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النتائج الإقلیمیة

الثقة والابتكار والوعي بالتغیرّ المناخي
مفاتیح نجاح قطاع التجزئة في الشرق الأوسط



الملخص التنفیذي 
صحیح أن الثقة قد تكون 

عام
اً غیر ملموس، لكنھا أحد الحوافز المھمة التي تدفع بالمستھلك إلى اتخاذ قرارات شرائیة. ولیست الثقة مجرّد قیمة، بل ھي أحد الأصول الاستراتیجیة الضروریة لنجاح الأعمال. فالمستھلكون یثقون بالعلامات التجاریة المفضّلة لدیھم، ویقدّرون المؤسسات التي تستخدم بیاناتھم بشكل مسؤول، كما یظُھرون ولاءھم للشركات التي تعمل على معالجة وتبدید المخاوف البیئیة. وباتت الثقة تضطلع بدور أكثر أھمیة حتى بالتزامن مع ظھور الذكاء الاصطناعي التولیدي، إذ یحتاج المستھلكون إلى ضمانات بشأن أمن بیاناتھم والاستخدام الأخلاقي للذكاء الاصطناعي. وتستفید العلامات التجاریة الموثوقة من مشاركة وتأیید المستھلكین وتخصیص المبیعات بشكل أكبر، وكذلك من الدعم المتین للعلامة التجاریة. ل

من أجل الحفاظ على ھذه الثقة والاستفادة منھا، یتعینّ على الشركات تطبیق ممارسات مستدامة من الناحیة البیئیة، والتعھد باتخاذ تدابیر 
صارمة لحمایة البیانات، من جملة أمور أخرى. ویستند أحدث استطلاعاتنا بعنوان "صوت المستھلكین للعام 2024: منطقة الشرق 

الأوسط" إلى معطیات مستخلصة من الإجابات التي قدّمھا 2,100 مستھلك من المملكة العربیة السعودیة، والإمارات العربیة المتحدة، 
وقطر، ومصر، وكشف عن ستة مجالات مھمة تعاني فجوات على صعید الثقة، كما قدّم معطیات حول كیف یمكن لشركات السلع 

الاستھلاكیة سدّ ھذه الفجوات من أجل الحفاظ على حصصھا السوقیة وتوسیعھا. 



الثقة وحمایة البیانات
على صعید المنطقة، تحظى الشركات العاملة في قطاعي الطیران والرعایة الصحیة بأعلى درجات الثقة، فیما تحظى وسائل التواصل الاجتماعي بأدنى مستویات 

الثقة. 

تعُتبر حمایة بیانات المستھلكین واستخدامھا بشكل مسؤول عاملاً مھماً لكسب الثقة. 

المخاوف الاقتصادیة والبیئیة
بالنسبة إلى المستھلكین الإقلیمیین، یأتي التضخّم في طلیعة المخاطر التي یعتقد المستھلكون أنھا قد تؤثر في بلادھم العام المقبل. 

یعُتبر التغیرّ المناخي والتقلبات الاقتصادیة من أبرز المخاطر التي تھدد المنطقة، حیث أشار حوالى نصف المستھلكین الذین شملھم الاستطلاع إلى أن الظروف 
الجویة المتطرفة تشكّل خطراً كبیراً بالنسبة إلیھم. 

أعرب عدد كبیر من المستھلكین في المنطقة عن مخاوفھم حیال التغیرّ المناخي وأبدوا استعدادھم لشراء منتجات مستدامة، فھم مستعدون لإنفاق مبالغ أعلى لشراء 
منتجات یتم إنتاجھا محلیاً أو تكون بصمتھا الكربونیة أقل. 

ثمة اھتمام ملحوظ بالمركبات الھجینة والكھربائیة، ودعم كبیر لتعزیز وسائل النقل العام والبنیة التحتیة من أجل تحسین حركة المرور، حیث یبدي جیل الألفیة 
تفضیلاً لمراكز المدن الخالیة من السیارات ولاستخدام الطائرات من دون طیار بشكل خاص. 

