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I 

ر دي  ق  كر والت   الش 
ّ ه تعالى ونشكره على عونه وتوفيقه الذي منََّّ به علينا، حتى تمكّنا  نحمد الل

 من إنجاز هذه المذكرة، 

مباركة في مسيرتنا العلمية، سائلين المولى عز وجل أن يجعلها خطوة 
 وبداية موفقة لأعمال بحثية قادمة.

يل عبارات الشكر والامتنان إلى  ولا يفوتنا في هذا المقام أن نتوجه بجز
 الأستاذ الفاضل بن بوزة الصديق ،

من توجيهات بناّءة، وملاحظات قيمة، ومتابعة دقيقة  يعلى ما قدّمه ل
 طيلة مراحل هذا العمل، 

 واهتمامه بالغ الأثر في إخراج هذه الدراسة إلى النور. فكان لحرصه

كما نثمنّ جهود كل من ساهم معنا في إنجاز هذا البحث، من قريب أو 
 بعيد، 

ية وعلوم التسيير،   ونخصّ بالشكر أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجار

 لما قدموه لنا من علم ودعم طيلة مشوارنا الدراسي.

 



II 

هدـاءال  إ 
ا توَفْيِقيِ ﴿ومَاَ هِ﴾ إِلَّّ َّّ  باِلل

َ  أَنْ  أَوْزعِْنيِ ﴿ربَِّ  َّّتيِ نعِمْتَكََ  أَشْكرُ ًا أَعمْلََ  وأََنْ  واَلدِيََّ  وعَلَىَ   علَيََّّ  أَنعْمَْتَ  ال  ترَضَْاهُ﴾ صَالِح
يق، وسلاح الأيام، زادُ  العلم أن منه تعلمّت من إلى العزيمة، بذور قلبي في زرع من أول إلى  إلى الطر

يز أبي ٌ  يكُتب، لا امتنانٌ  مني لك ...روحي لقوة الأول والمصدر يكلّ، لم الذي السند ،العز  لا ووفاء
 .ينتهي

 ضعفكِ، في حملتني من يا الحياة، وسرّ  الحنان نبع ،أمي إلى تظلنّي، غيمة دعاؤها كانت التي وإلى
 سرّ  كان دعاؤكِ  ...يخذل لا الذي النقي القلب صاحبة يا ورضاكِ، صبركِ  من وسقيتني قوتكِ، ووهبتني

 .الإنجاز هذا من حرف كل فلكِ  التوفيق،
يق، خفت حين النور كانت رفقتكم ...صغيراً وطناً دوماً كانوا الذين إخوتي إلى  كانت وابتسامتكم الطر

 التردد، لحظات في أماناً
 العلم أن علمّني الذي ال كريم، المشرف أستاذي وإلى .سند خير كنتم فقد والعرفان، الحب كل مني ل كم

 وصدق علمك، وبتواضع جهد، من بذلت ما بحجم لك شكري ...تنُير روحاً بل تحفظ، كلماتٍ  ليس
 توجيهك،

 .وتقدير إجلال تحية القلب من فلك
 ...وأخيراً

 ...بكلمة ولو ساندني، دعمني، بي، آمن من كل إلى
 .سطر كل في بصمتكم يحمل امتنان ثمرة العمل هذا

 ة آي
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 الممخص

في شبكة التواصؿ الاجتماعي  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ تاثير الكممة المنطوقة الإلكترونية     
الفيسبوؾ عمى سموؾ المستيمؾ الجزائري ، وذلؾ مف خلبؿ دراسة ميدانية أُجريت عمى عينة مف 

المتغير المستقؿ )الكممة المنطوقة المستيمكيف بعدة ولايات 1 وقد تـ اعتماد مجموعة مف الأبعاد لقياس 
والتبادلية، في حيف تـ قياس المتغير التابع مف  الإلكترونية(، شممت2 المصداقية، المصدر، الجودة، الكثافة

 خلبؿ اتجاىات المستيمكيف نحو القرارات الشرائية 1

مت معالجة البيانات فرد ، وت 02ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة، تـ إعداد استبياف وتوزيعو عمى عينة قواميا 
عمى  الكممة المنطوقةالدراسة أف  تحميؿوقد أظيرت نتائج  ، SPSS باستخداـ البرنامج الإحصائي

فيسبوؾ تؤثر فعلب في تجارب المستخدميف الاستيلبكية، لكف التأثير يختمؼ باختلبؼ مرحمة تجربة 
عدـ وجود فروؽ ذات كما بينت أيضا  المستيمؾ )وعي مقابؿ نية شراء( وطبيعة الرسالة إيجابية أـ سمبية1

دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير 
 1والوظيفة العمر

 قع التواصؿ الاجتماعي "فيسبوؾ"لكترونية ،سموؾ المستيمؾ ،مو إ كممة منطوقةالكممات المفتاحية :

Abstract: 

    The purpose of this study is to analyze the effect of the electronic spoken word in the Facebook 

social network on the behavior of Algerian consumers, through a field study conducted on a sample of 

consumers from different provinces. The group of dimensions to measure the independent variable 

(the electronic spoken word), including: authenticity, source, quality, density, and interchangeability, 

while the dependent variable was measured among consumers' attitudes toward purchasing decisions. 

In order to achieve the objectives of the study, the questionnaire was prepared and distributed to a 

sample of 70 people, and the data was processed using the SPSS. Statistical program The study's 

analysis results showed that word of mouth on Facebook does indeed influence users' consumer 

experiences, but the effect varies depending on the stage of the consumer experience (awareness 

versus purchase intent) and the nature of the message, whether positive or negative. It also revealed no 

statistically significant differences in the study sample's opinions about the impact of word of mouth 

on consumer behavior attributable to age and occupation. 

Keywords: electronic word of mouth , consumer behavior, Facebook. 
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  مقدمةال
 

 أ 

أنماط العالـ في السنوات الأخيرة تطوراً تكنولوجياً متسارعاً أدى إلى تغييرات جذرية في  شيد        

الحياة والتواصؿ، حيث أصبح الاعتماد عمى الوسائؿ الرقمية سمة بارزة في مختمؼ المجالات1 وقد ساىـ 

ىذا التحوؿ الرقمي في إعادة تشكيؿ طرؽ التفاعؿ والتواصؿ بيف الأفراد، مما دفع المؤسسات إلى تبني 

إحدى أبرز مظاىر ىذا التحوؿ، لما ىذه التقنيات الجديدة والتكيؼ معيا1 وتعد مواقع التواصؿ الاجتماعي 

توفره مف تفاعمية ومرونة في تبادؿ المحتوى، الأمر الذي جعميا تتجاوز دورىا التقميدي كوسائؿ تواصؿ 

 .لتصبح ظواىر اجتماعية ذات تأثير ممموس في سموؾ الأفراد والمجتمعات

 (Electronic Word of Mouth – eWOM) في ىذا السياؽ، ظيرت الكممة المنطوقة الإلكترونية

كشكؿ جديد مف أشكاؿ تبادؿ الآراء والمعمومات، والتي يتـ تداوليا بشكؿ واسع عبر منصات التواصؿ 

الاجتماعي1 وتتميز ىذه الأداة بقدرتيا عمى التأثير في توجيات المستيمكيف، مف خلبؿ ما ينشره 

ت، ما يجعميا مصدرا معتمدا المستخدموف مف تقييمات، تجارب، وتعميقات حوؿ المنتجات أو الخدما

وفي الجزائر،  .لممعمومات لدى المستيمكيف، خصوصا في ظؿ تراجع الثقة في الرسائؿ الإعلبنية التقميدية

