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Résumé : Étant donné que les consommateurs au jour le jour font désormais partie non seulement du processus d'achat, mais aussi de la conception et de la distribution, il est devenu difficile de développer des produits / services qui répondent aux demandes différenciées des consommateurs. L'utilisation des réseaux sociaux a redéfini le style de vie et la culture, et les entreprises ont du mal à comprendre leurs clients. La nature interactive des réseaux sociaux a établi une communication bidirectionnelle entre les individus et les entreprises. L'objectif principal de cette étude est de comprendre l'effet des réseaux sociaux (marketing numérique) sur le comportement des clients, tout en analysant la fidélité des clients, la tolérance et l'expérimentation d'achats complexes. 
Cette recherche suggère que les entreprises devraient se concentrer sur l'engagement client et la présence en ligne afin de servir les clients et de satisfaire leurs besoins. L'étude a été menée en collectant des données primaires par le biais de questionnaires. Analyse statistique, corrélation et régression, avec SPSS Statistics ont été utilisées pendant la recherche.

Les 3 hypothèses : 
H1 : Les réseaux sociaux affectent négativement la fidélité des clients.
H2 : Les réseaux sociaux affectent négativement la tolérance des clients.
H3 : Les réseaux sociaux influencent positivement l’expérience cliente.

Cette étude se concentre sur les achats complexes. Notamment sur l’achat de voiture ou d’ordinateur portable : entre autres on parle ici d’achats conséquents.

Méthodologie de la recherche :
Cette étude examine la relation entre les réseaux sociaux et le comportement des clients. Le comportement du client a été divisé en trois catégories principales : 
· La fidélité du client décrite par :
· Les opportunités de changement
· Les achats futurs
· Encourager les autres à acheter les produits de l’entreprise
· Acheter des produits hauts de gamme
· La tolérance du client décrite par :
· Les mauvais services
· Les prix excessifs
· Les plaintes
· L'expérimentation du client décrite par :
· Essayer de nouveaux produits
· Achat de produit sans les voir (physiquement)
· La variable indépendante : Les réseaux sociaux :
· Les médias sociaux
· Les moteurs de recherche
Une méthode quantitative avec analyse statistique a été menée afin de comprendre l'effet que les réseaux sociaux (numérique Marketing) sur le comportement du client. Les données ont été collectées au moyen de questionnaires distribués normalement à un échantillon de 200 clients sélectionnés au hasard pour des achats complexes (ordinateurs portables et voitures). Toutes les déclarations du questionnaire ont utilisé une échelle de Likert à 5 points (1 = « fortement en désaccord » et 5 = « fortement d'accord »).

Résultats :
Premièrement, cette étude a permis de comprendre qu'il existe une relation négative entre l'utilisation des médias sociaux et la fidélité des clients. Ainsi, les clients qui passent plus de temps à utiliser les réseaux sociaux et les moteurs de recherche sont moins fidèles aux marques, ce qui signifie qu'ils ne considèrent pas des marques spécifiques pour leurs futurs achats, ni n'encouragent les autres à acheter les produits de l'entreprise.
Deuxièmement, cette étude a montré qu'il existe une relation négative entre l'utilisation des médias sociaux et la tolérance des clients, ce qui signifie que les clients qui passent plus de temps sur les réseaux sociaux et les moteurs de recherche sont moins tolérants aux mauvais services et aux prix excessifs. 
Troisièmement, cette étude a montré qu’il existe une relation positive entre l'utilisation des médias sociaux et l'expérimentation client. Cela signifie qu'avec l'augmentation de l'utilisation des médias sociaux, les clients ont tendance à expérimenter davantage leurs décisions d'achat (essayer de nouveaux produits ou acheter des produits sans les voir physiquement).
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