو سلوك ل يمكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل ‌.أ

 السلوك الظاهر: هو سلوك يمكن مشاهدته من خلال التصرفات والأفعال التي يمكن ملاحظتها. ‌.ب

 حسب طبيعة السلوك: تنقسم إلى:  .2

 سلوك فطري: هو سلوك يصاحب النسان منذ ميلاده وبدون تعلم مثل البكاء، أو الضحك. ‌.أ

 وسائل التعلم المختلفة مثل القراءة أو الكتابة. سلوك مكتسب: سلوك يتعلمه الفرد من خلال ‌.ب

 حسب العدد: ينقسم إلى:  .3

 سلوك فردي: يتعلق بالفرد وما يتعرض له خلال يومه. ‌.أ

سلوك جماعي: هو الذي يخص مجموعة من الأفراد وليس فردا واحدة مثل المنزل أو المدرسة،  ‌.ب

وتوجد علاقة تبادل فمن حيث التأثير والتأثر بين السلوك الفردي والجماعي، حيث أن درجة  

 تأثير الجماعة أقوي من درجة تأثير الفرد. 

 العلاقة بين تطبيقات التوصيل وسلوك المستهلك:

تتميز تطبيقات التوصيل بالنتشار الواسع في عصرنا الحالي، فهي طريقة من خلالها يتم الترويج عن السلع وبناء 

علاقات وخلق سلوك جديد لدي المستهلك على نوايا الشراء، حيث أضاف مفهوم جديد لنية الشراء لدي المستهلكين  

 
ملات الغذائية ( سارة كورتال، ايناس بن ثلجون، تأثير الإعلانات التلفزيونية على سلوك المستهلك الجزائري: دراسة ميدانية على عينة من مستهلكي المك 28)

 .39(، ص 2022، كلية علوم العلام والتصال السمعي والبصري، الجزائر، )3بولية قسنطينة، جامعة صالح بوبنيدر قسنطينة
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ورغبات   حاجات  بإشباع  التطبيقات  تلك  تهتم  حيث  المستهلك،  قبل  من  المبذول  والمجهود  الوقت  من  يوفره  لما 

 .(29) المستهلك، وهي تؤثر على قرار الشراء لدي المستهلك وبالتالي تؤثر في تغيير سلوك المستهلك

 ويمكن تلخيص العلاقة بين تطبيقات التوصيل وسلوك كالتالي: 

سهولة الوصول: تجعل تطبيقات التوصيل عملية الشراء أسهل وأكثر يسرا للمستهلك، مما تجعله يفضل   •

 التسوق من خلال تطبيقات التوصيل. 

التطبيقات التوصيلات السريعة تجربة تسوق مريحة وممتعة لدي   • السرعة والفعالية: حيث توفر تلك 

 المستهلك. 

الشراء  • من  الشراء  في  تغيير سلوكه  نحو  يتجه  تجعله  مما  المستهلك  لدي  المبذول  والجهد  الوقت  توفير 

 التقليدي إلى الشراء من خلال تلك التطبيقات. 

 تشجع تلك التطبيقات على البتكار والتكنولوجيا في تجربة السوق. •

 تمكن تطبيقات التوصيل المستهلكين من إدارة وقتهم بشكل أفضل مما يؤثر على سلوكهم الشرائي. •

 

 

 

 

 

 

 

 

 
قالمة، كلية العلوم  1945ماي  8( منال خاف الله، وسام قتاتليه، أثر التسويق عبر مواقع التواصل الجنماعي على قرار الشراء لدي المستهلك، جامعة  29)

 . 67(، ص 2019القتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائر، )
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العملية  الدراسة الجزء الثالث:

نهجيةالم اجراءاتهإو   

.الإجراءات المنهجية للدراسة الرابع: الفصل   

.نتائج الدراسة ومناقشتها الفصل الخامس:  

.تحليل النتائج والتصور المقترحالسادس: الفصل   
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 الإجراءات المنهجية للدراسة  الفصل الرابع:
 مقدمة: 

الدراسة، والأفراد مجتمع  تناولت الدراسة في الجزاء السابقة الإطار النظري، وفي هذا الجزء نتناول وصفا لمنهج  

الدراسة وعينتها، وكذلك أداة الدراسة المستخدمة وطرق إعدادها، وصدقها وثباتها كما يتضمن هذا الجزء وصفا  

للإجراءات التي قمت في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقها، وأخيرا المعالجات الإحصائية التي اعتمدت عليها في تحليل 

 الدراسة. 

  منهجية الدراسة

من أجل تحقيق أهداف الدراسة قمت باستخدام المنهج الوصفي المسحي والذي يعرف بأنه طريقة في البحث تتناول  

إحداث وظواهر وممارسات موجودة متاحة للدراسة والقياس كما هي دون التدخل في مجرياتها ونستطيع أن تتفاعل  

  المملكة  في  المستهلك  سلوك  تغيير  في  التوصيل   تطبيقات  أثرمعها فنصفها ونحللها، وتهدف هذه الدراسة إلي معرفة  

  العربية   بالمملكة  الرياض   بمنطقة   للتوصيل   ToًYou  يو  تو  تطبيق  مستخدمي   على  تطبيقية  دراسة :  السعودية  العربية

 السعودية.

حرص الباحث بعد النتهاء من جمع البيانات في كل مفردة من مفردات العينة بمراجعة هذه البيانات الواردة في كل  

استمارة، وذلك للتأكد من إكتمال البيانات، وصحة المعلومات، وللتحقق من نسبة المردود لهذه الستمارات ونسبة  

كل النهائي قمت بالدخول في مرحلة جديدة وهي تحويل البيانات  الفاقد في البيانات وبعد النتهاء من مراجعتها بالش

، ولتحقيق ذلك استخدمت دليل الترميز لتحويل الكميات الكبيرة من  
ا
الأولية إلى أرقام ليتم التعامل معها إحصائيا

حليل الأحصائي البيانات الخام الواردة في استمارة الستبيان إلى بيانات مختصرة لتناسب عملية تفريغ البيانات والت

لقواعد   وفقا  الترميز،  دليل  في  رقمية  رموز  إلى  الستمارة  في  الواردة  الأولية  البيانات  تحويل  تم  فقد  بعد،  فيما 

 ومستويات وحدات القياس التي طورت لقياس خصائص المتغيرات الداخلة في الدراسة. 

 كل فقرة وفق مقياس ليكرد الخماس ي كما يلي: وقد كانت الإجابات علي 

 التصنيف
افق   غير مو

 بشدة 
افق  افق  محايد غير مو افق بشدة مو  مو
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 5 4 3 2 1 الدرجة

 
ـــــكلهـا الكمي ثم  ـــ ـــــكلهـا الكيفي إلى شـــــ ـــ وبعـد النتهـاء من مرحلـة ترميز البيـانـات والتي تم فيهـا تحويـل هـذه البيـانـات من شـــــ

بطاقات التفريغ المخصــصــة لذلك وفقا للقواعد الســابقة وأعطيت أرقام متســلســلة نقلت هذه البيانات الكمية إلى 

 لستمارات المقابلة بحيث تعكس كل واحدة من الستمارات مفردة من مفردات مجتمع البحث.

  عينة الدراسة

  العربية المملكة  في المستهلك سلوك تغيير في التوصيل  تطبيقات أثرمفردة لدراسة 138تكونت عينة الدراسة من 

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة  للتوصيل  TO-ًYOU تويو تطبيق  مستخدمي  على تطبيقية دراسة) السعودية

 (. السعودية

 :حدود الدراسة

 تمثلت حدود الدراسة فيما يلي: 

 الحدود الموضوعية:   •

 سلوك المستهلك. على أثر تطبيقات التوصيل على تغير الدراسة في إلقاء الضوء  تلك اقتصرت

 الحدود المكانية:   •

 تتمثل في منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 الحدود البشرية:   •

الدراسة على عينة قدرها ) الرياض  to-ًyouمستخدمي تطبيق تويو  ( من  138تم تطبيق  ، وذلك بمنطقة 

 بالمملكة العربية السعودية.

 الحدود الزمنية:   •

 .2024طبقت الدراسة خلال العام الدراس ي 

 محاور الدراسة الميدانية: 

 :  المحور الأول  •



30 
 

  تطبيق   بمستخدمي  الخاصة   الدراسة  لبيانات  الديموغرافية   والخصائص  البيانات  على  القسم  هذا   يحتوي 

ً-to  تويو you  إجمالي  المؤهل  العمر،   النوع،)  في  والمتمثلة   برامج   تطبيق  استخدام  سنوات   العلمي، 

 (. التوصيل

 : الثانيالمحور  •

  سهولة)  في   المتمثلة  والأبعاد  التوصيل  تطبيقات  فقرات  والمتضمن(  المستقل  المتغير)  القسم  هذا  يتضمن

 (.الراجعة التغذية  الطلب، متابعة الستجابة، في السرعة   الستخدام،

 المحور الثالث:   •

 .المستهلك  سلوك تغير  في المتمثل التابع  المتغير على القسم هذا   يحتوي 

 أسلوب الدراسة: 

بناءا على طبيعة الدراسة والأهداف التي سعيت إلى تحقيقها، قمت باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت  

، كما لم  
ا
 وكميا

ا
 كيفيا

ا
 والتعبير عنها تعبيرا

ا
 دقيقا

ا
على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع واهتممت بوصفها وصفا

مظا استقصاء  أجل  من  المعلومات  بجمع  الباحث  والربط  يكتفي  التحليل  إلى  تعداه  بل  المختلفة  وعلاقاتها  هرها 

والتفسير للوصول إلى استنتاجات ابنى عليها الفروض الخاصة بالبحث بحيث تزيد رصد المعرفة الموضوعية، وقد  

 تم العتماد على الدراسة الميدانية كما يتضح على النحو التالي:

 الدراسة الميدانية: 

إلى   الدراسة بالإضافة  اللازمة لإجراء وإتمام  الأولية  البيانات  أسلوب قوائم الستبيان لجمع  العتماد هنا على  تم 

 مراجعة البيانات الثانوية كما يتضح على النحو التالي:

 قوائم الًستبيان:  -أ 

تعتبر استمارة الستبيان أداة ملائمة بشكل كبير في تقص ي الآراء ووجهات النظر حول مسألة أو قضية ما، وقد تم 

استخدام استمارة الستبيان كأداة رئيسة للحصول على البيانات الأولية من مجتمع الدراسة، وتم تصميم استمارة  

 . الستبيان في ضوء أهداف البحث 

 



31 
 

 الدراسة الوصفية المسحية: -ب

النتائج   وذلك لستخلاص  تحليلها،  عملية  لتسهيل  وتبويبها  وتصفيتها  الستبيان  استمارة  من  البيانات  تفريغ  وتم 

الفروض الأساسية الخاصة   تتفق مع  باستخدام وسائل إحصائية مناسبة  البحث  منها حول موضوع  والمؤشرات 

 بالدراسة. 

