
تقریر صوت المستھلكین 
المتمكنین



1: یُظھر المتسوّقون في المنطقة 
تحوّ

اً كبیراً نحو التجارة الإلكترونیة والابتكار الممكّن بالتكنولوجیا في قطاع تجارة التجزئةل

 1https://www.wam.ae/en/details/1395302946511

ما زال التسوّق في المتاجر في منطقة الشرق الأوسط الخیار الأول للمتسوّقین، ما یعكس توجھات عالمیة في سلوك المستھلكین. لكن وتیرة تسوّق المستھلكین الإقلیمیین 
عبر الإنترنت أكبر مقارنةً بنظرائھم العالمیین، في إشارة إلى تحوّل ملحوظ نحو التجارة الإلكترونیة في المنطقة. فعلى سبیل المثال، وبحسب دراسة أجرتھا غرفة تجارة 
وصناعة دبي، من المتوقع أن تصل قیمة سوق التجارة الإلكترونیة في دولة الإمارات إلى 8 ملیارات دولار أمریكي بحلول العام 2025، في ما یشكّل توجھاً تصاعدیاً 

مدعوماً بتأیید الحكومة، وبنسبة مرتفعة لانتشار استخدام الإنترنت، وتقنیات رقمیة حدیثة تعزز الراحة في المتجر، 
مثلاً خاصیة الدفع باستخدام الھاتف الجوال وخاصیة الدفع الذاتي - التي یولیھا المستھلكون الملمون بالتكنولوجیا أھمیة كبیرة، وبخاصة الجیل "زد" وجیل الألفیة.

في الأشھر الإثني عشر الأخیرة، قام 48% من المستھلكین في المنطقة بشراء منتجاتھم (باستثناء البقالة) من المتاجر الفعلیة بشكل متكرر (یومیاً/أسبوعیاً) - وھي أرقام 
أعلى نوعاً ما بالمقارنة مع نظرائھم العالمیین (42%). كما تعتبر ظاھرة التسوّق عبر الإنترنت باستخدام الھواتف الجوالة منتشرة أكثر في المنطقة، حیث وصلت نسبة 

التسوّق عبر الإنترنت سواء بشكل یومي أو أسبوعي إلى 44% (مقابل 34% عالمیاً). ویشیر ذلك إلى ارتفاع معدل استخدام قنوات التسوّق الفعلیة وعبر الجوال في 
المنطقة بالمقارنة مع التوجھات العالمیة.

ھذا وكشفت بیانات الاستطلاع الذي أجریناه عن ارتفاع مستوى استخدام التقنیات وتنامي استعداد المستھلكین لاعتماد أسالیب تسوّق مبتكرة في المنطقة. ووصلت نسبة 
المستھلكین الإقلیمیین الذین لم یسبق لھم أن تسوّقوا عبر میزة المساعدة الصوتیة المتوفرة في الھواتف الذكیة إلى 36% فقط، بالمقارنة مع نسبة 59% من المستھلكین 

العالمیین. وعلى نحو مماثل، لم یستخدم سوى 47% منھم الأجھزة القابلة للارتداء للتسوّق بالمقارنة مع نسبة 66% عالمیاً، في حین لم یسبق لنسبة 51% منھم أن 
استخدموا الواقع الافتراضي للتسوّق بالمقارنة مع 69% عالمیاً.

كذلك، أتاحت التقنیات إمكانیة الشراء بشكل مریح وفعّال، حیث ساھمت في تحسین تجربة المستھلكین للتسوّق في المتاجر. وذكر حوالى 40% من المستھلكین الإقلیمیین 
خاصیة الدفع الذاتي، والعروض الشخصیة في الوقت الحقیقي على الھواتف الذكیة، والدفع عبر الھواتف الجوالة على أنھا أبرز التقنیات التي تعزز تجربة التسوّق. 