ومع التوسع في استخداـ الإنترنت ومواقع التواصؿ الاجتماعي، أصبح المستيمؾ الجزائري أكثر ارتباطا 

تداولو مف آراء وتجارب الآخريف عمى ىذه المنصات1 فقد باتت بالمحتوى الرقمي، وأكثر تأثرا بما يتـ 

الكممة المنطوقة الإلكترونية تمعب دورا حيويا في تشكيؿ سموكو الشرائي، مف خلبؿ التأثير في مواقفو، 

قراراتو، وتقييماتو لممنتجات والخدمات1 كما أف المستيمؾ الجزائري، شأنو شأف باقي المستيمكيف في العالـ، 

يعتمد بشكؿ متزايد عمى توصيات وتجارب الآخريف قبؿ اتخاذ قرار الشراء، مما يبرز أىمية دراسة أصبح 

 .ىذا النوع مف التأثير الرقمي وفيـ أبعاده النفسية والاجتماعية والثقافية

 مف خلب كؿ ما سبؽ تبرز ملبمح إشكالية الدراسة في السؤاؿ الرئيسي التالي2
 شبكة التواصل الاجتماعي الفيسبوك عمى سموك المستيمك الجزائري ؟ ما تأثير الكممة المنطوقة في



  مقدمةال
 

 ب 

وحتى يتيسر لنا الإلماـ بجوانب الموضوع، ارتأينا تجزئة السؤاؿ الرئيسي لمبحث إلى عدد مف الأسئمة 
 الفرعية نعرضيا فيما يمي2   

 ىؿ ظاىرة الكممة المنطوقة ممحوظة بالفعؿ عمى الفيسبوؾ لدى عينة الدراسة ؟  -
 ما مدى تأثير أبعاد الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ الجزائري؟   -
ىؿ تختمؼ آراء المستيمكيف حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموكيـ الشرائي باختلبؼ فئاتيـ العمرية  -

 و الوظيفية؟
 :  فرضيات الدراسة -3

ولنا صياغة عدد مف الفرضيات قصد الإجابة عمى السؤاؿ الرئيسي والأسئمة الفرعية المطروحة، حا
 والمتمثمة في ثلبثة فرضيات رئيسية تنبثؽ عنيا فرضيات فرعية1 

 2  الفرضية الرئيسية الأولى 
 يشعر مستخدموا فيسبوؾ بتأثير الكممة المنطوقة  في تجاربيـ الاستيلبكية  -

  :الفرضية الرئيسية الثانية 
 تؤثر الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ  -

o  : الفرضيات الفرعية 
 تؤثر مصداقية الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ  -
 يؤثر مصدر الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ -
 لمنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾيؤثر جودة الكممة ا -
 تؤثر كثافة الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ -
 تؤثر تبادلية الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ -

  :الفرضية الرئيسية الثالثة 
متغيريف محدديف في التأثير الذي يمكف أف تحدثو الكممة المنطوقة عمى يعد العمر والفئة المينية  -

 المستيمؾ1
o  :الفرضية الفرعية الأولى 

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ  لا -
 المستيمؾ تعزى لمتغير العمر1 



  مقدمةال
 

 ج 

o  :الفرضية الفرعية الثانية 
وؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ توجد فر  لا -

 المستيمؾ تعزى لمتغير المينة1 
 :أىداف الدراسة  -8

 :تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ تتمثؿ في
 تحميؿ دور وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في التأثير عمى قرارات المستيمؾ الجزائري1 -
 دراسة تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية عمى سموؾ المستيمؾ عند اتخاذ قرار شرائي معيف 1 -
الوقوؼ عمى مدى اعتماد المستيمكيف الجزائرييف عمى تجارب ومراجعات الآخريف في تكويف  -

 أحكاميـ واتخاذ قراراتيـ1
تداولة عبر المنصات الرقمية، رصد الأثر النفسي والاجتماعي لمكممة المنطوقة الإلكترونية الم -

 وانعكاسيا عمى سموؾ المستيمؾ وتوجياتو1
 أىمية الدراسة : -1

تبرز أىمية ىذه الدراسة مف خلبؿ تسميط الضوء عمى الدور المتنامي لمكممة المنطوقة الإلكترونية       
في تشكيؿ سموؾ المستيمؾ الجزائري، خاصة في ظؿ الانتشار الواسع لاستخداـ مواقع التواصؿ 

 :ة فيما يميالاجتماعي كمنصات لمتفاعؿ وتبادؿ الآراء والتجارب1 ويمكف تمخيص أبعاد ىذه الأىمي
المستيمكيف، حيث إبراز التأثير المباشر لمكممة المنطوقة الإلكترونية عمى توجيات وقرارات  -

 ا لممعمومة يفوؽ في تأثيره الوسائؿ التقميدية1أصبحت تمثؿ مصدرا رئيسي
التأكيد عمى الدور المحوري لمواقع التواصؿ الاجتماعي كأداة فعالة في التأثير عمى السموؾ  -

 الشرائي والقرارات الشرائية لممستيمؾ الجزائري1
توضيح أف الكممة المنطوقة الإلكترونية تمثؿ أداة مزدوجة التأثير، يمكف أف تسيـ في الترويج  -

 الإيجابي أو في إضعاؼ صورة الوجيات الشرائية ، مما يستوجب إدارتيا بوعي واحترافية1
 أسباب اختيار الدراسة : -3

 :ا مف مجموعة مف الدوافع الأكاديمية والعممية، يمكف تمخيصيا فيما يميالموضوع انطلبقجاء اختيار ىذا 
الأىمية المتزايدة لموضوع الكممة المنطوقة الإلكترونية، باعتباره مف المفاىيـ الحديثة في مجاؿ  -

 التسويؽ، خاصة في ظؿ التحوؿ الرقمي الذي يشيده سموؾ المستيمؾ الجزائري؛



  مقدمةال
 

 د 

ؽ، مما يبرز الحاجة ت ىذا المفيوـ بشكؿ معمبية في الدراسات والبحوث المحمية التي تناولالندرة النس -
 إلى إثراء المكتبة الأكاديمية الوطنية بموضوع يواكب المستجدات التسويقية الرقمية؛

الانتشار الواسع لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي في المجتمع الجزائري، وما يتيحو ذلؾ مف فرص  -
 .توظيفيا كقنوات فعالة في التأثير عمى قرارات المستيمكيف وسموكيـ الشرائيل

 المنيج المستخدم : -6
 لتحقيؽ أىداؼ البحث والاجابة عمى الاشكالية المطروحة تـ الاعتماد عمى2

الواقع وييتـ بوصفيا الذي يقوـ عمى دراسة الواقع أو الظاىرة كما ىي في  :المنيج الوصفي والتحميمي -
وكيفا، ولا يتوقؼ عند ىذا فحسب بؿ يتجاوزىا إلى تنظيـ البيانات وتحميميا  وصفاً دقيقا، ويعبر عنيا كما

 واشتقاؽ استنتاجات ذات دلالة بالنسبة لممشكمة التي يعالجيا البحث1

 الدراسة :  تقسيمات -5
نظري، في حيف صص الفصؿ الأوؿ للئطار الخ تتكوف ىذه الدراسة مف مقدمة، فصميف رئيسييف،    

 :تناوؿ الفصؿ الثاني الجانب الميداني لمدراسة، وذلؾ عمى النحو الآتي
احتوى الفصؿ الأوؿ عمى ثلبث مباحث أساسييف؛ تناوؿ المبحث الأوؿ الادبيات النظرية لمدراسة ، بينما 