 التكرارات والنسب المئوية -

يتم دراســـــــة البيانات الشـــــــخصـــــــية )الديموغرافية( وذلك باســـــــتخدام التكرارات والنســـــــب المئوية والرســـــــوم البيانية  

 وذلك كما يلي:

 متغير النوع:  .1

 ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير النوع. 1جدول ) 

 النوع الًجتماعي 

 النسبة  التكرار   

 42 58 ذكر 

 58 80 أنثى 

 100 138 الإجمالي  

ا للجدول   :الجدول السابق يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير النوع لمجموعة معينة من الأفراد. وفقا

  ، to-ًyou  تويو  تطبيق  مستخدمي   منتظهر النتائج الإحصائية بخصوص النوع الجتماعي لتوزيع العينة المدروسة  

عددً..السعودية  العربية   بالمملكة   الرياض  بمنطقة  وذلك أن  بلغ    الناث ًيُلاحظ  العينة  يمثل    80في  وهذا  ا،  فردا

في  %58نسبة المشمولين  ا من إجمالي عدد الأفراد  يبدو أن  بالتالي،  في عينة    لناثالدراسة.  الأكبر  النسبة  يمثلون 

يبلغ عددهم  .الدراسة الذكور  أن  نسبة  58ًووجد  يمثل  ما  العينة، وهي    %42مفردة،  في  الأفراد  إجمالي عدد  من 

 النسبة الأقل مشاركة في العينة. 
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 ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير النوع. 2) شكل 

 

 العمر: متغير  .2

 ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر 2جدول ) 

 العمر 

 النسبة التكرار   

 11.6 16 سنة  20 من أقل

 27.5 38 سنة  30-20 من

 28.3 39 . سنة 40-30 من

 24.6 34 . سنة 50-40 من

 8 11 . سنة 50  من أكبر

 100 138 الإجمالي 

ً-to تويو تطبيق مستخدمي الجدول السابق يوضح توزيع أفراد العينة تبعا لمتغير العمر لأفراد العينة المأخوذة من  

you، وجاءت النتائج كالتالي: السعودية  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة  وذلك ، 

ــــنة 20  من  أقلجاءت الأعمار من   ـــ ــــبة )%    سـ ـــ ــــتخدميشــــــــخص مشــــــــارك في العينة من  16(، وهذا يمثل  11.6بنسـ ـــ   مسـ

  ســـــــنة بنســـــــبة 30-20  من  الأعمار جاءت. الســـــــعودية العربية  بالمملكة الرياض  بمنطقة وذلك  ،to-ًyou  تويو  تطبيق
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ـــــخص38  يمثل  وهذا ،(27.5)%  ـــــتخدمي  من العينة في  مشــــــارك  شـ  الرياض  بمنطقة وذلك  ،to-ًyou  تويو  تطبيق  مسـ

ـــعودية  العربية بالمملكة   في   مشـــــارك  شـــــخص39  يمثل  وهذا  ،(28.3)%    ســـــنة بنســـــبة 40-30  من  الأعمار جاءت‌.الســ

ـــــــــاركـة. من ـــــتخـدمي العينـة، وهي أعلى فئـة مشـــــ ـــ  العربيـة  بـالمملكـة  الريـاض  بمنطقـة  وذلـك  ،to-ًyou  تويو  تطبيق مســـــ

ـــــعوديـة ـــ ـــــبـة  50-40  من  الأعمـار جـاءت‌‌.الســـــ ـــ ـــــنـة بنســـــ ـــ ـــــخص34  يمثـل وهـذا  ،(24.6)%   ســـــ ـــ   من العينـة  في  مشـــــــــــــارك شـــــ

ــــتخدمي ـــ ــــعودية  العربية بالمملكة  الرياض  بمنطقة وذلك  ،to-ًyou  تويو  تطبيق  مسـ ـــ   50  من  أكبر  الأعمار جاءت‌‌.السـ

ً-to تويو  تطبيق  مستخدمي  وهي أقل فئة مشاركة من  العينة في  مشارك  شخص11  يمثل  وهذا ،(8)%    بنسبة.  سنة

you، السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة وذلك. 

 يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر ( 3شكل ) 

 

 

 متغير المؤهل العلمي: .3

 المؤهل العلمي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  3جدول ) 

 المؤهل العلمي 

 النسبة التكرار   

 22.5 31 دبلوم

 32.6 45 بكالوريوس 
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 28.3 39 ماجستير

 16.7 23 دكتوراه 

 100 138 الإجمالي 

ا لمؤهل العلمي، وهو عامل مهم لفهم     أثر هذا الجدول يقدم لنا نظرة شاملة حول توزيع المشاركين في الستبانة وفقا

  يو  تو  تطبيق   مستخدمي  بالتطبيق علىًالسعودية  العربية  المملكة   في  المستهلك  سلوك  تغيير  في  التوصيل   تطبيقات

ToًYou  السعودية وجاءت النتائج كالتالي:   العربية بالمملكة الرياض بمنطقة  للتوصيل 

  ، to-ًyou  تويو  تطبيق   مستخدمي   شخص وهي أقل فئة مشاركة من من 31%(: يظهر أن هذه الفئة تمثل22.5دبلوم )

%(: يشكل حاملة البكالوريوس النسبة الأكبر  32.6بكالوريوس )  السعودية.  العربية بالمملكة  الرياض بمنطقة  وذلك

%(: تمثل هذه الفئة نسبة معقولة من المشاركين بلغت 28.3ماجستير )  .فرد45من العينة، حيث يشارك في الدراسة  

39( ا.  دكتوراه  بلغ عددها  16.7شخصا الفئة  أن هذه  الفئة الأقل مشاركة من ًشخص23%(: يظهر  النسبة    وهي 

 السعودية. العربية بالمملكة الرياض  بمنطقة وذلك ،to-ًyou تويو تطبيق  مستخدمي

ا على فهم   ا للمؤهلات العلمية يمكن أن يكون مؤشـــــــرا  ســـــــلوك  تغيير في  التوصـــــــيل  تطبيقات أثرتوزيع المشـــــــاركين وفقا

 الرياض  بمنطقة  للتوصــــيل  ToًYou يو تو  تطبيق  مســــتخدمي على  بالتطبيق الســــعودية  العربية  المملكة في  المســــتهلك

 بناءا على مستويات التعليم المختلفة. ًالسعودية العربية بالمملكة
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 المؤهل العلمي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  4شكل ) 

 

 

 :التوصيل برامج تطبيق استخدام سنوات إجمالي  .4

 التوصيل  برامج  تطبيق استخدام  سنوات  إجمالي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  4جدول ) 

 التوصيل  برامج تطبيق استخدام سنوات إجمالي

 النسبة التكرار   

 35.5 49 . سنوات 3 من أقل 

 52.2 72 . سنوات 5-3 من 

 12.3 17 سنوات  7 -5 من

 100 138 الإجمالي 

 

لإ   ا  وفقا الستبانة  في  المشاركين  توزيع  نظرة شاملة حول  لنا  يقدم  الجدول    استخدام   سنوات  جماليهذا 

  العربية   المملكة  في  المستهلك  سلوك  تغيير  في  التوصيل  تطبيقات   أثر ، وهو عامل مهم لفهم    التوصيل   برامج  تطبيق

السعودية   العربية  بالمملكة  الرياض  بمنطقة   للتوصيل  ToًYou  يو  تو  تطبيق   مستخدمي  بالتطبيق علىًالسعودية

 وجاءت النتائج كالتالي:

31

45
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23

المؤهل العلمي 
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ماجستير
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تمثل%(:  35.5)سنوات    3  من   أقل الفئة  هذه  أن  من49يظهر  ً-to  تويو  تطبيق   مستخدمي   شخص  you ،   وذلك  

وهي    شخص72تمثل  الفئة  هذه   أن   يظهر(:  %52.2)   سنوات   5-3  . من السعودية  العربية  بالمملكة   الرياض  بمنطقة

  - 5  السعودية. من  العربية   بالمملكة  الرياض   بمنطقة   وذلك  ، to-ًyou  تويو  تطبيق   مستخدمي  أعلى فئة مشاركة من 

  ،to-ًyou  تويو  تطبيق  مستخدمي   وهي أقل فئة مشاركة من  شخص 17تمثل  الفئة   هذه  أن  يظهر(:  %12.3)  سنوات   7

 السعودية. العربية  بالمملكة الرياض بمنطقة وذلك

 التوصيل  برامج  تطبيق استخدام  سنوات  إجمالي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  5)  شكل

 

 الًعتماد على مصدرين لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة: تم 

 مصادر ثانوية:  .1

والأبحاث   الكتب،  على  بالعتماد  وذلك  ومتغيراتها  الدراسة  موضوع  حول  العلمي  الإنتاج  مسح  خلال  من  وذلك 

نموذج الدراسة وبناء  المنشورة والدوريات، وأطروحات الدكتوراه، ومواقع الإنترنت الرسمية، فيما يتعلق بمتغيرات  

 الجانب النظري منها. 

 مصادر أولية:   .2

49

72

17

يل إجمالي سنوات استخدام تطبيق برامج التوص

.سنوات3أقل‌من‌

.سنوات5-3من‌

سنوات7-5من‌
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وهي تلك البيانات التي قامت الباحثات بجمعها من خلال تطوير أداة الدراسة المتمثلة في استبانة خاصة تم تطويرها  

  الرياض  بمنطقة  وذلك  ،to-ًyou  تويو  تطبيق  مستخدميوإعدادها لغرض الحصول على آراء أفراد عينة الدراسة )

 ( حول أبعاد الدراسة. السعودية العربية بالمملكة

: أداة الدراسة: 
ا
 خامسا

حيث تكون الًستبيان  تم العتماد على الأدبيات والدراسات السابقة في تطوير استبيان لجمع البيانات الأولية، 

 من جزئين رئيسين وهي: 

  المؤهل   العمر، النوع، ) المتمثلة فييتعلق هذا الجزء بالمعلومات الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة الجزء الأول: 

 ( التوصيل برامج تطبيق استخدام  سنوات إجمالي العلمي،

 وذلك على النحو التالي:يتكون هذا الجزء من عدة فقرات لقياس متغيرات الدراسة،  الجزء الثاني:

التوصيل(، مقسمة على   )تطبيقاتس المتغير المستقل يالق ات( فقر 12المتغير المستقل: تكون من ) •

 الطلب( متابعة -الستجابة   سرعة  -  الستخدام أبعاده المتمثلة في )سهولة

 (المستهلك  سلوك) ( فقرة لقياس المتغير التابع11المتغير التابع: تكون من ) •

 تصحيح الأداة: 

 استخدام مقياس ليكرت الخماس ي: لقياس تقديرات أفراد العينة على فقرات الًستبانة تم 

 )موافق بشدة(، )موافق (،)محايد( ، ) ل أوافق (، ) ل أوافق بشدة (

 وعليه تم إعطاء أوزان لإجابات عينة الدراسة لقياس درجة التقدير وذلك على النحو التالي: 

 "(1"، ل أوافق بشدة "2"، ل أوافق "3"، محايد "4"، موافق "5)موافق بشدة "

كل   وعلى  الًستبانة  من فقرات  فقرة  كل  على  الدراسة  عينة  أفراد  لتقديرات  الحسابية  المتوسطات  ولتفسير 

 مجال من مجالًتها، فقد تم احتساب المعادلة التالية: 
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طول الفئة =  
 الحد  الأعلى −الحد  الأدنى ( للأوزان )

 عدد  الفئات  المفترضة 
   =

𝟏−𝟓

𝟑
  =1.333 

 لذلك تم  
ا
، 3.66  –  2.34، والمستوى المتوسط =  2.33  -1اعتماد المعيار التالي: المستوى المنخفض =  واستنادا

 ( يبين ذلك: 2المعيار والجدول )  5 – 3.67والمستوى المرتفع = 

 (: المعيار الإحصائي لتفسير المتوسطات الحسابية لفقرات الًستبانة ومتغيراتها 5الجدول )