ویولي المستھلكون من الجیل "زد" وجیل الألفیة بشكل خاص الأولویة لتقنیة الدفع الذاتي، حیث صنّفھا 44% و38% منھم على التوالي ضمن خیاراتھم الثلاثة الأولى. 
ویُظھر ذلك الأثر الكبیر للحلول الممكّنة بالتكنولوجیا في توفیر تجارب جاذبة وسلسة للأجیال الأصغر سناً في قطاع تجارة التجزئة.

فضلاً عن ذلك، ساھمت التقنیات في زیادة انفتاح المستھلكین بشكل ملحوظ على شراء سلع باھظة الثمن من دون معاینة المنتج بشكل فعلي. 
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تكشف التوجھات الدیمغرافیة عن انخفاض احتمال أن یكون المستھلكون من الجیل "إكس" وجیل طفرة الموالید اشتروا سیارة عبر الإنترنت من دون معاینتھا ولا یبدون 
اھتماماً في القیام بذلك في المستقبل (بنسبة 48% و25% على التوالي). في المقابل، یُظھر المستھلكون من جیل الألفیة (39%) والجیل "زد" انفتاحاً أكبر على ھذه الفكرة. 

ویشیر ذلك إلى تنامي الثقة بتجارب التسوّق الرقمیة في أوساط المستھلكین في منطقة الشرق الأوسط، وبخاصة الأجیال الأصغر سناً.



2: بالنسبة إلى المستھلكین الملمین بالتقنیات الرقمیة، تساھم وسائل التواصل 
الاجتماعي في اختیارھم لعلامات تجاریة محددة و اتخاذھم قرارات الشراء

یبدو أن المستھلكین الملمین بالتقنیات الرقمیة في منطقة الشرق الأوسط یستخدمون تقنیات جدیدة بوتیرة أسرع ویمیلون إلى شراء منتجات عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي. وكانت نتائج منطقة الشرق الأوسط في الاستطلاع العالمي لآراء المستھلكین 2023  قد عرّفت مفھوم المستھلك الھجین الجدید الذي یجمع ما بین التمتع 

براحة الشراء عبر الإنترنت والثقة بالشراء في المتاجر. فالمستھلك الھجین الجدید یرغب في التسوّق باستخدام التقنیات الرقمیة، وإیجاد المنتج على الإنترنت، واستخدام 
الواقع الافتراضي ومواقع المقارنة لاستعراضھ، ثم الذھاب إلى المتجر الفعلي لتجربتھ ولمسھ أو التعامل مع روبوتات المستودعات الممكّنة بإنترنت الأشیاء واستخدام 

خاصیة الدفع الذاتي.

وقد أظھر الاستطلاع الذي أجریناه في العام 2024 أن وسائل التواصل الاجتماعي سمحت لعلامات تجاریة جدیدة بالتواصل مع المستھلكین وجذبھم، حیث اكتشف ثلثا 
المستھلكین علامات تجاریة جدیدة (78%) عبر ھذه القناة، وھي نسبة تتخطى تلك المسجلة عالمیاً عند 67%. بالإضافة إلى ذلك، شارك 54% منھم في حملات 
للعلامات التجاریة على منصات التواصل الاجتماعي، وقال 59% منھم إنھم اقتنعوا بشراء منتج أو خدمة ما بسبب إحدى الشخصیات المؤثرة أو أحد المشاھیر، 

بالمقارنة مع 41% من المستھلكین العالمیین. ومن المرجح أن یكتشف أكثر من ثلاثة أرباع المستھلكین من الجیل "إكس" وجیل الألفیة علامات تجاریة جدیدة عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي.