لثالث تطرؽ المبحث الثاني إلى العلبقة بيف متغيرات البحث مف الناحية النظرية وتناوؿ المبحث ا
الدراسات السابقة، سواء العربية أو الأجنبية، مع تقديـ مقارنة تحميمية بيف مضامينيا ومخرجات ىذه 

 .الدراسة
أما الفصؿ الثاني، الذي يمثؿ الجانب التطبيقي، فقد تـ تقسيمو بدوره إلى مبحثيف؛ خصص المبحث الأوؿ 

اتيا، في حيف ركز المبحث الثاني عمى لعرض منيجية الدراسة، وأدوات جمع البيانات، وتعريؼ متغير 
 SPSS1 تحميؿ نتائج الاستبياف واختبار فرضيات الدراسة باستخداـ البرنامج الإحصائي

 
 

  



  مقدمةال
 

 ه 

 :نموذج الدراسة -4
 
 
 
 
  
 
 
 

 الكلمة المنطوقة عبر منصة فايسبوك : 

المصداقية  -  

المصدر -  

الجودة  -  

 الكثافة 

التبادلية  -  

  التابعالمتغير  المتغير المستقل 

 سموك المستيمك 
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 تمييد              
أو المنتج، إذ يمجأ إلى ا في تشكيؿ صورة المستيمؾ عف الخدمة تعد الاتصالات عنصرا أساسي       

 جمع المعمومات قبؿ الشراء مف مصادر متعددة، سواء كانت شخصية أو غير شخصية، صحيحة أو غير
ؿ الترويج والتعريؼ ا في التأثير عمى قراره الشرائي مف خلبدقيقة1 وتمعب وسائؿ الاتصاؿ دورا ميم

ا لكترونية، مف أكثر الوسائؿ تأثير أو الإعد الكممة المنطوقة، سواء في البيئة التقميدية بالمزايا، وت
 ومصداقية، خاصة عندما تصدر عف أشخاص محؿ ثقة كالأصدقاء أو الأسرة1

اتو كما أف المستيمؾ ىو الشخص الذي يشتري أو يستطيع شراء السمع والخدمات لإشباع حاج      
شرائي الذي يتغير حسب ظروفو ا في تحديد سموكو الالشخصية أو العائمية ، أيف تعد طبيعتو عاملب أساسي

ودوافعو أثناء عممية الشراء، مما يستدعي دراسة أنواع ىذا السموؾ والمبادئ التي يقوـ عمييا ومدى تأثره 
 بالكممة المنطوقة1

 إلى ما يمي 2 الفصؿوعمى ضوء ماسبؽ سيتـ التطرؽ في ىذا 
 الأدبيات النظرية لمدراسةالمبحث الأول :  -
 الدراسات السابقة بالغة العربية والأجنبية: الثانيالمبحث  -
 
 

  



 الإطار النظري   الفصل الأول: 
 

- 8 - 

 المبحث الأول: الأدبيات النظرية لمدراسة 
 التواصؿ منصات خلبؿ مف الإلكترونية المنطوقة الكممة تبادؿ موضوع المبحث ىذا يتناوؿ
 المنتجات مختمؼ حوؿ وآرائيـ تجاربيـ مشاركة إمكانية لممستيمكيف الأخيرة ىذه تتيح حيث الاجتماعي،
 المعمومات إلى الوصوؿ عممية تسييؿ في يسيـ مما بينيـ، فيما والتوصيات النصائح وتقديـ والخدمات،
 1الشراء قرارات في ويؤثر المنتجات بيذه المرتبطة

 المطمب الأول: مفاىيم عامة حول الكممة المنطوقة الالكترونية 
تكتسب الكممة المنقولة أىمية كبيرة في الوقت الحالي، لما ليا مف دور بارز في تزويد المستيمؾ       

بالمعمومات المتعمقة بالسمع والخدمات التي تمبي احتياجاتو ورغباتو1 فيو يتمقى يوميًا معمومات مف محيطو 
 ار عند اتخاذ أي قرار شرائي1القريب، سواء في العمؿ أو المقيى أو الشارع، ويأخذىا بعيف الاعتب

 أولا: تعريف الكممة المنطوقة 
تعددت تعريفات الكممة المنقولة لدى الباحثيف، لكنيا تتفؽ جميعيا في مضمونيا، ومف أبرز ىذه 

 التعريفات2
" بأنيا2 "اتصاؿ شفيي شخصي بيف مرسؿ ومستقبؿ، يُدرؾ فيو أف المرسؿ لا جون أرندتيعرّفيا " -

 1المنتج أو الخدمة1" يروّج لمعلبمة أو
عمى أنيا 2 "نوع مف الاتصالات الشخصية حوؿ منتج، يتـ مف خلبؿ  طمعت عبد الحميد"وتراىا " -

الجيراف، الأصدقاء، أو الزملبء، وتحدث كمحادثة عفوية بيف المستيمكيف عف المنتجات أو الخدمات 
 2أو التكنولوجيا1"

اؿ حية، لفظية أو غير لفظية، تفاعمية وغير " بأنيا2 "وسيمة اتصنظام موسى سويدانويصفيا "  -
مدفوعة الأجر، تتميز بمصداقية عالية بسبب طبيعة العلبقة بيف أطرافيا، وتتأثر بطبيعة الأسئمة 
المطروحة ونوعية المعمومات المقدّمة وأسموب الإقناع المستخدـ، وقد تكوف إيجابية أو سمبية أو 

 3محايدة1"

                                                           
جىان  ،، جامعة المسُلة  13، ع08م الاكحصادًة، العلىم مجلة الخدمة، علامة ثلُُم في المىلىلة اليلمة دوز  بىكسة، زابح سعىدي، جىة 1

 .127 ص ،2015
 الصفحة . هفس،المسجع هفسه   2
ف 3 لمؤسسة  3G أرس اليلمة المىطىكة على كساز ثبني المستهلً للمىحجات الجدًدة دزاسة مُداهُة لخدمات الجُل الثالث ، أمُىة طسٍ

ة بىلاًة  الأغىاط ، مجلة مىبُلِس  لُة7، ع4م ،أداء المؤسسات الجصائسٍ  .44، ص 2015، جامعة كاصدي مسباح وزكلة ، جىٍ
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ة يمكف استنتاج تعريؼ عاـ لمكممة المنطوقة كما يمي 2 ىي وسيمة اتصاؿ مف التعاريؼ السابق         
شخصية، شفوية أو غير شفوية، غير مدفوعة الأجر، يتـ تبادليا بشكؿ عفوي بيف الأفراد مثؿ الأصدقاء 
أو الزملبء أو الجيراف، وتتعمؽ بالمنتجات أو الخدمات أو التكنولوجيا وتتميز بمصداقيتيا العالية نظرًا 

 لطبيعة العلبقة بيف أطرافيا وقد يكوف تأثيرىا إيجابيًا أو سمبيًا أو محايدًا عمى سموؾ المستيمؾ1
 ثانيا : مفيوم الكممة المنطوقة الالكترونية وخصائصيا 

 مفيوم الكممة المنطوقة الالكترونية  -3
ميا العملبء المحتمموف أو جُسِّدت الكممة المنطوقة إلكترونياً بأنيا2 " أي بياف إيجابي أو توصية يُقدّ  -

الحاليوف أو السابقوف حوؿ منتج، شركة أو خدمة معيّنة، وذلؾ بغرض الوصوؿ إلى عدد كبير مف 
 11المتابعيف عبر شبكة الإنترنت"

الكممة المنطوقة الإلكترونية تُعرؼ بأنيا كؿ تصريح إيجابي أو سمبي يقدّمو المستيمكوف عبر الإنترنت  -
، ويُعد  2وتنتشر بسرعة بيف عدد كبير مف الأشخاص عبر الوسائط الرقميةحوؿ منتج أو مؤسسة، 