افقةدرجة  المتوسط الحسابي   المو

 بدرجة منخفضة  2.33اقل من  – 1.00من 

 بدرجة متوسطة 3.67أقل من   –  2.34من 

 بدرجة مرتفعة  5.00 –  3.67من 

 صدق وثبات الأداة: 

 للتأكد من صلاحية أداة الدراسة لقياس متغيرات الدراسة تم القيام بعدة إجراءات وهي:

: الصدق الظاهري للأداة: 
ا
 اولً

 الخصائص السيكومترية لمحاور استبيان الدراسة:

 - الثبات والصدق: 

أن حيث  جيد  بشكل  المدروس  للمجتمع  تمثيله  يعنى  الستبيان  أسئلة    صدق  من  عليها  نحصل  التي  الإجابات 

هذا   توزيع  أعدنا  إذا  إننا  فيعنى  الستبيان  ثبات  أما  الأسئلة.  لأجلها  وضعت  التي  المعلومات  تعطينا  الستبيان 

الستبيان على عينة أخرى من نفس المجتمع ونفس حجم العينة فإن النتائج ستكون مقرابه للنتائج التي حصلنا  

 ولى وتكون النتائج بين العينتين متساوية باحتمال يساوى معامل الثبات. عليها من العينة الأ 

الأسئلة   ثبات  مدى  عن  قيمته  تعبر  والتي  كرونباخ  الفا  معامل  باستخدام  الستبيان  وثبات  صدق  اختبار  ويتم 

وصدقها في التعبير عن المؤشر التي وضعت لقياسه وتتراوح قيم الفا كرونباخ بين الصفر والواحد الصحيح.. حيث  



39 
 

الصحيح كلما كان ثبات أداة القياس والستمارة أقوى )وقد جرى بين    1أنه كلما اقترب مقياس كرو نباخ الفا من  

 . فأكثر كقيمة مقبولة لهذا المعامل 0.7الإحصائيين اتخاذ قيمة 

 تقدير صدق عبارات المقياس  

 الًتساق الداخلي  -

تم تقــدير التســــــــــــــاق الــداخلي لعبــارات المقيــاس من خلال حســــــــــــــاب معــامــل الرتبــاط بين عبــارات المقيــاس والأبعــاد  

الفرعية، وثم حســـــــــاب معامل الرتباط بين الأبعاد الفرعية والدرجة الكلية للمقياس. حســـــــــاب معامل الرتباط بين 

 عبارات المقياس والأبعاد الفرعية. 

 الًستخدام  سهولةصدق الًتساق الداخلي لبعد  

 الستخدام  سهولة‌الًتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد( يوضح صدق 6جدول )

  
  سهولة

 الستخدام

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة المواطنين جميع أن  تعتقد

 ToًYouًيو تو التوصيل برنامج استخدام تستطيع السعودية

 **653. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  العربية بالمملكة الرياض منطقة في السن كبار أن  ترى 

Toً)ًيو تو التوصيل برنامج استخدام عليها يسهل السعودية

You) 

 **655. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

ً(ToًYou)ًيو تو التوصيل برنامج تطبيق واجهة أن  ترى 

  بمنطقة التعليمية الفئات جميع معها التعامل يستطع

 .السعودية العربية بالمملكة الرياض

 **712. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

**.ًCorrelationًisًsignificantًatًtheً0.01ًlevelً(2-tailed). 

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الرتباط بين عبارات المحور والمحور نفسها معنوية  

ككل   الستخدام  سهولةوقوية مما يدل على وجود علاقة قوية بين العبارات والبعد نفسه، مما يدل على أن محور  

 يتسم بالصدق 
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 الًستجابة  سرعةصدق الًتساق الداخلي لبعد  

 الستجابة  سرعة‌( يوضح صدق الًتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد7جدول )

  
  سرعة

 الستجابة

  المنتجات وصول  في ToًYou يو تو التوصيل برنامج يسهم

  في السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة للعملاء

 .المحدد الوقت

 **723. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 توصيل في يساعدToًYouًًيو تو التوصيل برنامج أن  ترى 

ا  البعيدة المناطق في للعملاء المنتجات   الرياض بمنطقة جدا

 .تأخير  دون  السعودية العربية بالمملكة

 **615. معامل ارتباط بيرسون 

المعنويةمستوى   0.000 

 138 العدد

 في يومين من أكثر ToًYouًًيو تو التوصيل برنامج يستغرق 

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة للعملاء المنتجات توصيل

 ..السعودية

 **812. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

**.ًCorrelationًisًsignificantًatًtheً0.01ًlevelً(2-tailed). 

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الرتباط بين عبارات المحور والمحور نفسها معنوية  

ككل   الستجابة  سرعةوقوية مما يدل على وجود علاقة قوية بين العبارات والبعد نفسه، مما يدل على أن محور  

 يتسم بالصدق 

 الطلب متابعةصدق الًتساق الداخلي لبعد 

 الطلب  متابعة‌( يوضح صدق الًتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد8جدول )

الطلب متابعة    

 بالمملكة الرياض بمنطقة العملاء طلبات جميع أن  تعتقد

  من سواء حد على كبير  باهتمام تحظى السعودية العربية

 .ToًYou يو تو التوصيل برنامج قِبل

 **753. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 طلب تأكيد رسائل ToًYou يو تو التوصيل برنامج يرسل

 . السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة للعملاء المنتج

 **619. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  طلبات تعديل ToًYou يو تو التوصيل برنامج يستطيع

  قبل السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة العملاء

 .  محدد بوقت التسليم ميعاد

 **882. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد
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**.ًCorrelationًisًsignificantًatًtheً0.01ًlevelً(2-tailed). 

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الرتباط بين عبارات المحور والمحور نفسها معنوية  

ككل   الطلب  متابعةوقوية مما يدل على وجود علاقة قوية بين العبارات والبعد نفسه، مما يدل على أن محور  

‌يتسم بالصدق 

 الراجعة  التغذيةصدق الًتساق الداخلي لبعد 

 الراجعة  التغذية‌( يوضح صدق الًتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد9جدول )

  
 التغذية

 الراجعة

 سريعة قرارات يتخذ ToًYou يو تو التوصيل برنامج أن  ترى 

  للعملاء المنتجات توصيل عملية خلال الحادث الخطأ لعلاج

 . السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة

 **653. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 باحترافية التعامل ToًYou يو تو التوصيل برنامج يستطيع

 منطقة في للعملاء المنتجات توصيل في خطأ حدث إذا

 .. السعودية العربية بالمملكة الرياض

ارتباط بيرسون معامل   .715** 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  أخطاء تقليل يحاول  ToًYou يو تو التوصيل برنامج أن  ترى 

  العربية المملكة في الرياض بمنطقة للعملاء المنتجات توصيل

 .السعودية

 **792. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

**.ًCorrelationًisًsignificantًatًtheً0.01ًlevelً(2-tailed). 

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الرتباط بين عبارات المحور والمحور نفسها معنوية  

ككل   الراجعة التغذية وقوية مما يدل على وجود علاقة قوية بين العبارات والبعد نفسه، مما يدل على أن محور  

‌يتسم بالصدق 

 المستهلك  سلوك صدق الًتساق الداخلي لبعد  

 المستهلك  سلوك‌( يوضح صدق الًتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد10جدول )

المستهلك سلوك    

 الرياض بمنطقة العملاء أن  ترى  الشخصية نظرك وجهة من

  للمنتجات شرائهم  وقت  يوفرون  السعودية العربية بالمملكة

 .ToًYou يو تو التوصيل برنامج استخدامهم خلال من

ارتباط بيرسون معامل   .611** 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد
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  السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة المواطنين  أن  ترى 

 استخدامهم طريق عن المنتجات شراء جهد من يقللون 

 . ToًYou يو تو التوصيل برنامج

 **735. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة المواطنين  أن  تعتقد

  عبر  المنتجات طلب  إجراءات من يضجرون  ل السعودية

 . ToًYou يو تو التوصيل برنامج

 **612. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة  العملاء طلبات أن  ترى 

 برنامج استخدامهم بعد كبير بشكل زادت السعودية

 . قصيرة  بفترة ToًYou يو تو التوصيل

 **598. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 بمنطقة العملاء يطلبها التي  المنتجات أنواع تعددت أنه ترى 

 برنامج استخدامهم بعد السعودية العربية بالمملكة الرياض

 . ToًYou يو تو التوصيل

 **712. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 الرياض بمنطقة العملاء أن  ترى  الشخصية نظرك وجهة من

  عن الإلكتروني الشراء يفضلون  أصبحوا  العربية بالمملكة

Toً يو تو التوصيل برنامج استخدامهم بعد التقليدي الشراء

You. 

 **512. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 الفئات جميع  ToًYou يو تو التوصيل برنامج ساعد

  أنواع جميع توفير خلال من استخدامه على القتصادية

 . لهم المنتجات

 **512. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

  بمنطقة المواطنين  أعمار جميع على السهل من أصبح

  عبر منتجاتهم طلب السعودية العربية بالمملكة الرياض

 . ToًYou يو تو التوصيل برنامج استخدام

 **722. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 دفع خيارات توفير في  ToًYou يو تو التوصيل برنامج ساهم

  العربية بالمملكة الرياض بمنطقة المواطنين  جميع تلائم

 .السعودية

 **732. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 يطلبها التي  المنتجات أن  ترى  الشخصية نظرك وجهة من

  ل السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة العملاء

  يعرضها التي  صورها عن الستلام عند الحقيقة في تختلف

 . ToًYou يو تو التوصيل برنامج

 **876. معامل ارتباط بيرسون 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

 السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة العملاء وجد

  قِبل من لمنتجاتهم سلسة آمنة واستبدال إرجاع  سياسات

 . ToًYou يو تو التوصيل برنامج

ارتباط بيرسون معامل   .742** 

 0.000 مستوى المعنوية

 138 العدد

**.ًCorrelationًisًsignificantًatًtheً0.01ًlevelً(2-tailed). 

من الجدول السابق يمكننا ملاحظة أن جميع قيم معاملات الرتباط بين عبارات المحور والمحور نفسها معنوية  

ككل   المستهلك  سلوكوقوية مما يدل على وجود علاقة قوية بين العبارات والبعد نفسه، مما يدل على أن محور  

‌يتسم بالصدق 

 ثبات المقياس 
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باستخدام معامل الفا كرونباخ والتي تعبر قيمته عن مدى ثبات الأسئلة وصدقها في يتم اختبار ثبات الستبانة 

التعبير عن المؤشر التي وضعت لقياسه وتتراوح قيم الفا كرونباخ بين الصفر والواحد الصحيح. حيث إنه كلما  

جرى بين   الصحيح كلما كان ثبات أداة القياس والستمارة أقوى )وقد 1اقترب مقياس كرونباخ الفا من

 فأكثر كقيمة مقبولة لهذا المعامل(.  0.7الإحصائيين اتخاذ قيمة 

 كرونباخ، وذلك على النحو التالي:  –تم تقدير ثبات المقياس باستخدام ألفا 

 - )ثبات محاور عناصر الدراسة(:  

 ( يوضح معامل الفا كرونباخ لثبات الًستبانة ككل ومحاورها11جدول ) 