سؤال: إلى أيّ مدى توافق أو لا توافق على البیانات التالیة بشأن وسائل التواصل الاجتماعي؟
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بالعلامات التجاریة عبر وسائل 
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لا ینطبقلا أوافقمحایدأوافق

یسلطّ ھذا الاستطلاع الضوء على الدور الرئیسي لوسائل التواصل الاجتماعي في اكتشاف العلامات التجاریة واستقطاب المستھلكین، لا سیما في أوساط الأجیال الأصغر 
سناً، وعلى أھمیة التسویق عبر الاستعانة بشخصیات مؤثرة في تحدید خیارات الشراء.

https://www.pwc.com/m1/en/publications/global-consumer-insights-survey-2023-pulse-5-middle-east-findings-ar.html


على الرغم من الحماسة الملحوظة، تبدو المخاوف حیال استخدام وسائل التواصل 
الاجتماعي واضحة، حیث یحرص المستھلكون على التحقق من الشركات العاملة 
في ھذا القطاع قبل الشراء، كما أعربت نسبة مماثلة عن قلقھا إزاء الخصوصیة 

ومشاركة البیانات. وبحسب الاستطلاع الذي أجریناه، یبحث 82% من 
المستھلكین عن آراء مستھلكین آخرین للتحقق من منتجات أي شركة قبل شرائھا 

عبر مواقع التواصل الاجتماعي، كما أعربت نسبة 67% منھم عن مخاوف 
متعلقة بالخصوصیة على ھذه المنصات.

%66نسبة مساویة لتلك العالمیة
موقع إلكتروني 

مخصص لتجارة 
التجزئة

%55مقابل 54%عالمیاً  البرید 
الإلكتروني

ً %85 مقابل 72%عالمیا وسائل التواصل 
الاجتماعي

علاوةً على ذلك، كان لأكثر من نصف المستطلعین تجربة سیئة مع الشراء عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي، كما أعرب عدد موازٍ منھم عن عدم ارتیاحھم إزاء 

الشراء باستخدام ھذه القنوات، ما یشیر إلى مشاكل كبیرة على صعید الثقة 
بمنصات التواصل الاجتماعي. ویبقى المستھلكون من الجیل "إكس" الأكثر تردداً 

إذ أعرب 56% منھم عن عدم ارتیاحھم إزاء القیام بمشتریات عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي. وقد تحدث 54% من المستھلكین من جیل الألفیة عن 

اختبارھم تجربة سیئة عند الشراء عبر وسائل التواصل الاجتماعي. 

على الرغم من الحماسة الملحوظة، تبدو المخاوف حیال استخدام وسائل التواصل الاجتماعي واضحة، حیث یحرص المستھلكون على التحقق من الشركات العاملة في 
ھذا القطاع قبل الشراء، كما أعربت نسبة مماثلة عن قلقھا إزاء الخصوصیة ومشاركة البیانات. وبحسب الاستطلاع الذي أجریناه، یبحث 82% من المستھلكین عن آراء 

مستھلكین آخرین للتحقق من منتجات أي شركة قبل شرائھا عبر مواقع التواصل الاجتماعي، كما أعربت نسبة 67% منھم عن مخاوف متعلقة بالخصوصیة على ھذه 
المنصات.



3: ما ھي السلع التي یشتریھا المستھلكون؟

یتوقع المستھلكون في منطقة الشرق الأوسط ارتفاعاً ملحوظاً في الإنفاق في مجالات الملابس والأحذیة، والصحة، ومستحضرات التجمیل، والسفر خلال الأشھر الستة 
المقبلة. ومن المرجح أن ینفق حوالى 65% من المستھلكین مبالغ أكبر على الملابس والأحذیة، و63% على منتجات الصحة ومستحضرات التجمیل، و61% على 

السفر. تجدر الملاحظة أن نسبة كبیرة بلغت 70% من المستطلعین الإقلیمیین یتوقعون أیضاً ارتفاع الإنفاق على البقالة، وھي نسبة أعلى من تلك التي سجلھا المستھلكون 
العالمیون عند 62% الذین ذكروا أنھم سیزیدون إنفاقھم على البقالة بشكل أساسي.

1: ارتفاع معدل الإنفاق على الملابس ومستحضرات التجمیل والسفر والمنتجات الفاخرة

65%63%

علاوةً على ذلك، یتوقع 50% من المستھلكین الإقلیمیین ارتفاع الإنفاق على المنتجات الفاخرة، وھي نسبة أعلى بكثیر من تلك التي سجلھا المستطلعون العالمیون عند 
32%. وفي ھذه المنطقة، یمیل المستھلكون من الجیل "زد" وجیل الألفیة بشكل خاص نحو شراء سلع فاخرة، حیث یخطط 47% و55% منھم على التوالي لزیادة 

إنفاقھم على ھذه الفئة من السلع.