 تأثيرىا أقوى مف الكممة المنطوقة التقميدية لأنيا أكثر انتشارًا، ولا ترتبط بتواصؿ مباشر وجياً لوجو1
أنيا لا تخضع لمرقابة مف قبؿ الشركة، كما أنيا تستمر لفترة زمنية أطوؿ عبر  Buttleويرى الباحث  -

 31لوسائط الرقمية مقارنة بالكممة المنطوقة العاديةا
إلى أف ىذه الكممة قد تكوف سلبحًا ذا حديف، إذ تحمؿ إمّا ترويجًا إيجابيًا  Cezar & Ogutويشير  -

 41أو نقدًا سمبيًا لممنتج، مما يؤثر مباشرة عمى نية الشراء لدى المستيمؾ
تصاعد الاىتماـ حوؿ موضوع الكممة المنطوقة ومع ازدياد الدراسات والابحاث حوؿ ىذا الموضوع و  -

وتأثرىا بالتطور التكنولوجي نشأ ىذا التعريؼ الذي يبيف لنا ظيور اتصالات  الكممة المنطوقة، حيث 
طور ىذا المفيوـ مف التقميدي إلى الحديث ويعتقد أنيا "جميع الاتصالات غير الرسمية المو جية إلى 

                                                           
بلحُمس إبساهُم ،  أرس اليلمة المىطىكة الالىتروهُة على مىاكع الحىاصل الاجحماعي في اثخاذ اللساز السُاحي لدي السائح الجصائسي ، محسً إيهاب ،  1

ان عاشىز الجلفة ، دٌسمبر2، ع7مجلة المىحدي للدزاسات والأبحاذ الاكحصادًة ، م  .357، ص 2023، جامعة شٍ

دزاسة مُدلىُة ثحلُلُة  –لىتروهُة وأرسها على الازثباطات الرهىُة للمستهلً الجصائسي هحى مىح  كوىة أزوما مخلىف سلُمة ، اليلمة المىطىكة الا  2

 .378، ص 2020، المسهص الجامعي مُلة ، الجصائس ، دٌسمبر2، ع 6، مجلة مُلاف للبحىذ والدزاسات ، م -

3 A. Buttle, F. (1998). Word of Mouth: Understanding and managing referral Marketing. Journal of Strategic Marketing, 6, 243. 

4 Ogut, H., & Cezar, A. (2012). The Factor Affecting Writing Reviews In Hotel Websites, Procedia Social And Behavioral. Procedia - 

Social and Behavioral Science, 58, 981. 
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المستندة إلى الانترنت المتعمقة بإستخداـ منتجات أو خدمات معينة  المستيمكيف مف خلبؿ  التكنولوجيا
  1أو البائعيف الخاصيف بيـ"

تعتبر كوسيمة إعلبنية الالكترونية ("الكممة المنطوقة  ( RODJERS AND THORSON وحسب -
بغرض مشاركة المستيمكيف آرائيـ مع بعضيـ البعض نتيجة الوعي الذي يتصفوف بو حوؿ المنتجات 

يكوف لمكممة المنطوقة أثر عمى قرارات إختيار المنتجات بالنسبة لممستيمكيف بعد إطلبعيـ عمى ،  2"
 . خبرات مستيمكيف أخريف عمى الانترنت حوؿ مدى جودة أو رداءة منتج ما

مف ما سبؽ يمكننا القوؿ أف الكممة المنطوقة الإلكترونية تتمتع بتأثير كبير نظرًا لسيولة انتشارىا   
 قيتيا العالية، كما أنيا تُعد مصدرًا ميمًا لممعمومات بالنسبة لممستيمكيف عند اتخاذ قراراتيـ الشرائية1ومصدا

 خصائص الكممة المنطوقة الكترونيا  -8
 3تتميز الكممة المنطوقة بعدد مف الخصائص الأساسية نذكرىا كالآتي 2

تأخذ الكممة المنطوقة طابعًا إيجابيًا أو سمبيًا، بمعنى أنيا قد تكوف داعمة  الطبيعة أو الاتجاه: -أ
 لممؤسسة أو معارضة ليا1

غالبًا ما يُفترض أف الكممة المنطوقة تقتصر عمى تفاعؿ المستيمكيف فقط، غير أف نموذج  التركيز: -ب
عضاء الجدد، سوؽ الأسواؽ الستة في تسويؽ العلبقات )سوؽ العملبء، سوؽ الموظفيف، سوؽ الأ

المورديف، سوؽ التحالفات، سوؽ الإحالة( يُظير اىتماـ المسوقيف ببناء علبقات متبادلة المنفعة والحفاظ 
عمييا عبر ىذه الأسواؽ المختمفة1 فالكممة المنطوقة تمعب دورًا في التأثير عمى العملبء النيائييف 

مثؿ أحيانًا مصدرًا ىامًا لممعمومات، وشكلًب أوليًا في والوسطاء، وعمى قرارات التحالفات والاستثمار، بؿ وت
 تبني الثقافة التنظيمية والتأثير عمى سموؾ المتعامميف1

                                                           
1Elvira_Ismagilov and all Electronic .Word of Mouth (e-WOM) in the Marketing Context, A State of the Art Analysis and Future 

Directions.Springer Briefs. 2017. P17. 
2Safdarhussain.wangguangjo and all.consumers online information adoption behavior: motives and antecedent of electronic wom 

communication, computer in humain behavior 80/2018,22-32. 
3
زاء عُىة مً ل دزاسة ثحلُلُة  (موابات هىزي عبده، زاشاو عبد الخالم حسين، اليلمة المىطىكة ودوزها في بىاء المياهة الرهىُة  

ازبُل، وىزدسحان،  –الجامعة اللبىاهُة الفسوسُة  ،4، ع4، م Qalaai Zanist، مجلة  في مدًىة أزبُل الخاصةالمسحفُدًً في المسخشفُات 

 .605، ص2019، العساق
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تُعد الكممة المنطوقة مصدرًا ميمًا لممعمومات في مراحؿ مختمفة مف عممية الشراء1 فقد  التوقيت: -ج
ء كتجربة تُشارؾ مع الآخريف، وتُعرؼ تظير قبؿ الشراء عمى شكؿ "كممة منقولة مدخمة"، أو بعد الشرا

 حينيا بػ"الكممة المنقولة الخارجة"1
لا تقتصر الكممة المنطوقة عمى العملبء فقط، إذ يمكف لممؤسسة أف تحفّز الحديث  التحفيز أو الحث: -د

عنيا بشكؿ مباشر أو غير مباشر1 كما يمكف أف تكوف الكممة المنطوقة تمقائية أو محفَّزة، وقد يتـ السعي 
 وراءىا أو لا1

د مف المؤسسات بدأت تنتيج رغـ أف الكممة المنطوقة قد تنشأ عفويًا، فإف العدي التدخل أو التوجيو: -ه
تدخلبت استباقية لتحفيز ىذا النوع مف التواصؿ، مف خلبؿ دعـ شخصيات مؤثرة أو نماذج يُحتذى بيا 

 كالمشاىير، سواء عمى مستوى الأفراد أو التنظيمات1 
 ثالثا :مؤشرات قياس الكممة المنطوقة الالكترونية 

توصمت الدراسات إلى أف الكممات المنطوقة أو المنطوقة إلكترونياً ليا تأثير كبير عمى تشكيؿ     
الانطباعات واتجاىات لدى المستيمكيف، مما جعميا موضوع اىتماـ عدد كبير مف الباحثيف في مجاؿ 