الذكاء الاصطناعي والتقنیات
أعرب المستھلكون في منطقة الشرق الأوسط عن مخاوفھم حیال الآثار المستقبلیة للذكاء الاصطناعي. وتشمل المخاوف الرئیسیة التھدیدات السیبرانیة المتزایدة، 

والافتقار إلى الأنظمة في ھذا المجال، واحتمال فقدان الوظائف، ما یعكس المخاوف العالمیة. ویقدّر المستھلكون الذكاء الاصطناعي نظراً إلى كفاءتھ، لا سیما في 
ما یخص روبوتات الدردشة، لكنھم یشددون في الوقت نفسھ على أھمیة خصوصیة وأمن البیانات لبناء الثقة. 

یقوم المستھلكون الإقلیمیون بالتسوّق عبر الإنترنت بشكل أكبر من نظرائھم العالمیین ویولون أھمیة كبیرة للدفع باستخدام الھاتف الجوال وخاصیة الدفع الذاتي. 
ویعتزم ھؤلاء المستھلكون إلى زیادة إنفاقھم على البقالة، والملابس، والسفر، والمنتجات الفاخرة، حیث یبدون تفضیلھم للعلامات التجاریة ذات الآثار الإیجابیة 

على صعید المعاییر البیئیة والاجتماعیة والحوكمة.

الصحة والغذاء
عمد المستھلكون إلى زیادة استھلاكھم للفاكھة والخضار الطازجة، فیما قام عدد قلیل إنما ملحوظ منھم بتخفیض استھلاك اللحوم الحمراء. 

ھناك دعم قوي لمبادرات الاستدامة والتقنیات التي تتابع الصحة، رغم وجود بعض الاختلافات في تفضیلات الصحة بین الأجیال.

وسائل التواصل الاجتماعي وسلوك المستھلكین
یبدي المستھلكون مشاعر متضاربة حیال وسائل التواصل الاجتماعي، فھم یستمتعون باستخدام ھذه الوسائل لاكتشاف العلامات التجاریة والقیام بالمراجعات 

والمشتریات ذات الصلة لا سیما في صفوف جیل الألفیة والجیل "زد". لكن على الرغم من تأثیرھا في اكتشاف العلامات التجاریة والقرارات الشرائیة من خلال 
الإعلانات والشخصیات المؤثرة، تبرز بعض المشاكل على صعید الثقة بوسائل التواصل الاجتماعي نتیجة المخاوف الضخمة المتعلقة بالخصوصیة، ومشاركة 

البیانات، ومدى موثوقیة الشركات العاملة في ھذا المجال. 

أبرز الخلاصات التي توصّلنا إلیھا:



آراء المستھلكین 
المراعین للمناخ

+

سنسلطّ الضوء في ھذا التقریر على وجھات نظر ثلاثة أنواع مختلفة من المستھلكین.
انقر بالزر الأیمن على كل صورة لفتح تقریرھا في نافذة جدیدة.

آراء المستھلكین 
الملمین بالتقنیة

+

آراء المستھلكین المتمكنین

+

https://drive.google.com/file/d/1JWmV-QGpBao9y2Ujf97SmaKShUsYMY1F/view?usp=drive_link
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-climate-conscious-consumer-ar.pdf
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-tech-savvy-consumer-ar.pdf
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-empowered-consumer-ar.pdf
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-tech-savvy-consumer-ar.pdf
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-tech-savvy-consumer-ar.pdf
https://www.pwc.com/m1/en/publications/documents/2024/voice-of-the-empowered-consumer-ar.pdf


الخطوات الرئیسیة التي یتعینّ على تجار التجزئة اتباعھا 

تشھد بیئة تجارة التجزئة الإقلیمیة الدینامیكیة والسریعة في التحوّل تناقضاً بین إنفاق المستھلكین المتزاید وانعدام الثقة ببعض الأعمال 
والشركات. یواجھ تجار التجزئة وشركات السلع الاستھلاكیة مطالب متزایدة من قبل المستھلكین في منطقة الشرق الأوسط، الذین یعُرفون 