یسلطّ ما سبق الضوء على السوق الاستھلاكي الكبیر في الشرق الأوسط، الذي یتضمن مجموعة متنوعة من أولویات الإنفاق التي تشمل فئة السلع الضروریة 
والاختیاریة. ویُظھر الارتفاع المتوقع في الإنفاق على المنتجات الفاخرة إقبال المستھلكین الإقلیمیین بشكل مستمر على ھذه السلع، وبخاصة في أوساط الأجیال الأصغر 

سناً.

تعزز الحوافز المالیة الولاء للعلامات التجاریة

في الشرق الأوسط، غالباً ما یبحث المستھلكون عن علامات تجاریة تقدّم لھم حوافز 
لتحسین تجربة التسوّق أو الاستفادة من الخصومات أو من منافع حصریة. إذاً، ما 

الذي یدفع بالمستھلكین إلى تجربة منتجات مماثلة تقدّمھا علامة تجاریة جدیدة؟

تشیر نتائج استطلاعنا إلى أن المنافع المالیة ھي المحرّك الأساسي لاختیار علامة 
تجاریة أخرى، حیث یبحث 32% من المستھلكین عن قیمة أفضل مقابل الأموال 

التي ینفقونھا بالمقارنة مع نسبة 42% عالمیاً. ومن العوامل المؤثرة الأخرى نذكر 
المنتجات العالیة الجودة (29% مقابل 27% عالمیاً)، والعروض الترویجیة الملفتة 
(22% مقابل 27% عالمیاً) ، وسمعة العلامة التجاریة (24% وھي النسبة نفسھا 

عالمیاً). 

61%70%

الصحة والجمال

البقالة

الملابس و الأحذیة

السفر



عندما تفكر في إحدى العلامات التجاریة المفضلة لدیك التي تحظى بولائك، أيّ من النقاط التالیة قد تحثك على تجربة علامة تجاریة جدیدة تقدّم النوع 
نفسھ من المنتجات؟ (یتم عرض الإجابات الست الأولى)

عالمیاًالشرق الأوسط

قیمة أفضل مقابل 
المال

علامة تجاریة تشتھر 
بجودة منتجاتھا العالیة

العروض الترویجیة السمعة كعلامة 
تجاریة موثوقة

منتجات أكثر ابتكاراًالآراء الإیجابیة

تجدر الملاحظة أن المستھلكین الإقلیمیین والعالمیین على السواء لا یولون أھمیة كبیرة للاستمتاع بتجربة رقمیة سلسة أو بمحتوى رقمي جاذب، حیث إن نسبة 
المستطلعین الذین اعتبروا ھذین العاملین أساسیین لم تتخط 14% و12% على التوالي.

تكشف المعطیات الدیمغرافیة أن المستھلكین من الجیل "إكس" ھم الأكثر میلاً لتجربة علامات تجاریة جدیدة تقدّم قیمة أفضل مقابل المال (35%)، في حین یولي 
المستھلكون الجیل "زد" أھمیة للعوامل غیر المالیة مثل التجربة الرقمیة السلسة (15%) والمحتوى الرقمي الجاذب (14%). أما المستھلكون الذین یراعون البیئة 

فیظرون إلى الأثر الإیجابي الذي تتركھ العلامة التجاریة في المجتمع والبیئة (18%) على نحو أكبر.
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سؤال:



ھل ازداد استھلاكك من المجموعات الغذائیة التالیة خلال الأشھر الستة الماضیة؟

عالمیاًالشرق الأوسط

سؤال:

2: ارتفاع استھلاك المنتجات الطازجة بما أن المستھلكین یولون الأولویة لصحتھم وغذائھم

یمیل المستھلكون بشكل متزاید إلى اتباع نظم غذائیة صحیة، فیركّزون على الصحة الشخصیة والأغذیة المیسورة التكلفة، في ظل اختلافات غذائیة كبیرة بین الأجیال.