ياً لتعزيز التسويؽ، حيث يعمموف عمى تطوير وتحديث أساليب قياس ىذه الكممات المنطوقة إلكترون
 12فعاليتيا مف خلبؿ عدة أبعاد أىميا

تعتبر المصداقية أىـ العناصر المكونة لمكممة المنطوقة والتي  :مصداقية الكممة المنطوقة الكترونيا .3
تمعب دورا ىاما في تشكؿ الموقؼ، فمعظـ الباحثيف اتفقوا عمى أف مفيوـ المصداقية يقوـ أساسا عمى 

الحكـ الصادر مف « مدى » ( مصداقية الكممة المنطوقة تتمثؿ في METZGERالثقة والخبرة، وحسب )
صاحب المعمومة ، وما ينطوي عميو مف أحكاـ موضوعية وجودة ودقة المعمومات، نابعة مف التصورات 

فالثقة عامؿ ميـ في تقييـ مصادقيو الكممة والتي تعتمد عمى مدى صدؽ « الشخصية والخبرة الذاتية 
صادرة مف المصدر ، بحيث يجب أف تكوف غير مضممة وخادعة ومنحازة في حيف تتمثؿ المعمومات ال

الخبرة في ذلؾ المصدر الذي يستطيع المستيمؾ الاستعانة بو لمحصوؿ عمى المعمومات الصحيحة والدقيقة 
 فمف المؤكد أف صاحب ىذه المعمومات سيكوف جديرا بالثقة1

                                                           
1
ة " دزاسة ثطبُلُة لعُىة مً  العلامةإبساش شخصُة  في لىتروهُةالإدوز أبعاد اليلمة المىطىكة ين ، ش ير خث   العلامة شبائًالحجازٍ

ة  109، ص2023، المسهص الجامعي اًليزي، الجصائس ، جاهفي1، ع6مجلة آفاق للبحىذ والدزاسات ، م ، "بالجصائس Apple الحجازٍ
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إلى مدى قدرة الكممة المنطوقة إلكترونياً وما تتضمنيا مف  تشير:  جودة الكممة المنطوقة الكترونيا .8
تعميقات أو ملبحظات عمى إقناع العملبء بالمنتج ، حيث تتحدد عف طريؽ ما تحممو ىذه الكممة مف 
معمومات عف المنتج والطريقة التي تتـ بيا إلكترونيا، وىؿ أضافت معمومات لمستقبميا1 ويتـ تقييـ جودتيا 

حتوى تمؾ المعمومات مثؿ2 الدقة والتنسيؽ والتوقيت، كما نشير أف الدقة والفيـ والكماؿ أساسا مف حيث م
والقيمة الديناميكية والتنوع وعلبقة المعمومة بموضوع التعميؽ ىي معايير جودة المعمومات المنطوقة، وأف 

 الفيـ والموثوقية وفائدة المعمومات ىي المفاتيح الثلبث لأبعاد جودة المعمومات1
تعني كمية المعمومات التي يتمقاىا المستيمؾ مف مصادر الكممة كثافة الكممة المنطوقة الكترونيا:  .1

المنطوقة، عبر الإنترنت التي ينشرىا المستيمكوف لمتعبير عف آرائيـ حوؿ منتج أو خدمة حيث أف حجـ 
بؿ المستيمكيف ويحد المعمومات عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي يؤدي إلى مستويات وعي وثقة أكبر مف ق

 مف عدـ اليقيف لدييـ ويؤثر عمى ادراكيـ وعمى قرار الشراء لدييـ1
الإطار النظري لمكممة المنطوقة الكترونيا وقيمة العلبمة التجارية مصدر الكممة المنطوقة الكترونيا :  .3

عندما تتمتع تمؾ لمصدر الكممة المنطوقة الكترونيا أثر كبير في التأثير عمى السموؾ الشرائي لمزبائف 
الكممة بمصدر موثوؽ لدييـ، فتبادؿ الخبرات والتجارب والآراء بيف أفراد الأسرة، الزملبء، المعارؼ يسيؿ 

 1 1عممية اتخاذ القرار
تمثؿ سيولة وسرعة تبادؿ وتداوؿ الكممة المنطوقة الالكترونية في  تبادلية الكممة المنطوقة الكترونيا:- 5

المؤسسات وعملبئيا وتسيؿ الاتصاؿ المباشر والتفاعمي فيما بينيـ أو أكثر مف تقريب المسافات بيف 
خلبؿ تفاعؿ أطراؼ أخرى كالعملبء الجدد أو المحتمميف، كما تسيـ سيولة تداوؿ الكممة المنطوقة 

 1 2الالكترونية في سرعة عقد الصفقات مع العملبء في أي مكاف
 ك المطمب الثاني: عموميات حول سموك المستيم

 أولا :مفيوم سموك المستيمك 
تعددت المفاىيـ حوؿ سموؾ المستيمؾ فمنيا مف يعرفو أنو ذلؾ التصرؼ الذي يبرزه المستيمؾ عند      

البحث عف شراء أو استخداـ المنتجات أو الأفكار التي يتوقع أنيا ستشبع رغباتو وتمبي حاجاتو وىذا 

                                                           
1
"، مجلة اكحصاد الماٌ المعادالد الوُيلُةهمرجة أرس اليلمة المىطىكة اإللىتروهُة على اخحُاز الىجوة السُاحُة اسحعماٌ لُلى هادف، " 

 337ص. 2022، 03العدد ، 06والاعماٌ، المجلد ،
2
م ، ب  اسل سوُل عبد الغني، أرس محددات مصداكُة اليلمة المىطىكة الالىتروهُة على هُة الشساء، مرهسة ماجسحير ثخصص إدازة جسىٍ

 .46-45، ص ص 2017/2018المعود العالي لإدازة الأعماٌ ، سىزٍا ، 
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مجموع الأفعاؿ المرتبطة مباشرة بقرار شراء المنتجات سواء  حسب إمكانياتو الشرائية المتاجرة ، وىو أيضا
 .1سمع أو خدمات والذي يأخذ بالاعتبار العوامؿ المؤثرة عمى قرار الشراء

سموؾ المستيمؾ ىو مجموعة الأفعاؿ والتصرفات التي يقوـ بيا المستيمؾ النيائي لشراء السمع    
ت والأفعاؿ التي يسمكيا الأفراد في تخطيط وشراء ، وىو التصرفا2والخدمات بغرض الإستيلبؾ الشخصي

 31السمع والخدمات ومف ثـ إستيلبكيا 
وكذلؾ سموؾ المستيمؾ ىو مجموعة الأنشطة والتصرفات التي يقدـ عمييا المستيمكوف أثناء بحثيـ        

يميـ ليا عف السمع والخدمات التي يحتاجوف إلييا بيدؼ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ فييا، وأثناء تقي
 1 4والحصوؿ عمييا واستعماليا والتخمص منيا وما يصاحب ذلؾ مف عمميات إتخاذ القرارات

ويعرؼ أيضا عمى أنو مجموعة الأنشطة الذىنية والعضمية المرتبطة بعممية التقييـ والمفاضمة      
 51لمحصوؿ عمى السمع والخدمات واستخداميا في الواقع العممي

ة التي يقوـ بواسطتيا الفرد للبستجابة لحاجاتو، ىذه الآلية تكوف مرتبطة بمراحؿ وأيضا ىو الآلي       
أساسية ومراحؿ فعمية، وىو ذلؾ التصرؼ الذي يبرزه المستيمؾ في البحث عف شراء أو استخداـ السمع 
ة والخدمات والأفكار أو الخبرات التي يتوقع أنيا ستشبع رغباتو أو حاجاتو حسب الإمكانيات الشرائي