 المحور 
معامل الفا 

 كرونباخ 

عدد 

 العبارات 

 3 0.742 الستخدام  سهولة

 3 0.743 الستجابة في السرعة

 3 0.793 الطلب متابعة

 3 0.721 .الراجعة التغذية

 11 0.710 المستهلك سلوك

 23 0.796 الثبات العام 

تم استخدامها لقياس  تظهر نتائج اختبار الفا كرونباخ الخاصة بثبات محاور عناصر الدراسة أن الستبانة التي 

المتغيرات المختلفة تبدو ذات ثبات جيد. القيم المذكورة لمعامل الفا كرونباخ تشير إلى مدى اتساق الأسئلة  

" لديه معامل الفا كرونباخ قدره   الستخدام سهولة المحور " .الموجودة في كل محور على حدة وفي الستبانة ككل

في الستبانة تعطي نتائج متقاربة ومتسقة عندما   الستخدام بسهولة، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة 0.742

ا ، وهذا  0.743" لديه معامل الفا كرونباخ قدره  الستجابة في السرعة بالإضافة إلى ذلك، المحور " .يتم قياسها معا

"   الطلب متابعةفي الستبانة تعطي نتائج متقاربة، والمحور "   الستجابة في بالسرعةيشير إلى أن الأسئلة المتعلقة 

في الستبانة تعطي  الطلب  بمتابعة، وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة 0.793لديه معامل الفا كرونباخ قدره 
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، وهذا يشير إلى أن الأسئلة  0.721" لديه معامل الفا كرونباخ قدره  الراجعة  التغذية نتائج متسقة، والمحور " 

ا،  الراجعة بالتغذيةالمتعلقة    سلوك"  والمحور في الستبانة تعطي نتائج متقاربة ومتسقة عندما يتم قياسها معا

 المستهلك في بسلوك  المتعلقة الأسئلة   أن إلى  يشير وهذا  ،0.706 قدره كرونباخ الفا  معامل لديه"  المستهلك

ا، قياسها  يتم عندما  ومتسقة متقاربة نتائج تعطي الستبانة  وهذه 0.710ًووجد أن معامل الثبات العام هو   معا

، ومن ثم يمكننا القول أن   0.7القيم تشير إلى أن جميع المحاور لديها درجة جيدة من الثبات وهذه القيم أعلي من 

ا، يعتبر أن معاملات الفا العالية تشير إلى   هذا المقياس يتسم بدرجة ثبات مرتفعة ويمكن العتماد عليه. عموما

هذه النتائج، يمكن العتماد على الستبانة لقياس العوامل المذكورة   زيادة في مستوى الثبات والموثوقية. بناءا على

 في الدراسة والتوصل إلى نتائج دقيقة وموثوقة.

 :  الأساليب الإحصائية

 في الحصول علي: SPSSلتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات سوف يتم العتماد على البرنامج الحصائي 

بيرسون   • ارتباط  للتأكد من    : Pearson Correlation Coefficient)معامل  العتماد عليه  يتم  سوف 

، وسوف يتم إيجاد معامل الرتباط لبيرسون بين جميع الأبعاد مدي صدق التساق الداخلي للاستبانة

التي يندرج تحتها كل بعد، وكذلك إيجاد معامل الرتباط  الواردة في الستبيان والدرجة الكلية لتلك الأبعاد  

 لبيرسون بين كل فقرة من فقرات الستبانة مع البعد الذي ترتبط به كل فقرة. 

 : وذلك من أجل التأكد من ثبات الأداة الخاصة بالدراسة.  Cronbach’s Alpha معامل ألفا كرونباخ  •

درجة ارتفاع، أو  معرفة  المتوسط الحسابي من أجل التمكن من    يتم إيجاد  (: Meanالمتوسط الحسابي )  •

الفقراتانخفاض الستجابات التي تم الحصول عليها من قبل عينة البحث عن كل   التي تتعلق    فقرة من 

 الخاصة بالدراسة. بالمتغيرات الأساسية  

•  ( المعياري  الًنحراف  أفراد  (:  Standard Deviationاستخدام  استجابات  انحراف  مدي  على  للتعرف 

لكل   فقراتالدراسة  عن    فقرة من  الرئيسية  أبعادها  من  بُعد  ولكل  الدراسة  الحسابي  متغيرات  المتوسط 

 الخاص بها. 
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البسيط   • الخطي  الًنحدار  من أجل  Simple Linear Regression Analysisتحليل  العتماد عليه  يتم   :

إلى المستقل  الوصول  بالمتغير  ترتبط  التي  الأبعاد  بُعد من  المترتب على كل  ، على  )تطبيقات الوصول(  الأثر 

 )تغيير سلوك المستهلك(. المتغير التابع

سلوك  )  على( تطبيقات التوصيل) أبعاد أثر  لمعرفةً Multiple Regression))المتعدد الًنحدار   تحليل •

 .للدراسة الرئيسية الفرضية  لختبار   ،(المستهلك
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 الفصل الخامس: نتائج الدراسة ومناقشتها

 : تمهيد

وفروض الدراسة  بعد أن تناولت فصول الدراسة السابقة الإطار النظري والدراسات والبحوث السابقة 

واجراءاتها، سيتناول هذا التحليل الحصائي لبيانات الدراسة بالأساليب الحصائية ثم عرض لما توصلت إليه  

 الدراسة من نتائج، ثم مناقشة وتفسير هذه النتائج، وتقديم التوصيات والبحوث المقترحة وفيما يلي بيان ذلك:

 اختبار الفرضيات ومناقشتها  

 الفرضية الرئيسية:  

إحصائية   ▪ أثر ذو دللة  الستخداملتطيوجد  التوصيل )سهولة  الستجابة  -بيقات  في  متابعة    -السرعة 

للتوصيل بمنطقة    TO-ًYOUالتغذية الراجعة( في تغيير سلوك المستهلك، لمستخدمي تطبيق تويو    -الطلب

 . %5الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 

 ( للفرضية الرئيسية الأولىRegression Multiple(: نتائج اختبار تباين الًنحدار المتعدد )12الجدول )

R RًSquare 
Adjustedً

RًSquare 

Sumًofً

Squares 
df 

Meanً

Square 
F Sig. 

0.500 0.250 0.227 

4.076 4 1.019 

10.972 0.000 12.260 133 0.093 

16.337 137   

  

يظهر من الجدول الســـــابق صـــــلاحية )معنوية( نموذج اختبار النحدار الخطي المتعدد لتفســـــير الظاهرة حيث بلغ 

، كما ويظهر من ارتباط موجبة( وهي تشــير إلى علاقة 0.500( بين المتغيرات المســتقلة والتابعة )Rمعامل الرتباط )

ـــــبته 0.250( معامل التحديد بلغ )𝑅2الجدول أن قيمة ) ـــــر ما نسـ ـــــتطاعت أن تفسـ ـــــتقلة اسـ ( أي أن المتغيرات المسـ

ــلة في المتغير التابع  25%) ــ ـــ ــــلوك( من التغيرات الحاصـــــ ـــ ــتهلك ســـــ ــ ـــ ــــوائية  والباقي يعزى لمتغيرات أخرى  المســـــ ـــ ، كما  عشـــــ

 (.0.277قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )ويلاحظ أن 
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وبالتالي ســــيكون القرار رفض الفرض العدمي مما يدل على   0.05أصــــغر من  (  sigنجد أن قيمة مســــتوي المعنوية )

 صلاحية )معنوية( نموذج اختبار النحدار الخطي المتعدد، والجدول التالي يوضح نتائج الختبار:

 ( للفرضية الرئيسية الأولىMultiple Regressionمعادلة الًنحدار المتعدد )(: نتائج 13الجدول )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedً

Coefficients 

Standardizedً

Coefficients t Sig. 

B Std.ًError Beta 

 (Constant) 1.792 0.334  4.327 .000 

الستخدام  سهولة   0.156 0.056 .219 5.933 .006 

 
 في السرعة

 الستجابة
0.123 0.042 .220 2.758 .004 

الطلب متابعة   0.160 0.045 .279 3.790 .000 

الراجعة التغذية   0.124 0.042 .224 2.930 .004 

a.ًDependentًVariable: المستهلك‌سلوك‌‌  

 يتبين أن: سلوك المستهلكعلى تطبيقات التوصيل أبعاد يظهر من الجدول السابق وباستعراض قيم تأثير 

( حيث أن قيمة مستوى المعنوية المستهلك  سلوك( يؤثر بصورة معنوية على )الستخدام  سهولةمتغير ) - 

(sig  تساوى )يوجد أثر ذو    هالفرض البديل القائل بأن  قبلالفرض العدمي ون  رفض، إذن ن0.05من    قلوهي أ  0.00

 لسهولة الستخدام في تغير سلوك المستهلك دللة إحصائية 

( حيث أن قيمة مستوى المعنوية المستهلك  سلوك( يؤثر بصورة معنوية على )الستجابة  في  السرعة متغير ) - 

(sig  تساوى )يوجد أثر ذو دللة    ه، إذن نرفض الفرض العدمي ونقبل الفرض البديل أي أن0.05وهي أقل من    0.006

 المستهلك   سلوك تغير في الستجابة  في سرعةلللإحصائية 

 - ( )الطلب  متابعةمتغير  على  ومعنوية  إيجابية  بصورة  يؤثر  مستوى  المستهلك  سلوك(  قيمة  أن  حيث   )

يوجد أثر    أي انهالفرض البديل    نقبلالفرض العدمي و   نرفض  ، إذن0.05وهي أقل من    0.004( تساوى sigالمعنوية )

 . المستهلك  سلوك تغير  فيعلى  الطلب  لمتابعةذو دللة إحصائية 
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  مستوى   قيمة أن   حيث( المستهلك سلوك) على ومعنوية إيجابية  بصورة يؤثر( الراجعة التغذية) متغير  - 

  أثر يوجد  انه أي  البديل  الفرض  ونقبل العدمي الفرض نرفض  إذن  ،0.05 من أقل وهي 0.00تساوى ً(sig)ًالمعنوية

 المستهلك   سلوك تغير الراجعة في للتغذية إحصائية دللة ذو

 وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:

𝑌 = 1.792 + 0.156 𝑋1 + 0.123𝑋2 + 0.160𝑋3 + 0.124𝑋4 

 حيث: 

:𝑌 ( المستهلك سلوك المتغير التابع) 

:𝑋1  ( الستخدام سهولةالبعد الأول في المتغير المستقل ) 

:𝑋2   ( الستجابة في السرعةالمتغير المستقل )البعد الثاني في 

:𝑋3 ( الطلب متابعةالبعد الثالث في المتغير المستقل ) 

𝑋4  ( الراجعة التغذيةفي المتغير المستقل ) الرابعالبعد 

  الأول  والبعد(،  سلوك المستهلكالمتغير التابع )تؤدي إلى زيادة  ( أبعاد تطبيقات التوصيلكل المتغيرات المستقلة )

وحدة واحدة سوف يؤدي إلي زيادة المتغير التابع   زيادته بمقدار( في حالة  الستخدام سهولة) المستقل  المتغير في

(في حالة زيادته الستجابة في السرعة) المستقل المتغير في الثاني  والبعد، 0.156 ( بمقدار المستهلك سلوك)

  في الثالث والبعد، 0.123( بمقدار  المستهلك  سلوك التابع )واحدة سوف يؤدي إلي زيادة المتغير   وحدةبمقدار 

 سلوكوحدة واحدة سوف يؤدي إلي زيادة المتغير التابع )  بمقدار (في حالة زيادتهالطلب متابعة) المستقل المتغير 

  واحدة  بمقدار وحدةزيادته  حالة في(الراجعة التغذية) المستقل  المتغير في الرابع  والبعد 0.160( بمقدار المستهلك

  -الستخدام سهولةوفي حالة انعدام تأثير )0.124 بمقدار( المستهلك سلوك) التابع المتغير   زيادة إلي يؤدي سوف

 . 1.792 المستهلك سلوك تكون قيمة  (الراجعة التغذية -الطلب متابعة -الستجابة  في السرعة
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   الفرضية الفرعية الأولي: ▪

تويو   )تطبيق  التوصيل  تطبيقات  بين  إحصائية  دللة  ذو  أثر  ً-TOيوجد  YOU  سهولة حيث  من   )

الستخدام في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 

5%. 

 ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الًنحدار البسيط ) 14الجدول ) 

 الفرعية الأولي 

R RًSquare 
Adjustedً

RًSquare 

Sumًofً

Squares 
df 

Meanً

Square 
F Sig. 

0.314 0.098 0.092 

1.606 1 1.606 

14.721 .000 14.730 136 0.109 

16.337 137   

 

يظهر من الجدول السابق صلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البسيط لتفسير الظاهرة حيث بلغ معامل   

، كما ويظهر من الجدول  ارتباط موجبة( وهي تشير إلى علاقة 0.314( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rالرتباط )

(استطاع أن  الستخدام سهولة ) المستقل   المتغير في الأول  البعد( أي أن  0.098( معامل التحديد بلغ ) 𝑅2أن قيمة ) 

والباقي يعزى لمتغيرات أخرى    سلوك المستخدم( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع  %9.8فسر ما نسبته )ي

 (. 0.092عشوائية، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

ـــــغر من  sigقيمة مســــــــــتوي المعنوية )كما ويظهر من الجدول الســــــــــابق نجد أن   ًوبالتالي ســــــــــيكون القرار 0.05( أصـــــ

رفض الفرض العدمي مما يدل على صــــــــــلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البســــــــــيط، والجدول التالي يوضــــــــــح 

 نتائج الختبار:

 الفرعية الًولي ( للفرضية  Simple linear Regression)  البسيط(: نتائج معادلة الًنحدار 15الجدول ) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedً

Coefficients 

Standardizedً

Coefficients t Sig. 

B Std.ًError Beta 
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1 

(Constant) 3.095 0.230  13.434 0.000 

سهولة  

 الستخدام
0.222 0.058 0.314 3.837 0.000 

a.ًDependentًVariable: سلوك المستخدم‌  

ـــــتقـل  المتغير في  الأول   البعـديظهر من الجـدول الســـــــــــــابق يتبين أن   ـــ ـــــهولـة)  المســـــ ـــ ـــــتخـدام( ســـــ ـــ أثر إيجـابي دال   هلـ  الســـــ

 بشـكل منفرد  
ا
( غير المعيارية  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05عند مسـتوى الدللة )  على سـلوك المسـتخدمإحصـائيا

(، 0.05( أقــل من )0.000ة )لــالجــدوليــة، وبمســـــــــــــتوى دلً( أعلى من قيمتهــا3.837( لهــا )t، وبلغــت قيمــة )(0.222)

 وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:

𝑌 = 3.095 + 0.222𝑋1 

 حيث: 

:𝑌  سلوك المستهلك المتغير التابع 

: 𝑋1 ( الستخدام سهولة)  المستقل   المتغير في الأول   البعد 

ــتقل  المتغير في  الأول   البعدأي أن زيادة وحدة واحدة في  ــهولة)  المسـ ( 0.222( يؤدي إلى زيادة بمقدار )الســـتخدام  سـ

ــتهلكوحدة في   ـــ ــلوك المسـ ـــ ــتقل  المتغير في  الأول  ، وفي حالة انعدام البعدسـ ـــ ــهولة)  المسـ ـــ ـــــتخدام سـ ــبح قيمة   (السـ ـــ تصـ

 وحدة. 3.095ًسلوك المستهلك تساوي 

 البعد  بين  إحصـــائية دللة ذو  أثر يوجد‌وعليه يتم رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث إنه "

ـــــتقل  المتغير في  الأول  ـــــهولة)  المسـ ـــــتخدام سـ ـــــتقل  كمتغير)(  السـ ـــــلوك وبين(  مسـ ـــــتهلك  سـ بمنطقة ( تابع  كمتغير)  المسـ

 . السعودية العربية المملكة في الرياض

   الفرضية الفرعية الثانية:  ▪

( من حيث السرعة في الستجابة  TO-ًYOUيوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو  

 .%5في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 
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 ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الًنحدار البسيط ) 16الجدول ) 

 الفرعية الثانية 

R RًSquare 
Adjustedً

RًSquare 

Sumًofً

Squares 
df 

Meanً

Square 
F Sig. 

0.205 0.042 0.035 

0.686 1 0.686 

5.956 .016 15.664 136 0.115 

16.350 137   

 

يظهر من الجدول السابق صلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البسيط لتفسير الظاهرة حيث بلغ معامل   

، كما ويظهر من الجدول  ارتباط موجبة( وهي تشير إلى علاقة 0.205( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rالرتباط )

 (الستجابة في السرعة ) المستقل   المتغير  في الثاني البعد( أي أن  0.042( معامل التحديد بلغ ) 𝑅2أن قيمة ) 

والباقي يعزى  سلوك المستخدم( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع %4.2فسر ما نسبته )ياستطاع أن 

 (. 0.035لمتغيرات أخرى عشوائية، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

ـــــغر من  sigأن قيمة مســــــــــتوي المعنوية )كما ويظهر من الجدول الســــــــــابق نجد  ًوبالتالي ســــــــــيكون القرار 0.05( أصـــــ

رفض الفرض العدمي مما يدل على صــــــــــلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البســــــــــيط، والجدول التالي يوضــــــــــح 

 نتائج الختبار:

 الفرعية الثانية ( للفرضية  Simple linear Regression)  البسيط(: نتائج معادلة الًنحدار 17الجدول ) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedً

Coefficients 

Standardizedً

Coefficients t Sig. 

B Std.ًError Beta 

1 

(Constant) 3.545 0.178  19.902 0.000 

 في السرعة

 الستجابة
0.114 0.047 0.205 2.440 0.016 

a.ًDependentًVariable: سلوك المستخدم‌  
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ــابق يتبين أن    ــتقل  المتغير في الثاني  البعديظهر من الجدول الســــ ـــ ـــــرعة)  المسـ ــتجابة في  السـ ـــ أثر إيجابي دال  هل  (السـ

 بشـكل منفرد  
ا
( غير المعيارية  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05عند مسـتوى الدللة )  على سـلوك المسـتخدمإحصـائيا

(، 0.05( أقــل من )0.016ة )لــالجــدوليــة، وبمســـــــــــــتوى دلًقيمتهــا( أعلى من  2.440( لهــا )t، وبلغــت قيمــة )(0.114)

 وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:

𝑌 = 3.545 + 0.114𝑋2 

 حيث: 

:𝑌  سلوك المستهلك المتغير التابع 

: 𝑋2 (الستجابة  في السرعة) المستقل   المتغير في الثاني  البعد 

ـــــتقـل المتغير  في الثـاني  البعـدأي أن زيـادة وحـدة واحـدة في   ـــ ـــــرعـة)  المســـــ ـــ ـــــتجـابـة  في الســـــ ـــ يؤدي إلى زيـادة بمقـدار    (الســـــ

الســـــــتجابة(    في  الســـــــرعة)  المســـــــتقل  المتغير في  الثاني ، وفي حالة انعدام البعدســـــــلوك المســـــــتهلك( وحدة في 0.114)

 وحدة. 3.545ًقيمة سلوك المستهلك تساوي  حتصب

 البعد  بين  إحصـــائية دللة ذو  أثر يوجد‌البديلة حيث إنه "وعليه يتم رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية  

بمنطقة ( تابع  كمتغير) المســتهلك  ســلوك وبين(  مســتقل  كمتغير)(  الســتجابة في  الســرعة)  المســتقل  المتغير  في  الثاني

 . السعودية العربية المملكة في الرياض

   الفرضية الفرعية الثالثة:  ▪

تويو   )تطبيق  التوصيل  تطبيقات  بين  إحصائية  أثر ذو دللة  متابعة  TO-ًYOUيوجد  للتوصيل من حيث   )

 .%5الطلب في تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 

 ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الًنحدار البسيط ) 18الجدول ) 

 الفرعية الثالثة 

R RًSquare 
Adjustedً

RًSquare 

Sumًofً

Squares 
df 

Meanً

Square 
F Sig. 



53 
 

0.315 0.099 0.092 

1.618 1 1.618 

14.940 .000 14.732 136 0.108 

16.350 137   

 

يظهر من الجدول السابق صلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البسيط لتفسير الظاهرة حيث بلغ معامل   

، كما ويظهر من الجدول  ارتباط موجبة( وهي تشير إلى علاقة 0.315( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rالرتباط )

(استطاع أن  الطلب متابعة) المستقل  المتغير في الثالث  البعد( أي أن  0.099( معامل التحديد بلغ ) 𝑅2أن قيمة ) 

والباقي يعزى لمتغيرات أخرى    سلوك المستخدم( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع  %9.9فسر ما نسبته )ي

 (. 0.092عشوائية، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

ـــــغر من  sigمســــــــــتوي المعنوية )كما ويظهر من الجدول الســــــــــابق نجد أن قيمة   ًوبالتالي ســــــــــيكون القرار 0.05( أصـــــ

رفض الفرض العدمي مما يدل على صــــــــــلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البســــــــــيط، والجدول التالي يوضــــــــــح 

 نتائج الختبار:

 الثالثة الفرعية ( للفرضية  Simple linear Regression)  البسيط(: نتائج معادلة الًنحدار 19الجدول ) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedً

Coefficients 

Standardizedً

Coefficients t Sig. 

B Std.ًError Beta 

1 
(Constant) 3.274 0.183  17.869 0.000 

 0.000 3.865 0.315 0.047 0.180 الطلب متابعة

a.ًDependentًVariable: سلوك المستخدم‌  

  هلً(الطلب  متابعة)  المسـتقل  المتغير في الثالث  البعديظهر من الجدول السـابق يتبين أن   
ا
أثر إيجابي دال إحصـائيا

، (0.180( غير المعيارية )Beta( حيث بلغت قيمة )0.05عند مستوى الدللة )  على سلوك المستخدمبشكل منفرد  

(، وعليـه تكون  0.05( أقـل من )0.000ة )لـالجـدوليـة، وبمســـــــــــــتوى دلً( أعلى من قيمتهـا3.865( لهـا )tوبلغـت قيمـة )

 معادلة التنبؤ كالآتي:
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𝑌 = 3.274 + 0.180𝑋3 

 حيث: 

:𝑌  سلوك المستهلك المتغير التابع 

: 𝑋3 (الطلب  متابعة) المستقل  المتغير في الثالث  البعد 

( 0.180يؤدي إلى زيادة بمقدار )ً(الطلب متابعة)  المستقل المتغير   في الثالث البعدأي أن زيادة وحدة واحدة في 

قيمة سلوك   حتصبً(الطلب  متابعة) المستقل  المتغير في الثالث  ، وفي حالة انعدام البعدسلوك المستهلكوحدة في 

 وحدة.  3.274ًالمستهلك تساوي 

 البعد  بين  إحصـــائية دللة ذو  أثر يوجد‌وعليه يتم رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث إنه "

ـــــتقـل  المتغير  في الثـالـث ـــ ـــــتقـل  كمتغير)(  الطلـب  متـابعـة)  المســـــ ـــ ـــــلوك وبين( مســـــ ـــ ـــــتهلـك  ســـــ ـــ بمنطقـة ( تـابع كمتغير) المســـــ

 . السعودية العربية المملكة في الرياض

   الفرضية الفرعية الرابعة: ▪

( من حيث التغذية الراجعة في TO-ًYOUيوجد أثر ذو دللة إحصائية بين تطبيقات التوصيل )تطبيق تويو  

 . %5تغيير سلوك المستهلك، بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية عند مستوي معنوية 

 ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الًنحدار البسيط ) 20الجدول ) 

 الفرعية الرابعة 

R RًSquare 
Adjustedً

RًSquare 

Sumًofً

Squares 
df 

Meanً

Square 
F Sig. 