خلال الأشھر الستة الماضیة، عمد 64% من المستھلكین الإقلیمیین إلى زیادة استھلاكھم من الخضار والفاكھة الطازجة، بالمقارنة مع نسبة 53% عالمیاً. كما عمد 
47% منھم إلى زیادة استھلاكھم من الحبوب (مقابل 37% عالمیاً)، و41% من البقولیات والبذور والحبوب البقلیة (مقابل 36% عالمیاً)، و48% من الأسماك 

والمأكولات البحریة (مقابل 35% عالمیاً)، و43% من منتجات الألبان (مقابل 30% عالمیاً)، و42% من الدواجن (مقابل 29% عالمیاً). 

الخضار والفاكھة الطازجة
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47%

37%

منتجات الألبانالحبوب

47%

الأسماك والمأكولات البحریة

45%

33% 32%

45%

الفاكھة والخضار المجمدة أو المعلبة

29%

37%

اللحوم الحمراء

25%

35%

الدواجن

36%

43%

المكملات الغذائیة

البقولیات والبذور 
والحبوب البقلیة

36%

43%

33%

عندما نتطلع إلى الأشھر الستة المقبلة، یظھر لنا بوضوح أن عدد 
المستھلكین الذین یھتمون بصحتھم ویحرصون على اتباع نظام غذائي 

غني بالفاكھة والخضار في تزاید، مع ارتفاع مستویات استھلاك 
المكملات الغذائیة والأسماك والأطعمة النباتیة. ویؤكد ھذا التوجھ الانتقال 

إلى عادات غذائیة صحیة في وقت تعمل فیھ حكومات المنطقة على 
الترویج للنظم الغذائیة الصحیة للحدّ من مستویات السمنة في الدول. وتُعدّ 

تكلفة المنتجات من الاعتبارات الأساسیة عند اختیار المواد الغذائیة 
والنظام الغذائي. والمفاجئ أن أثر المواد الغذائیة التي یتم إنتاجھا محلیاً أو 

العوامل البیئیة على المستھلكین كان أقل بالمقارنة مع المستوى العالمي.

في المقابل، قلصّ 24% من المستھلكین الإقلیمیین كمیة اللحوم الحمراء المستھلكة، بما یتماشى مع التوجھات العالمیة إلى حدّ كبیر. ویعكس ھذا التراجع ازدیاد الوعي 
بالصحة الشخصیة والأثر البیئي للحوم الحمراء الذي یرتبط بتسجیل أعلى المستویات من انبعاثات غازات الدفیئة.



الاعتبارات الرئیسیة لخیارات المواد الغذائیة والنظام الغذائي:

العوامل التي احتلت مراتب أدنى:

61%
ً مقابل 57% عالمیا

%49الصحة العامة
ً مقابل 47% عالمیا

المعلومات الغذائیة 41%
ً مقابل 52% عالمیا

تكلفة المنتجات

23%
ً مقابل 18% عالمیا

الأثر البیئي

عند تحلیل الاختلافات بین الأجیال، أعطى المستھلكون من جیل طفرة الموالید الأولویة للصحة العامة (71%)، والمعلومات الغذائیة (61%) عند اختیار المواد 
الغذائیة، في حین أولى المستھلكون من الجیل "زد" أھمیة أكبر إلى تكلفة المنتجات (%46).