 61المتاحة
 بناءً عمى ما سبؽ، يمكف استنتاج تعريؼ عاـ  لسموؾ المستيمؾ عمى النحو التالي2

سموؾ المستيمؾ ىو مجموع الأفعاؿ والتصرفات، الظاىرة منيا أو الخفية، التي يقػػػػػػوـ بيا الفرد مف       
أجؿ التكيؼ مع متطمػػػػػبات الحياة والبيئة المحيطة بو ، ويتضح مف ىذا التعريؼ الفرؽ بيف "الاستيلبؾ" 

                                                           
1
لُة هصيهة و هاجحة، مجدوب هىاٌ  مجلة المىحدي للدزاسات والأبحاذ ، أهمُة دزاسة سلىن المستهلً لإعداد إستراثجُات جسىٍ

ان الجلفة ، الجصائس ، دٌسمبر2، ع1، م الإكحصادًة  .323، ص  2017، جامعة عاشىز شٍ
م اللسم، علي إيهاب العلاق، بشير الصمُدعي، محمىد الطائي، حمُد 2  لليشس العلمُة الُاشوزي  داز شامل، مدخل: الحدًث الخسىٍ

 .113 ص ،2010 الأزدن، عمّان، والحىشَع،
م إدازة، الساعد ًىسف محمد زشاد الصمُدعي، جاسم محمىد 3  والحىشَع، لليشس المىاهج داز ، (السكابة – الحخطُط – الححلُل) الخسىٍ

 .113. ص ،2007 الثاهُة، الطبعة الأزدن، عمّان،
4
م في ثىجُه سلىن المستهلً  ، مجلة دوز ،  زحاوي عبد السحیم ،بً جیمة عمس  ، 2018، جامعة بشاز ، 1، ع10البدز، م بحىذ الخسىٍ

 .67ص
5
دزاسة مُداهُة في مدًىة  - 19لسلىن المستهلً الجصائسي في ظل جائحة وىفُد  الاكحصادًةبىكىة سلُم ، العابد سميرة، السشادة   

 .1089، ص2021، جىان1، جامعة باثىة2، ع8العلىم الإوساهُة ، م، مجلة -باثىة
6
ىة، السلىن والثلافة الاستهلاهُة للمستهلً والعىامل المؤرسة فُه في الىسط الحضسي، مجلة السواق للدزاسات الاجحماعُة   باًىد صبرً

سة ، الجصائس ، 2، ع8والإوساهُة ، م  .674، ص 2022، جامعة البىٍ
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وتحديدًا يمثؿ مرحمة الاستخداـ وىي  و"سموؾ المستيمؾ"، إذ يُعد الاستيلبؾ جزءًا مف سموؾ المستيمؾ،
 المرحمة الأخيرة مف العممية الاستيلبكية1

 
 ثانيا :تطور سموك المستيمك في العصر الحديث

 2 1لػػػػػػػػػػػػقد تطور حقؿ سموؾ المستيمؾ كنظاـ تسويقي متكامؿ وذلؾ لعدة أسباب وعوامػػػػػػػػػػػػػػػػؿ نذكر أىميا  
 قصر دورة حياة السمعة: .3

دفع التقدـ التكنولوجي المنتجيف إلى تقديـ العديد مف المجموعات السمعية التي غالبا ما تكوف      
إما معدلة أو محسنة والقميؿ منيا جديد أو يطرح لأوؿ مرة، غير أف معظـ المنتجات المطروحة 

صير في في الأسواؽ يواكبيا الفشؿ في المراحؿ الأولى مف تقديميا ويرجع ىذا الفشؿ إلى التق
دراسة حاجات ورغبات المستيمكيف وبالتالي طرح منتجات لا تتماشى مع أذواؽ المستيمكيف مما 

نتياء حياتيا بشكؿ سريع1  يؤدي إلى فشميا وا 
 الإىتمامات البيئية: .8

أدى الإىتماـ المتزايد بقضايا البيئة وتموثيا ومصادر النقص المتزايدة في الطاقة والمواد الخاـ     
و المسوقيف و صانعي القرار إلى إدراؾ بعض الآثار السمبية لإنتاج بعض المنتجات  بالمنتجيف

وطرؽ توزيعيا كالمنظفات الكيماوية، و لقد كشفت الأبحاث التي تـ إنجازىا حوؿ سموؾ المستيمؾ 
العديد مف التجاوزات الممارسات المضرة بحياتو مما أدى إلى الإىتماـ أكثر بإجراء دراسات و 

 وؿ كؿ ما ييـ المستيمؾ ما يضره في حياتو الحالية والمستقبمية 1أبحاث ح
 الإىتمام المتزايد بحركات حماية المستيمك: .1

لقد أدى ظيور حركات حماية المستيمؾ في العالـ إلى وجود حاجة ممحة لفيـ كيؼ يتخذ المستيمكوف 
خاذ قراراتيـ بيدؼ تمبية حاجاتيـ قراراتيـ الشرائية، بالإضافة إلى تحديد كافة العوامؿ التي تؤثر في إت

 .وحمايتيـ

 2 الإىتمامات الحكومية المركزية 21

                                                           
1
، 4، مجلة البشائس الاكحصادًة ، م"سلىن المستهلً اثجاه المىحجات الجدًدة دزاسة مىحجات الواثف الىلاٌ "وىهدوز ، ً ًامين خالدب 

 .463-462، ص ص  2018، جامعة بشاز، الجصائس، أوت2ع
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بدأت بعض الأجيزة المركزية وخاصة الوزارات الأكثر التصاقا بمصالح المستيمكيف الإىتماـ    
أكثر فأكثر بالمستيمؾ نظرا لتفطنيا لدوره الفعاؿ في تصريؼ المنتجات وارتفاع المخاطر التي 

  .عف طريؽ طرح منتجات مقمدة أو غير متوافقة والمعايير الدوليةتيدد حياتو 
 

 2 تزايد عدد الخدمات وتنوعيا 01
أدى تزايد عدد الخدمات وتنوعيا إلى تحوؿ معظـ دوؿ العالـ، وخاصة النامية إلى اقتصاد      

السوؽ، حيث أصبح مف الواضح أف لدى مقدمي الخدمات والسمع الكثير مف المشاكؿ والأمور 
لتي يجب التعامؿ معيا بموضوعية وذلؾ مف خلبؿ إجراء جممة مف الدراسات حوؿ المستيمؾ ا

  .والتي تساىـ في حؿ ىذه المشاكؿ
 الحاجة المتزايدة لدخول أسواق أجنبية: 21

تدرؾ معظـ المؤسسات في وقتنا الحالي أىمية الدخوؿ إلى الأسواؽ الخارجية إلا أف ذلؾ لا    
معرفة المستيمكيف المستيدفيف في ىذه الأسواؽ وفشؿ معظـ المؤسسات يتحقؽ إلا عف طريؽ 

 .يعود إلى إىماؿ دراسة سموؾ المستيمكيف في الأسواؽ المستيدفة
 ثالثا : اىمية دراسة سموك المستيمك 

إف أىمية دراسة سموؾ المستيمؾ نشأت في ظؿ الإقتصاد الحر وتنامت أىمية ىذه الأخيرة في ظؿ    
 قتصادية المتعاقبة 1التحولات الإ

 أىمية دراسة سموك المستيمك بالنسبة لممستيمك والأسرة :  11
تفيد دراسة سموؾ المستيمؾ الفرد مف خلبؿ إمداده بمختمؼ البيانات والمعمومات التي تساعده في      

إتخاذ قرارات الشراء الناجحة التي تؤدي إلى إشباع حاجاتو وتتوافؽ مع إمكانياتو وميولو و أذواقو، وعمى 
ية الأسرة كالأب صعيد الأسرة يتخذ قرار الشراء في الأسرة مف طرؼ أشخاص أصحاب أىمية في عضو 