0.215 0.046 0.039 

0.756 1 0.756 

6.592 .011 15.595 136 0.115 

16.350 137   
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يظهر من الجدول السابق صلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البسيط لتفسير الظاهرة حيث بلغ معامل   

، كما ويظهر من الجدول  ارتباط موجبة( وهي تشير إلى علاقة 0.215( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rالرتباط )

استطاع أن  ً(الراجعة  التغذية) المستقل   المتغير  في الرابع البعد( أي أن  0.046( معامل التحديد بلغ ) 𝑅2أن قيمة ) 

والباقي يعزى لمتغيرات أخرى    سلوك المستخدم( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع  %4.6فسر ما نسبته )ي

 (. 0.039عشوائية، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغت )

ـــــغر من  sigكما ويظهر من الجدول الســــــــــابق نجد أن قيمة مســــــــــتوي المعنوية ) ًوبالتالي ســــــــــيكون القرار 0.05( أصـــــ

رفض الفرض العدمي مما يدل على صــــــــــلاحية نموذج اختبار النحدار الخطي البســــــــــيط، والجدول التالي يوضــــــــــح 

 نتائج الختبار:

 الرابعةالفرعية ( للفرضية  Simple linear Regression)  البسيط(: نتائج معادلة الًنحدار 21الجدول ) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedً

Coefficients 

Standardizedً

Coefficients t Sig. 

B Std.ًError Beta 

1 
(Constant) 3.507 0.184  19.065 0.000 

 0.011 2.567 0.215 0.046 0.119 الراجعة التغذية

a.ًDependentًVariable: سلوك المستخدم‌  

ـــــتقـــل  المتغير  في  الرابع  البعـــديظهر من الجـــدول الســـــــــــــــابق يتبين أن    ـــ أثر إيجـــابي دال   هلـــ  الراجعـــة(  التغـــذيـــة)  المســـــ

 بشـكل منفرد  
ا
( غير المعيارية  Beta( حيث بلغت قيمة )0.05عند مسـتوى الدللة )  على سـلوك المسـتخدمإحصـائيا

(، 0.05( أقــل من )0.000ة )لــالجــدوليــة، وبمســـــــــــــتوى دلً( أعلى من قيمتهــا2.567( لهــا )t، وبلغــت قيمــة )(0.119)

 وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي:

𝑌 = 3.507 + 0.119𝑋4 

 حيث: 

:𝑌  سلوك المستهلك المتغير التابع 
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: 𝑋4 ( الراجعة التغذية) المستقل   المتغير في الرابع  البعد 

( 0.119يؤدي إلى زيادة بمقدار )ً(الراجعة التغذية) المستقل  المتغير في الرابع البعدأي أن زيادة وحدة واحدة في 

قيمة   حتصبً(الراجعة  التغذية) المستقل المتغير   في الرابع ، وفي حالة انعدام البعدسلوك المستهلكوحدة في 

 وحدة. 3.507ًسلوك المستهلك تساوي 

 البعد  بين  إحصـــائية دللة ذو  أثر يوجد‌وعليه يتم رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث إنه "

ـــتقل  المتغير  في  الرابع ـــ ـــتقل  كمتغير)(  الراجعة التغذية)  المســـــ ـــ ـــلوك  وبين(  مســـــ ـــ ـــــــتهلك  ســـــ ـــ بمنطقة ( تابع  كمتغير)  المسـ

 . السعودية العربية المملكة في الرياض
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 الفصل السادس: تحليل النتائج والتصور المقترح

 تمهيد. 

النتائج التي تم التوصـــل إليها من خلال هذه الدراســـة ومناقشـــة هذه النتائج، وبناء على يتضـــمن هذا الفصـــل عرض  

 هذه النتائج تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات، وتلخص كالتالي:

يوجد أثر    "  إنهأكدت نتائج التحليل الإحصائي على رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة حيث 

  سلوك  تغيير في( الراجعة التغذية - الطلب متابعة - الستجابة في السرعة -الستخدام  سهولة) التوصيل  لتطبيقات

  مستوي   عند السعودية العربية بالمملكة الرياض بمنطقة  للتوصيل  TO-ًYOU تويو تطبيق لمستخدمي  المستهلك،

  متابعة -الستجابة في السرعة -الستخدام حيث استطاعت تطبيقات التوصيل بأبعادها )سهولة .ً%5 معنوية

من التغيرات التي تحدث في سلوك المستهلك وباقي النسبة ترجع لمتغيرات   25%تفسير ( الراجعة  التغذية -الطلب

 تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك. ذا الستنتاج يشير إلى ه أخري عشوائية 

 ذو أثر يوجدأكدت نتائج التحليل الإحصــائي على رفض الفرضــية الصــفرية وقبول الفرضــية البديلة حيث أنه  كما   

ــــائية  دللة ـــ ــــيل  تطبيقات بين  إحصـ ـــ ــــهولة  حيث  من(  TO-ًYOU  تويو  تطبيق)  التوصـ ـــ ــــتخدام  سـ ـــ ــــلوك  تغيير  في  السـ ـــ   سـ

ــــتهلك، ـــ ـــعودية  العربية بالمملكة  الرياض  بمنطقة  المســـــ ـــــ ـــ ــــتطاعت تطبيقات  . %5  معنوية  مســــــــــــتوي  عند السـ ـــ حيث اســـــ

ـــــير   ـــــتخدام تفسـ ـــــهولة السـ ـــــيل من حيث سـ ـــــبة    9.8%التوصـ ـــــتهلك وباقي النسـ ـــــلوك المسـ من التغيرات التي تحدث في سـ

ــير إلى   ترجع لمتغيرات أخري عشــــوائية. الســــتخدام لتطبيقات التوصــــيل في تغير ســــلوك مدي أهمية ســــهولة  هذا يشــ

 المستهلك.

 ذو أثر يوجدأكدت نتائج التحليل الإحصـــائي على رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث أنه  كما  

ــائية  دللة ــيل  تطبيقات  بين إحصـ ــتجابة  في  الســـرعة  حيث  من(  TO-ًYOU تويو تطبيق)  التوصـ ــلوك  تغيير في  السـ  سـ

ــــتهلك، ـــ ـــعودية  العربية بالمملكة  الرياض  بمنطقة  المســـــ ـــــ ـــ ــــتطاعت تطبيقات  . %5  معنوية  مســــــــــــتوي  عند السـ ـــ حيث اســـــ

من التغيرات التي تحدث في ســـلوك المســـتهلك وباقي النســـبة   %4.2تفســـير    الســـتجابة في  التوصـــيل من حيث الســـرعة
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لتطبيقات التوصـيل في تغير سـلوك   السـتجابة في  مدي أهمية السـرعةهذا يشـير إلى   ترجع لمتغيرات أخري عشـوائية.

 المستهلك.

 ذو أثر يوجدأكدت نتائج التحليل الإحصـــائي على رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث أنه  كما  

ــــائيـــة  دللـــة ـــ ـــ ـــــيـــل  تطبيقـــات  بين  إحصـــــ ـــ ـــــلوك  تغيير  في  الطلـــب  متـــابعـــة  حيـــث  من(  TO-ًYOU  تويو  تطبيق)  التوصـــــ ـــ  ســـــ

ــــتهلك، ـــ ـــعودية  العربية بالمملكة  الرياض  بمنطقة  المســـــ ـــــ ـــ ــــتطاعت تطبيقات  . %5  معنوية  مســــــــــــتوي  عند السـ ـــ حيث اســـــ

ـــــيل من حيث متابعة ـــــير    الطلب التوصـ ـــــبة ترجع   %9.9تفسـ ـــــتهلك وباقي النسـ ـــــلوك المسـ من التغيرات التي تحدث في سـ

 لتطبيقات التوصيل في تغير سلوك المستهلك. الطلب مدي أهمية متابعةهذا يشير إلى  لمتغيرات أخري عشوائية.

 ذو أثر يوجدأكدت نتائج التحليل الإحصـــائي على رفض الفرضـــية الصـــفرية وقبول الفرضـــية البديلة حيث أنه  كما  

ـــــــــائيـة  دللـة ـــــيـل تطبيقـات  بين إحصـــــ ـــ ـــــلوك تغيير  في  الراجعـة  التغـذيـة حيـث من( TO-ًYOU  تويو تطبيق) التوصـــــ ـــ  ســـــ

ــــتهلك، ـــ ـــعودية  العربية بالمملكة  الرياض  بمنطقة  المســـــ ـــــ ـــ ــــتطاعت تطبيقات  . %5  معنوية  مســــــــــــتوي  عند السـ ـــ حيث اســـــ

من التغيرات التي تحدث في ســلوك المســتهلك وباقي النســبة ترجع   %4.6تفســير   الراجعة  التوصــيل من حيث التغذية

 لتطبيقات التوصيل في تغير سلوك المستهلك. الراجعة مدي أهمية التغذيةهذا يشير إلى  لمتغيرات أخري عشوائية.