بإلمامھم بالمجال الرقمي وتفضیلھم الكبیر لتجارب التسوّق المعزز بالتقنیات. فھم یمنحون الأولویة لحمایة البیانات، ویقدّرون الشفافیة، 
ویسعون إلى الحصول على منتجات متخصصة ومستدامة. ویتعینّ على تجار التجزئة تلبیة ھذه الاحتیاجات بشكل شامل للنجاح في السوق 

التنافسي ھذا. كما یجب أن تكون الشركات ملمة بسبب بناء الثقة والحفاظ علیھا، حیث یمكنھا تعزیز ثقة المستھلكین من خلال تنفیذ أربع 
خطوات رئیسیة ضروریة.

3

منح الأولویة لحمایة 
البیانات والشفافیة

4

التشدید على مسألة الاستدامة 
في عروض المنتجات

الاستفادة من وسائل التواصل 
الاجتماعي لدعم العلامة 

التجاریة

12

تعزیز التجارة الإلكترونیة 
وتجربة التسوّق عبر الھاتف 

الجوال



منح الأولویة لحمایة البیانات والشفافیة
1

ھذا ویجب على تجار التجزئة الاستثمار في التقنیات المتقدّمة 
لأمن البیانات والعمل على إبلاغ المستھلكین بأحدث الممارسات 
المتعلقة بحمایة البیانات بصورة منتظمة. ویجب الإبلاغ بشفافیة 

حول كیفیة استخدام البیانات وتزوید المستھلكین بخیارات تخوّلھم 
التحكّم ببیاناتھم لبناء الثقة والولاء في أوساط المستھلكین.

على الرغم من الأثر الكبیر الذي یحدثھ الذكاء 
الاصطناعي، یتعینّ على تجار التجزئة الحرص على اتباع 
جمیع إجراءات السلامة حفاظاً على الثقة. وبإمكان ھؤلاء 
التجار الاستثمار في الممارسات الفعالة للأمن السیبراني 
لبناء الثقة وتبدید المخاوف المتعلقة بالأمن الرقمي على 

غرار رسائل البرید الإلكتروني غیر المرغوب فیھا 
والتصیدّ الإلكتروني.

كما یتعینّ علیھم النظر إلى الاختلافات بین الأجیال في ما 
یخص الثقة واستخدام التقنیات، حیث یمكنھم إعداد 

استراتیجیات للتسویق والتواصل تلبي احتیاجات مختلف الفئات 
العمریة. بالنسبة للمستھلكین الأكبر سناً، یمكن لتجار التجزئة 
التركیز على تعزیز أمن البیانات  لھم، بینما ینبغي أن یكون 

الابتكار والراحة محور اھتمامھم فیما یخص المستھلكین 
الأصغر سناً.

من المھم أن نستثمر في حلول خدمة العملاء القائمة على الذكاء 
الاصطناعي القادر على الاستجابة السریعة وحلّ المشاكل المعقدة. 
إلى ذلك، یجب أن نحرص على أن تكون روبوتات الدردشة سھلة 
الاستخدام، وقادرة على تحویل المحادثة إلى الموظفین بشكل سلس 

عند الحاجة.

تعزیز التجارة الإلكترونیة وتجربة التسوّق عبر الھاتف الجوال
2

یجب أن یعمل تجار التجزئة على تحسین منصاتھم عبر الإنترنت 
للأجھزة المحمولة، ما یضمن تقدیم تجربة سلسة وسھلة الاستخدام 

للعملاء. وسیساعد الاستثمار في تطبیقات الھاتف الجوال، وخیارات 
الدفع باستخدام الھاتف الجوال، والمواقع الإلكترونیة التي تتمیز 

بسرعة الاستجابة وتحمیل الصفحات، في جذب العدد المتزاید من 
المستھلكین الذین یستخدمون ھواتفھم الجوالة للتسوّق عبر الإنترنت.