والأـ حيف تقع عمييـ مسؤولية إتخاذ القرارات الشرائية المناسبة والتي يستفيد منيا معظـ أفراد الأسرة، 
وعميو عمى ىؤلاء المعنييف بإتخاذ القرارات الشرائية أف يستغموا ويستفيدوا مف نتائج دراسة سموؾ المستيمؾ 
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ؼ البدائؿ المتاحة أماميـ، وتقدـ دراسة سموؾ المستيمؾ بإجراء التحاليؿ لنقاط القوة والضعؼ في مختم
 1 1للؤسرة بياف بمواعيد التسوؽ الأفضؿ مف الناحية المالية والنفسية

وتفيد دراسة سموؾ المستيمؾ الفرد عف طريؽ إمداده بكافة المعمومات والبيانات التي تساعده في الإختيار 
و الشرائية وميولو، كما تفيد الفرد في تحديد حاجاتو حسب الأمثؿ لمسمع والخدمات المطروحة وفؽ إمكانات

الأولويات التي تحددىا موارده المالية مف جية، وظروؼ البيئة المحيطة مف جية أخرى، وتفيدنا كوننا 
مستيمكيف في التبصر أثناء عممية استيلبؾ السمع والخدمات ومساعدتنا في تحديد المنتج المراد شرائو 

دراؾ المؤثرات عمى سموكنا والتي تحاوؿ إقناعنا بالمنتجات المعروضة ولماذا وكيؼ يتـ   ذلؾ؟ وا 
 2  ىمية دراسة سموك المستيمك بالنسبة لممؤسسة ورجال التسويقأ -8
الدراسات الأولية لسموؾ المستيمؾ تفيد المنظمات والمؤسسات التجارية والصناعية في تجسيد أولويات  

لمسوقيف مف جية وأولويات الإنفاؽ و توزيع الموارد المالية لتمؾ المشروعات الإستثمار المركبة لممنتجيف وا
بما يضمف ليـ الأرباح المنشودة مف جية أخرى، وتتبنى المؤسسات الصناعية الكبيرة نتائج دراسة سموؾ 
المستيمؾ وخاصة تمؾ التي تقوـ بيا ذاتيا حيث تستفيد مف نتائجيا في تخطيط ما يجب إنتاجو ويرضي 

شبع حاجات المستيمكيف الحالييف والمحتمميف، وتساعدىـ في إختيار عناصر المزيج التسويقي الأكثر وي
كذلؾ تبرز أىمية دراسة سموؾ المستيمؾ بالنسبة لممسوقيف  .2ملبئمة واكتشاؼ أي فرص تسويقية متاحة

 32في
التسويؽ لفيـ حاجات تعد دراسة سموؾ المستيمؾ مف الأدوات الأساسية التي تعتمد عمييا شركات  -

ورغبات العملبء، ما يتيح ليا تصميـ منتجات تتلبءـ مع تطمعاتيـ، وبالتالي تعزيز الإقباؿ عمى 
 تمؾ المنتجات، وزيادة حجـ المبيعات والعائدات، بما يضمف بقاءىا ومكانتيا في السوؽ1

استكشاؼ الرغبات كما تمكّف ىذه الدراسة الشركات مف ابتكار آليات تسويقية حديثة، مف خلبؿ  -
غير المشبعة لدى المستيمؾ، لا سيما تمؾ الناتجة عف التغيرات المتسارعة المصاحبة لمثورة 

 التكنولوجية1

                                                           
حة 1 ، دوز سلىن المستهلً في ثىجُه السُاسات التروٍجُة للمؤسسة )دزاسة حالة مؤسسة مىلاي بً أحمد وأولاده   كلىمة آسُا فسٍ

م ، جامعة الجصائس ،   .5ص، 2006/2007للمشسوبات بالأغىاط( ، مرهسة ماجُخسسثخصص جسىٍ
2
حة   . 6المسجع هفسه ، ص،   كلىمة آسُا فسٍ

3
 .324-323مجدوب هىاٌ ، المسجع السابم ، ص ص   
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وتُسيـ دراسة القدرات الشرائية لممستيمكيف في رسـ سياسة تسعير واقعية، بحيث تُسوّؽ المنتجات  -
وطاقتيـ الشرائية1 فحتى الشركات بما يشبع رغبات الزبائف، وفي ذات الوقت يتناسب مع دخميـ 

المعروفة بجودة منتجاتيا ونزاىتيا قد تقُصى مف السوؽ إف لـ تراعِ ىذه القدرات، خاصة مع وجود 
 بدائؿ أقؿ تكمفة1

وتمعب دراسة سموؾ المستيمؾ دورًا ميمًا في بمورة سياسات ترويجية ناجحة، مف خلبؿ تحديد  -
لوسائؿ الأكثر تأثيرًا، مثؿ الترويج لمنتجات غذائية عبر الأذواؽ العامة لممستيمكيف، واختيار ا

برامج الطبخ، أو استخداـ شخصيات نسائية مؤثرة في مجاؿ الجماؿ والأناقة لتسويؽ مستحضرات 
 معينة1

وعلبوة عمى ذلؾ، تساعد ىذه الدراسة الشركات عمى تجاوز النماذج التسويقية التقميدية التي كانت  -
والبيع، حيث أثبتت محدوديتيا في غياب الاعتبار لسموؾ المستيمؾ كحمقة  تركّز فقط عمى الإنتاج

 وصؿ رئيسية بيف المؤسسة والسوؽ1
وتُسيـ كذلؾ في تحديد القنوات التوزيعية المثمى، مف خلبؿ معرفة أماكف تمركز المستيمكيف، ما  -

 يساعد عمى وضع خطط توزيع فعالة1
تحميؿ السوؽ وفيـ دوافع الشراء، وتحديد الفئة ومف جانب آخر، تتيح دراسة سموؾ المستيمؾ  -

 المستيدفة والظروؼ المحيطة بقرارات الشراء، ومدى تأثرىا بعوامؿ موضوعية أو شخصية1
وتُعد ىذه الدراسة أداة ىامة لتقييـ الأداء التسويقي، مف خلبؿ التعرؼ عمى نقاط القوة والضعؼ  -

 جوانب التي تحتاج إلى تحسيف أو تطوير1في المنتجات، ورصد آراء المستيمكيف، وتحديد ال
ولا يقتصر أثر ىذه الدراسة عمى الشركات فحسب، بؿ يمتد ليشمؿ حكومات الدوؿ، حيث  -

تساعدىا في التخطيط الاقتصادي وتوجيو السياسات الإنتاجية لتمبية أولويات المواطنيف وخمؽ 
 توازف بيف الإمكانيات المتاحة واحتياجات المجتمع1

يمكف القوؿ أف دراسة سموؾ المستيمؾ تمثؿ ركيزة محورية في العممية التسويقية الحديثة، إذ مف ما سبؽ 
تُمكّف الشركات مف بموغ مستوى طموحات المستيمكيف وتفادي نقاط الضعؼ في منتجاتيا، خاصة في ظؿ 

 التحوؿ الكبير في فمسفة التسويؽ المعاصرة1
 رابعا: أىم المؤثرات عمى سموك المستيمك 
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إف لسموؾ المستيمؾ دورا ىاما في نجاح أي مؤسسة؛ لذا ، غالبا ما يبحث رجاؿ التسويؽ عف        
ثارة  العوامؿ التي تؤثر عميو ليتمكنوا مف وضع برامج تسويقية تكوف قادرة عمى إستقطاب المستيمؾ، وا 