 : أهم التوصيات

ا لنتائج الدراسة؛ أشار الباحث إلى مجموعة من التوصيات الهامة التي يجب وضعها في الحسبان والتي يمكن  
ووفقا

 توضيحها من خلال ما يلي: 

 تشجيع استخدام تطبيقات التوصيل لما لها من أهمية كبري في توفير الوقت والجهد.  •

 ضرورة حرص تطبيقات التوصيل علي توصيل الخدمات والمنتجات في الوقت المحدد.  •

 باستمرار. ضرورة حرص تطبيقات التوصيل على متابعة طلبات العملاء  •

 ضرورة حرص تطبيقات التوصيل على التقليل من أخطاء التوصيل للعملاء. •

 التشجيع على الشراء الإلكتروني بدل من الشراء التقليدي.  •

 ضرورة حرص تطبيقات التوصيل على توفير خيارات دفع تتناسب مع جميع المواطنين والعملاء. •

 ضرورة توفير تطبيقات التوصيل لسياسات إرجاع واستبدال آمنة للمنتجات.  •
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 المراجع: 

 أولً المراجع العربية: 

  للمستهلك استقصائية دراسة : اللكترونية  التجارة ظل  في المستهلك سلوك غويلة، سمية  حيمر،  أحلام .1

 علوم قسم التسيير، وعلوم والتجارية  القتصادية العلوم كلية قالمة، 1945 ماي 8 الجزائري،جامعة

 (.2019) الجزائر،  التسيير،

أحمد عبد اللطيف أبو أسعد، تعديل السلوك الإنساني النظرية والتطبيق، دار المسيرة للنشر والتوزيع،   .2

 . 1، ط2014عمان، 

  الزراعية، الميدانية   البحوث  في الأمثل العينة حجم  لحساب تحليلية دراسة مشعل،  اللطيف  عبد أحمد .3

 . 502 -485 ص.  ص ،(2018) ،2 ع  ،28 مج الزراعي، للاقتصاد المصرية المجلة 

(، تم  2021، ) jungleworks، فوائد تطبيق التوصيل عند الطلب وكيفية إنشاء واحد،  أستا مالهوترا .4

(، 2024مارس ) 13الخول بتاريخ 

-https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF

-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82

-D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84%

%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/-D8%B9%D9%86%D8%AF% 

أمال بن عاتي، صوفيا روابحية، تأثير التسوق المباشر على سلوك المستهلك: دراسة حالة مؤسسة وكالة  .5

علوم قالمة، كلية العلوم القتصادية وعلوم التسيير، قسم ال 45ماي   8موبيليس قالمة، جامعة 

 . (2020التجارية، الجزائر، )

 ،54 عدد ،25 مجلد الجزائر،  المعيار،  مجلة المستهلك، سلوك  وتغيير الإعلانية الملصقات رحماني، آمال  .6

 . 334 -322ص. ص ،(2021)

 (.2020المستهلك، الجامعة الفتراضية السورية، سوريا، )أميمة معراوي، سلوك  .7

https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D8%B9%D9%86%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/
https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D8%B9%D9%86%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/
https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D8%B9%D9%86%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/
https://jungleworks.com/ar/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D8%B9%D9%86%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%84%D8%A8/
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 عصر في الشرائي  المستهلك  سلوك جلال، قيس  أحمد الله، عبد محمود  محمد الله،  عبد أحمد أنيس .8

 العربية  المجلة الرقمي،  التسوق  قنوات  عبر  المتسوقين  من  عينة لآراء استطلاعية دراسة : الرقمي  التسوق 

 .89 -75 ص. ص ،(2022) ،3 ع  ،42 مج للإدارة،

 https://toyou.io/ar/faq(، 2024مارس )  13(، تم الدخول بتاريخ 2018يو، عن خدماتنا، ) -تو .9

  المستقبل،  جامعة ،(السواء منحنيات  تحليل) المستهلك لسلوك الحديثة   النظرية  المرزوك، حامد .10

 . ت.د العراق،

حكيم بن جروة، العربي عطية، تأثير تغير صورة واسم العلامة التجارية على سلوك المستهلك حالة  .11

العلامة التجارية أوريدو: قراءة لآراء عينة من متعاملي الهاتف النقال بمنطقة أوريدو بمنطقة ورقلة، 

 . 102 -91، ص. ص (2015، الجزائر، )15احث، العدد مجلة الب

(، 2024مارس )  13، تم الدخول بتاريخ dev2muk   ،2015جابيات وسلبيات،يخدمة التوصيل للمنزل ا .12

-https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9

-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84

-d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84%

-d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa%

d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/% 

  تويتر   على  الخدمية  اللكترونية  التطبيقات  دور   بلقاسم،  بن  غلام  بن  والحبيب  الرشود،  إبراهيم   بنت  خولة .13

  المجلة  الحواري،   التصال   مبادئ   ضوء  في  وتحليلية   ميدانية  دراسة:  السعوديين  العملاء  رضا  تحيق  في

 .314 -281 ،(2022) ،29 ع  والتصال،  للإعلام العربية

 .(2020فتراضية السورية، سوريا، )المجني، نريمان عمار، سلوك المستهلك، الجامعة ال رانية   .14

سارة كورتال، ايناس بن ثلجون، تأثير الإعلانات التلفزيونية على سلوك المستهلك الجزائري: دراسة   .15

،  3بوبنيدر قسنطينةميدانية على عينة من مستهلكي المكملات الغذائية بولية قسنطينة، جامعة صالح 

 .(2022كلية علوم العلام والتصال السمعي والبصري، الجزائر، )

https://toyou.io/ar/faq
https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/
https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/
https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/
https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/
https://dev2muk.wordpress.com/2015/01/04/%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b5%d9%8a%d9%84-%d9%84%d9%84%d9%85%d9%86%d8%b2%d9%84-%d8%a3%d8%ac%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d8%b3%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a7%d8%aa/
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  طلبة  على استكشافية  دراسة) الهاتف  شريحة اختيار في المستهلك  سلوك  محددات بورحلة، سعاد .16

  قسم الجتماعية، والعلوم الإنسانية  العلوم كلية  ورقلة، مرباح قاصدي  جامعة ،(مرباح قاصدي  جامعة

 (. 2023) الجزائر، التربية،  وعلوم النفس علم

  الذكية  الهواتف تطبيقات خلال من المطاعم في التوصيل  خدمات حمد، بني  علي أحمد الرحمن عبد .17

 (. 2022) الأردن،  الأعمال،  كلية العربية،  عمان  جامعة الزبائن،  رضا  على وأثرها 

 لعملاء المدركة   القيمة على  المحمول  الهاتف تطبيقات  مع  التفاعل  أثر الغرباوي،  أمين  أحمد محمد  .18

  ص. ص  ،(2022) ،2 ع  والتمويل، التجارة  مجلة السعودية،  العربية بالمملكة الطعام توصيل  تطبيقات

159- 230. 

مريم حميدات، ندي دلوش، دور الشهار التليفزيوني في تعديل سلوك المستهلك: دراسة ميدانية مع  .19

الجمهور الخارجي لولية جيجل، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، كلية العلوم الإنسانية  

 (. 2016والجتماعية، قسم علم الجتماع، الجزائر، )

على قرار الشراء لدي   منال خاف الله، وسام قتاتليه، أثر التسويق عبر مواقع التواصل الجنماعي .20

قالمة، كلية العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجزائر،   1945ماي  8المستهلك، جامعة 

(2019) . 

 العلوم كلية ،-تلمسان -بلقايد بكر أبي جامعة المستهلك،  سلوك قياس في ودروس محاضرات  زياني، نجية .21

 .(2023) الجزائر، تجارية، علوم قسم التسيير، وعلوم التجارية والعلوم القتصادية

هالة الياوراس ي، نسيمة يعقوبي، الإعلان اللكتروني وسلوك المستهلك من وجهة نظر الطلبة: دراسة    .22

ميدانية بكلية العلوم الإنسانية والجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، كلية العلوم 

 (.2017الإنسانية والجتماعية، قسم علم الجتماع، الجزائر، )

، تم  2020تطبيقات خدمة توصيل في السعودية ستسهّل عليكِ عملية التسوّق، جمالك،  7هند صلاح،  .23

(، 2024مارس )  14الدخول بتاريخ 

-https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81

82%D9%8A%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%

https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
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-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D9%82/5

-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9%

-D9%81%D9%8A%

-D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9%

-D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84%

-D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90%

-D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9%

D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82% 

 المراجع الأجنبية:
ا
 ثانيا

1. AhlamًAliًBaabdullah,ًandًYasmeenًAnsari.ً"FactorsًInfluencingًOnlineًBuyingًBehaviorًofً

CustomersًinًSaudiًArabia"ً 146-159(: 2020) 4.6 القانونية  و الإدارية  و الإقتصادية العلوم  مجلة . 

2. Ibrahimً Noorani,ً etً al.ً "Howً Onlineً Foodً Deliveryً Influencesً Humanً Behaviour?–Aً

PhenomenologicalًAccountًofًUrbanًConsumers."ًPropelًJournalًofًAcademicًResearchً3.1ً

(2023):ً326-343. 

 

 

 

 

 

 

 

https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
https://jamalouki.net/%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%81-%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%8A%D9%84/%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82/5-%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D9%88%D8%B5%D9%8A%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9-%D8%B3%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%91%D9%84-%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%83%D9%90-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%91%D9%82
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 استمارة الًستبيان 

أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك في المملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على مستخدمي  

   للتوصيل بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية   To Youتطبيق تو يو 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته........ 

إلى معرفة تهدف  بإجراء دراسة علمية  العربية    نقوم  المملكة  في تغيير سلوك المستهلك في  التوصيل  أثر تطبيقات 

   ToًYouالسعودية بالتطبيق على مستخدمي تطبيق تو يو 

، لذا نرجو التكرم بالإجابة على مجموعة من  تعد الإجابة في غاية الأهمية بهدف التوصل لنتائج هذه الدراسة 

لمعرفة أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك  التساؤلت من منظور عملك لدراسة بعض الأمور الخاصة  

 في المملكة العربية السعودية  

نضع بين أيديكم هذه الستبانة كوسيلة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة للدراسة،    ولتحقيق أهداف الدراسة 

لذا نرجو من سيادتكم التكرم بالطلاع علي الستبانة بأقسامها واختيار مستوي استجابتهم على كل فترة حسب ما  

  
ا
)الإجابة تكون طبقا الواقع  أرض  العمل على  الحالي،  يتفق مع وجهات نظر سيادتكم من خلال  لتقييمك للوضع 

 ( علي الإجابة التي تلائم وجهة نظركم. ✓وليس لما يجب أن يكون( وذلك من خلال وضع علامة )

ونتعهد لكم بأن جميع البيانات المذكورة سوف يتم العتماد عليها في أغراض البحث العلمي فقط وتخضع للأمانة 

 العلمية.

 شاكرين ومقدرين لدعمكم وتعاونكم
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افية   أولً: الأسئلة الديموغر

 الجنس:    -1

 ذكر. - 

 أنثى.  - 

 العمر:   -2

 سنة  20أقل من  -

 سنة  30-20من  -

 سنة.  40-30من  - 

 سنة.  50-40من  - 

 سنة. 50أكبر من  - 

  المستوى التعليمي: -3

 .دبلوم - 

 بكالوريوس. - 

 ماجستير.  - 

 دكتوراه.  - 

  إجمالي سنوات استخدام تطبيق برامج التوصيل:  -4

 سنوات.   3أقل من  - 

 سنوات.   5-3من  - 

 سنوات   7 -5من  - 
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 ثانيا: محور الدراسة 

 المحور الأول: تطبيقات التوصيل 

 البعد الأول: سهولة الًستخدام 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
افـــــــــــــــــــــــــــــــــــــق  أو

 بشدة

اف أو

 ق
 ارفض محايد

ارفض  

 بشدة 

1.  

 

تعتقــد أن جميع المواطنين بمنطقــة الريــاض بــالمملكــة  

الســــــــــــعوديـــــة تســــــــــــتطيع اســــــــــــتخــــــدام برنـــــامج  العربيــــــة 

 To Youالتوصيل تو يو 

     

ترى أن كبار الســـن في منطقة الرياض بالمملكة العربية   .2

الســعودية هســهل عليها اســتخدام برنامج التوصــيل تو 

 (To You)يو 

     

ــيـــــل تو يو    .3 التوصــــــــــ  To)ترى أن واجهـــــة تطبيق برنـــــامج 

You) هســـــــتطع التعامل معها جميع الفئات التعليمية    

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

     

 البعد الثاني: سرعة الًستجابة 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
افق   أو

 بشدة 
افق   ارفض  محايد أو

ارفض  

 بشدة 

To Youهســــــــــــهم برنـــامج التوصــــــــــــيـــل تو يو    .1 في وصــــــــــــول    

المنتجـــات للعملاء بمنطقـــة الريـــاض بـــالمملكـــة العربيـــة 

 السعودية في الوقت المحدد.