أعرب 69% من المستھلكین الإقلیمیین عن استعدادھم للبحث عن معلومات حول استدامة المنتج الغذائي بشكل استباقي. ومن العوامل التي قد تساعدھم في اختیار 
المنتجات المحلیة والحدّ من نفایات وھدر المواد الغذائیة نذكر: 

حوافز لشراء المواد الغذائیة التي اقترب تاریخ انتھاء صلاحیتھادرجة استدامة مستقلة على المنتجات الغذائیة

الثقة في الأطباء والصیادلة

یمیل المستھلكون في المنطقة إلى طلب المشورة بشأن الصحة والعافیة من المتخصصین في 
الرعایة الصحیة، ویكونون أقل ثقة في المصادر الرقمیة مثل تقنیات الذكاء الاصطناعي أو 

وسائل التواصل الاجتماعي. یفضل جیل X وموالید فترة الطفرة السكانیة المصادر التقلیدیة، 
حیث یستشیر 61% و71% على التوالي الأطباء، و32% و36% على التوالي یتوجھون إلى 
الصیدلیات. على النقیض من ذلك، یفضل جیل الألفیة وجیل Z استخدام المصادر الرقمیة، حیث 

یثق 19% و16% على التوالي في التكنولوجیا المدعومة بالذكاء الاصطناعي، و%19 
و18% یتابعون مؤثري وسائل التواصل الاجتماعي على التوالي.

 بالإضافة إلى ذلك، فإن 72% من المستھلكین في المنطقة مستعدون لدمج میزات تتبع الصحة، 
مثل مراقبة مستویات الأكسجین في الدم، في نمط حیاتھم من خلال الأجھزة الذكیة القابلة 

للارتداء، مقارنةً بـ 58% على مستوى العالم. أكثر من نصفھم مھتمون بالحصول على أدویة 
وصفیة لفقدان الوزن إذا كانت متاحة وفعالة من حیث التكلفة، مقابل 46% على مستوى العالم. 
یظھر جیل الألفیة، بشكل خاص، میلاً أعلى لتبني میزات تتبع الصحة (76%) واھتماماً بأدویة 

وصفیة لفقدان الوزن (64%)، خاصة مقارنةً بالأجیال الأكبر سناً.

تسلط ھذه البیانات الضوء على الفجوة بین الأجیال في مصادر نصائح الصحة واھتمام المنطقة 
القوي بدمج تقنیات وحلول الصحة المتقدمة في الحیاة الیومیة.

23%
ً مقابل 16% عالمیا

التوجھات الغذائیة عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي 

والبرامج التلفزیونیة

54%
ً مقابل 60% عالمیا

72%
ً مقابل 60% عالمیا



الخلاصة
یُظھر مشھد التسوّق في منطقة الشرق الأوسط توازناً بین المیل الكبیر نحو المتاجر الفعلیة التقلیدیة والانتقال المتزاید إلى التسوّق عبر الإنترنت، بدعم من التجارة 

الإلكترونیة الآخذة في التوسع ومن المبادرات الحكومیة الداعمة. وفي حین ما زال التسوّق في المتاجر سائداً، یستخدم المستھلكون الأصغر سناً الابتكارات التكنولوجیا 
في قطاع تجارة التجزئة، مثل خاصیة الدفع الذاتي والدفع باستخدام الھاتف الجوال، ما یجعل المنطقة في الطلیعة في مجال التكامل الرقمي.

صحیح أن وسائل التواصل الاجتماعي تُعدّ أداة قویة لدعم العلامات التجاریة في المنطقة، وبخاصة في أوساط المستھلكین من جیل الألفیة والجیل "إكس"، لكن المخاوف 
المرتبطة بالثقة والخصوصیة تطرح تحدیات كبیرة. فعلى العلامات التجاریة التي تسعى إلى النجاح في ھذا السوق أن تركّز على بناء الثقة مع المستھلكین من خلال 

الالتزام بالشفافیة، وعلى تحسین تجربة العملاء على منصات التواصل الاجتماعي، والاستفادة من الإعلانات المتخصصة، وھي أسالیب أثبتت فعالیتھا الكبیرة في زیادة 
المشتریات.

إلى ذلك، تكشف بیانات الاستطلاع عن إقبال كبیر على السلع الأساسیة والفاخرة، مع ارتفاع الإنفاق على الملابس والصحة ومستحضرات التجمیل والسفر. كما تُظھر 
تحوّل السلوك الاستھلاكي نحو المنتجات الطازجة والنظم الغذائیة الصحیة، ما یعكس توجھاً أوسع نحو الاھتمام بالصحة.
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