یتعینّ على تجار التجزئة دمج التقنیات الحدیثة في متاجرھم الفعلیة 
لتعزیز تجربة التسوّق. وثمة عدد من الحلول والخیارات التي یمكنھا أن 

تسدّ الفجوة بین تجربة التسوّق الرقمیة والفعلیة، مثل توفیر خیارات الدفع 
الذاتي، والحملات الترویجیة المتخصصة في المتاجر عبر الھاتف 

الجوال، وحلول الدفع باستخدام الھاتف الجوال بطریقة میسرة.



التشدید على مسألة الاستدامة في عروض المنتجات
3

یجب أن یعمل تجار التجزئة على توسیع نطاق منتجاتھم 
المستدامة، في ظل تسلیط الضوء على السمات المراعیة للبیئة 

في الحملات التسویقیة والتغلیف. ھذا وسیلقى تقدیم سلع یتم 
إنتاجھا محلیاً والترویج لمنتجات ذات آثار بیئیة متدنیة أصداء 

إیجابیة في صفوف المستھلكین. 

یتعین على تجار التجزئة توسیع نطاق منتجاتھم الغذائیة المستدامة التي 
تركز على الجانب الصحي، مع عرض المعلومات الغذائیة بشكل 

واضح والترویج للفوائد التي تقدمھا ھذه الخیارات. وسیساھم تسلیط 
الضوء على المنتجات المنتجة محلیاً والمراعیة للبیئة في جذب 

المستھلكین المھتمین بصحتھم.

یجب على تجار التجزئة الإبلاغ عن التزامھم بالمعاییر 
البیئیة والاجتماعیة والحوكمة. تساھم الشفافیة في جھود 
الاستدامة، مثل تقلیل البصمة الكربونیة ودعم مبادرات 

حمایة البیئة، في بناء الثقة والولاء لدى المستھلكین 
المھتمین بالبیئة.

ومن خلال دمج محاور الاستدامة في الاستراتیجیات التسویقیة، یستطیع تجار 
التجزئة التشدید على المنافع البیئیة الملموسة لمنتجاتھم. كما یمكنھم تقدیم برامج 

الولاء أو خصومات للعملاء الذین یختارون السلع المستدامة، مثل اختیار 
المنتجات المراعیة للبیئة أو استخدام الأغلفة القابلة لإعادة الاستعمال. ومن شأن 

ھذه الحوافز أن تقوم بتشجیع ومكافأة السلوكیات الشرائیة المراعیة للبیئة.

الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي لدعم العلامة التجاریة
4

یتعین على تجار التجزئة التفاعل بنشاط مع المستھلكین على منصات التواصل الاجتماعي، من خلال إقامة 
شراكات مع الشخصیات المؤثرة وتخصیص المحتوى لتعزیز الولاء والوعي بالعلامة التجاریة. كما من 
الضروري معالجة المخاوف المتعلقة بالخصوصیة لبناء ثقة المستھلكین الحذرین بشأن مشاركة بیاناتھم 

عبر ھذه الوسائل.

بتطبیق ھذه الاستراتیجیات، سیتمكن تجار التجزئة من تلبیة احتیاجات المستھلكین المتغیرة في منطقة الشرق الأوسط بشكل فعال، مما 
سیساعدھم على تعزیز النمو والولاء في سوق تنافسیة.
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شركة بي دبلیو سي الشرق الأوسط
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شریكة في قسم الأسواق الاستھلاكیة
شركة بي دبلیو سي الشرق الأوسط
maye.ayoub@pwc.com

تواصل معنا

المساھمون

رزان صوالحھ
مدیرة تسویق، الأسواق الاستھلاكیة
شركة بي دبلیو سي الشرق الأوسط

razan.sawalha@pwc.com

ایشا ناج
كاتبة و رئیسة تحریر القیادة الفكریة و 

الرؤى و التقاریر
شركة بي دبلیو سي الشرق الأوسط

esha.nag@pwc.com

بانا المجالي 
مساعد تسویق، الأسواق الاستھلاكیة
شركة بي دبلیو سي الشرق الأوسط
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