     

To Youترى أن برنــامج التوصــــــــــــيــل تو يو    .2 هســــــــــــــاعــد في   

ا  توصــــــــــــيـــل المنتجـــات للعملاء في المنـــاطق البعيـــدة جـــدا

بمنطقـــة الريـــاض بـــالمملكـــة العربيـــة الســــــــــــعوديـــة دون  

 تأخير.
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To Youهســــــــــــتغرق برنــــامج التوصــــــــــــيــــل تو يو    .3 أكثر من   

يومين في توصــــــــــــيـل المنتجـات للعملاء بمنطقـة الريـاض 

 بالمملكة العربية السعودية.

 

 

     

 البعد الثالث: متابعة الطلب 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
افق   أو

 بشدة 
افق   ارفض  محايد أو

ارفض  

 بشدة 

الريــــــاض   .1 بمـنـطـقــــــة  العـمـلاء  أن جمـيـع طلـبــــــات  تعـتـقــــــد 

على بـالمملكـة العربيـة الســــــــــــعوديـة تحظ  بـاهتمـام كبير 

 .To Youحد سواء من قِبل برنامج التوصيل تو يو 

     

To Youيرســــــــل برنامج التوصــــــــيل تو يو   .2 رســــــــائل تأكيد   

طلـب المنتج للعملاء بمنطقـة الريـاض بـالمملكـة العربيـة 

 السعودية.

     

To Youهســــــــــــتطيع برنــــامج التوصــــــــــــيــــل تو يو    .3 تعــــديــــل    

بـــــالمملكـــــة العربيـــــة   طلبـــــات العملاء بمنطقـــــة الريـــــاض 

 السعودية قبل ميعاد التسليم بوقت محدد.  

     

 البعد الرابع: التغذية الراجعة 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
افق   أو

 بشدة 
افق   أو

محاي

 د
 ارفض 

ارفض  

 بشدة 

1-  

To Youتـــــــــــرى أن برنـــــــــــامج التوصـــــــــــيل تـــــــــــو يـــــــــــو  يتخـــــــــــذ  

قـــــــــــــرارات ســـــــــــــريعة لعـــــــــــــلاج الخطـــــــــــــأ الحـــــــــــــاد  خـــــــــــــلال 

عمليــــــــــــــــــة توصــــــــــــــــــيل المنتجــــــــــــــــــات للعمــــــــــــــــــلاء بمنطقــــــــــــــــــة 

 الرياض بالمملكة العربية السعودية. 

     

2-  

To Youهســــــتطيع برنــــــامج التوصــــــيل تــــــو يــــــو  التعامــــــل  

ــأ فـــــــــي توصـــــــــيل المنتجـــــــــات  افيـــــــــة إذا حـــــــــد  خطـــــــ باحتر

للعمـــــــــــــلاء فـــــــــــــي منطقـــــــــــــة الريـــــــــــــاض بالمملكـــــــــــــة العربيـــــــــــــة 

 السعودية.
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3-  

To Youتــــــــــرى أن برنــــــــــامج التوصــــــــــيل تــــــــــو يــــــــــو  يحــــــــــاول  

تقليـــــــل أخطـــــــاء توصـــــــيل المنتجـــــــات للعمـــــــلاء بمنطقـــــــة 

 الرياض في المملكة العربية السعودية.

     

 المحور الثاني: سلوك المستهلك 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
افـــــــــــــــــــــــــــــــــــــق  أو

 بشدة

اف أو

 ق
 ارفض محايد

ارفـــــــض 

 بشدة

من وجهة نظرك الشــــــخصــــــية ترى أن العملاء بمنطقة   .1

الريـــاض بـــالمملكـــة العربيـــة الســــــــــــعوديـــة يوفرون وقـــت 

شــــــــــــرا هم للمنتجــــات من خلال اســــــــــــتخــــدامهم برنــــامج 

 .To Youالتوصيل تو يو 

     

ترى أن المواطنين بمنطقـــة الريـــاض بـــالمملكـــة العربيـــة   .2

الســــعودية يقللون من جهد شــــراء المنتجات عن طريق 

 .To Youاستخدامهم برنامج التوصيل تو يو 

     

تعتقـد أن المواطنين بمنطقـة الريـاض بـالمملكـة العربيـة   .3

الســـــــــعودية لً يضـــــــــجرون من إجراءات طلب المنتجات  

 .To Youعبر برنامج التوصيل تو يو 

     

بــــــالمملكــــــة    .4 الريــــــاض  بمنطقــــــة  ترى أن طلبــــــات العملاء 

العربية الســـعودية زادت بشـــكل كبير بعد اســـتخدامهم  

 بفترة قصيرة. To Youبرنامج التوصيل تو يو 

     

ترى أنــــه تعــــددت أنواع المنتجــــات التي يطل هــــا العملاء   .5

بمنطقـــة الريـــاض بـــالمملكـــة العربيـــة الســــــــــــعوديـــة بعـــد 

 .To Youاستخدامهم برنامج التوصيل تو يو 

     

من وجهة نظرك الشــــــخصــــــية ترى أن العملاء بمنطقة   .6

الرياض بالمملكة العربية أصــــــــبحوا يفضــــــــلون الشــــــــراء  

الإلكتروني عن الشــــــــــــراء التقليــدي بعــد اســــــــــــتخــدامهم  

 . To Youبرنامج التوصيل تو يو 
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 لوقتك وتعاونك في الإجابة على هذا الًستبيان 
ا
ا جزيلا  شكرا

 رابط الًستبيان:  

https://docs.google.com/forms/d/1RJMGYOr3fBvQsXwkBCb16JbQ9GTM2Uax1mNqFXv-

Kjc/edit?hl=ar   

 

 

 

 

جميع الفئات    To Youســــــــاعد برنامج التوصــــــــيل تو يو    .7

الًقتصــــــــــــاديـة على اســــــــــــتخـدامـه من خلال توفير جميع 

 أنواع المنتجات لهم. 

     

أصــبح من الســهل على جميع أعمار المواطنين بمنطقة   .8

الريـاض بـالمملكـة العربيـة الســــــــــــعوديـة طلـب منتجـاتهم 

 .To Youعبر استخدام برنامج التوصيل تو يو 

     

في توفير خيارات   To Youســاهم برنامج التوصــيل تو يو    .9

دفع تلائم جميع المواطنين بمنطقـــة الريـــاض بـــالمملكـــة 

 العربية السعودية. 

     

من وجهــة نظرك الشــــــــــــخصــــــــــــيــة ترى أن المنتجــات التي    .10

بــــــالمملكــــــة العربيـــــة   الريــــــاض  بمنطقــــــة  يطل هــــــا العملاء 

الســــــــــــعودية لً تختلف في الحقيقة عند الًســــــــــــتلام عن  

 .To Youصورها التي هعرضها برنامج التوصيل تو يو 

     

الـعـربـيــــــة   .11 ــالمـمـلـكــــــة  بــــ الـريــــــاض  بـمـنـطـقــــــة  الـعـمـلاء  وجــــــد 

الســـــعودية ســـــياســـــات إرجاع واســـــتبدال آمنة ســـــلســـــة  

 .To Youلمنتجاتهم من قِبل برنامج التوصيل تو يو 

     

https://docs.google.com/forms/d/1RJMGYOr3fBvQsXwkBCb16JbQ9GTM2Uax1mNqFXv-Kjc/edit?hl=ar
https://docs.google.com/forms/d/1RJMGYOr3fBvQsXwkBCb16JbQ9GTM2Uax1mNqFXv-Kjc/edit?hl=ar
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 : المستخلص

التوصيل انتشرت بشكل كبير، واتجه المستهلكين نحو   مع نمو تكنولوجيا التصالت المتنقلة، نجد أن تطبيقات 

هذه   هدفت  لذلك  للمستهلك،  بالنسبة  الوقت  وتوفير  الخدمة  على  الحصول  لتسهيل  وذلك  وبكثرة  استخدامها 

مفردة   138، وتم إجراء هذه الدراسة على  الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك

وذلك في منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية، واستخدام الستبانة    TO-ًYOUتويو  من مستخدمي تطبيق  

ً-TOتويو كأداة لجمع البيانات، واستخدام المنهج الوصفي التحليلي لوصف البيانات الخاصة بمستخدمي تطبيق 

YOU  ال تعرف علي أثر استخدام تطبيقات التوصيل في تغيير سلوك المستهلك بالتطبيق على  وتحليلها، من أجل 

 بمنطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية. TO-ًYOUمستخدمي تطبيق تويو 

وجود الدراسة  لها  توصلت  التي  النتائج  أهم   في   السرعة  -الستخدام  سهولة)  التوصيل  لتطبيقات  أثر  ومن 

ً-TO  تويو  تطبيق  لمستخدمي  المستهلك،  سلوك  تغيير  في(  الراجعة  التغذية  -الطلب  متابعة  -الستجابة YOU  

ومن أهم التوصيات التي توصلت    .  %5  معنوية   مستوي   عند  السعودية  العربية  بالمملكة  الرياض   بمنطقة  للتوصيل

لها الدراسة هي تشجيع استخدام تطبيقات التوصيل لما لها من أهمية كبري في توفير الوقت والجهد. وضرورة حرص  

على   التوصيل  تطبيقات  المحدد. وضرورة حرص  الوقت  في  الخدمات والمنتجات  توصيل  التوصيل علي  تطبيقات 

 متابعة طلبات العملاء باستمرار. 
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abstract 

Asًmobileًcommunicationًtechnologyًgrows,ًconnectivityًapplicationsًhaveًspreadًexponentially,ً

Consumersً tendedً toً useً itً frequentlyً toً facilitateً accessً toً theً serviceً andً saveً timeً forً theً

consumerً Soً thisً studyً aimedً atً recognizingً theً impactً ofً deliveryً applicationsً onً changingً

consumerًbehaviour,ًThisًstudyًwasًconductedًonً138ًTO-YOUًusersًinًRiyadh,ًSaudiًArabiaًandً

theًuseًof iًdentificationًasًa tًool fًorًdataًcollection,ًand tًheًuseًof tًheًanalyticalًdescriptiveًapproachً

toًdescribeًandًanalyzeًdataًonًTO-YOUًusersًToًidentifyًtheًimpactًofًtheًuseًofًconnectivityًappsً

inًchangingًconsumerًbehaviourًbyًapplyingًtoًTO-YOUًusersًinًRiyadh,ًSaudiًArabia. 

Oneًofًtheًmostًimportantًfindingsًofًtheًstudyًisًtheًimpactًofًdeliveryًapplicationsً(use-facilityًinً

responseً-ًfollow-upًofًdemandً-ًfeedback)ًonًchangingًconsumerًbehaviour,ًforًusersًofًtheًToyo-

YOUًconnectionًapplicationًinًtheًRiyadhًareaًofًSaudiًArabiaًatًaًmoralًlevelًofً5%.ًOneًofًtheً

mostً importantًrecommendationsًofً theًstudyًwasً toًencourageً theًuseًofًdeliveryًapplicationsً

because tًheyًwereًofًgreat iًmportance iًnًsaving tًimeًandًeffort.ًDeliveryًapplicationsًneed tًoًensureً

timelyًdeliveryًofًservicesًandًproducts.ًDeliveryًapplicationsًneedًtoًkeepًtrackًofًclientًrequestsً

onًaًcontinuousًbasis.ً 