ة والشخصية والنفسية، والتي إىتمامو، ودفعو لمشراء؛ وتتمثؿ تمؾ العوامؿ في 2 العوامؿ الثقافية والإجتماعي
 12سنتطرؽ ليا فيما  يمي

 
 2 العوامل الثقافية  11
إف المستيمؾ يتأثر بشكؿ كبير بعاممي 2 الثقافة والثقافة الفرعية عند إتخاذ قرار الشراء، حيث أف    

بأساس الإختلبؼ في القيـ والعادات والتقاليد ، ينعكس عادة عمى أنماط الإستيلبؾ، ويزود رجاؿ التسويؽ 
قوي في تقسيـ السوؽ إلى قطاعات، وكذا تخطيط الإستراتيجيات التسويقية المناسبة لذلؾ؛ بالإضافة إلى 
الطبقة الإجتماعية، لأنو غالبا ما يمتزـ الفرد بأنماط التفكير والسموؾ الخاصة بالطبقة المنتمي إلييا ، 

 .ويعتمد عمييا في إشباع حاجاتو المختمفة
 2 العوامل الإجتماعية 01
تركز عمى العلبقات القائمة بيف الأفراد في المجتمع، والتي ليا أثر قوي عمى قرارات الشراء وتضـ 2      

الجماعات المرجعية التي ينتمي إلييا الأفراد 2 كالأسرة، والأصدقاء، وزملبء العمؿ، والنوادي الرياضية11 
آراء وتأثير ىذه الجماعات عمى سموؾ وغيرىا ، حيث أف نجاح منتجات المؤسسة يعتمد بشكؿ كبير عمى 

المستيمؾ، وعمى تفضيلبتو لمبدائؿ المتاحة1 لذا، عمى المؤسسة أف تستعيف بقادة الرأي في ىذه 
الجماعات، لمترويج عف منتجاتيا ، لتمتعيـ بتأثير كبير عمى قرارات المستيمكيف بالإضافة لوضع و دور 

ما لو تأثير قوي عمى قرارات الشراء، لأنو عادة كؿ فرد يقوـ كؿ فرد داخؿ الجماعة المنتمي إلييا ، فكلبى
 باقتناء منتجات تتناسب، وتعكس الوضعية التي يحتميا في المجتمع

 2العوامل الشخصية  31
كؿ شخص يتأثر بعوامؿ شخصيتو في قرار شرائو، ومف بينيا 2 السف، ودورة الحياة والمينة،     

شخصية، حيث لكؿ فرد شخصيتو يعكسيا سموكو الشرائي، وتتمثؿ والوضعية الاقتصادية، ونمط العيش وال
 في ردود الأفعاؿ التي تتناسب مع البيئة التي يعيش فييا الفرد

                                                           
دزاسة مُداهُة على عُىة مً –سعد مسشق، مصطفى ًىوس ي، العىامل المؤرسة في سلىن المستهلً الجصائسي عىد اكحىاء المىحجات المحلُة  1

ة، مجلة الدزاسات المالُة والمحاسبُة  ةوالإ مستهليي المشسوبات الغاشٍ ،  ص 2021، جامعة أم البىاقي ، الجصائس ، دٌسمبر 8، ع8م، دازٍ

 .577-575ص 
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 2 العوامل النفسية  21
تضـ مجموعة مف العناصر أىميا التحفيز )الدافع(، والإدراؾ الذي يساعد عمى تكويف صورة عف    

الرسالة المراد توصيميا لو مف قبؿ المؤسسة، والتعمـ، والإعتقادات البيئة التي يعيش فييا الفرد، وفيـ 
 .والمواقؼ التي تؤثر عمى سموؾ الأفراد وتصرّفاتيـ، وتحدّد تقييميـ واستجابتيـ لمنتج معيف

 
 
 

 :العلاقة بين متغيرات البحث من الناحية النظرية الثالث المطمب
، حيث تؤثر الكممة المنطوقة علبقة تأثير وتأثر متبادؿتعتبر العلبقة بيف سموؾ المستيمؾ والكممة    

المنطوقة بشكؿ كبير عمى السموكيات التي تصدر مف المستيمؾ 1 كما اف الكممة المنطوقة تعتبر مف أىـ 
 العوامؿ التي تؤثر في تقييـ وتبني منتج معيف، وتمعب دورا ىاما في اتخاذ القرارات الشرائية المختمفة 1

  تأثير الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك  :أولا
 2  1يبرز تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ مف خلبؿ ما يمي

2 تؤثر الكممة المنطوقة عمى تغيير اتجاىات المستيمكيف تغيير الاتجاىات والسموك الشرائي -
  .وسموكيـ الشرائي

أىـ وأكثر أدوات الاتصاؿ الشخصية 2 تعتبر الكممة المنطوقة مف تقييم العلامة التجارية -
مصداقية، وىي ميمة في المرحمة الأخيرة مف قرار الشراء1 كما أنيا تمعب دورًا ىامًا في تقييـ 

  .العلبمة التجارية
  .2 تؤثر الكممة المنطوقة عمى قرار تبني المستيمؾ لممنتجات الجديدةتبني المنتجات الجديدة -
نطوقة بشكؿ واسع وكثيؼ بيف العملبء، مما يؤكد أىميتيا في 2 تنتشر الكممة المنقل المعمومات -

  .نقؿ المعمومات والتأثير عمى اتجاىاتيـ والقيمة التي يدركونيا مف الخدمات
يعتقد المستيمكوف أف المعمومات التي يحصموف عمييا مف خلبؿ الاتصاؿ مع  مصداقية عالية: -

  .رسائؿ الترويجيةالآخريف الذيف يثقوف بيـ تكوف أكثر مصداقية مف ال
                                                           

همام سعىدي ، فضُلة بىطىزة ، أرس اليلمة المىطىكة على كساز ثبني المستهلً للمىحجات الجدًدة دزاسة مُداهُة لخدمات الجُل السابع  1

ة للعلىم الاجحماعُة والإوساهُة ، مًة المسُلة، لا لمؤسسة جاشي بى   .16، ص2020، جىان 03، جامعة الجصائس1، ع8المجلة  الجصائسٍ
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تعبر الكممة المنطوقة عف رد فعؿ المستيمكيف بشكؿ إيجابي أو سمبي  التأثير الإيجابي والسمبي: -
 .نتيجة لمتجارب التي يمروف بيا، وتؤثر عمى إدراؾ المستيمؾ

 استخدام الكممة المنطوقة لتحسين سموك المستيمك  :ثانيا
 2 1يتجمى تأثير الكممة المنطوقة عمى تحسيف سموؾ المستيمؾ مف خلبؿ ما يمي 

 تعزز الكممة المنطوقة الإيجابية الثقة بيف المستيمكيف، مما يزيد مف احتمالية الشراء تعزيز الثقة: 11
2 تساىـ الكممة المنطوقة في تشكيؿ آراء المستيمكيف حوؿ المنتجات والخدمات، مما تشكيل الآراء 01

 يؤثر عمى قرارات الشراء
2 توفر الكممة المنطوقة معمومات قيمة لممستيمكيف، مما يساعدىـ في اتخاذ توفير المعمومات 31

 قرارات شرائية مدروسة
2 تساعد الكممة المنطوقة في بناء علبقات قوية بيف المستيمكيف والمؤسسات، مما بناء العلاقات 21

 يزيد مف ولاء العملبء
2 يمكف استخداـ منصات التواصؿ الاجتماعي لنشر الكممة ل الاجتماعياستخدام وسائل التواص 01

 .المنطوقة الإيجابية وتعزيز التفاعؿ مع المستيمكيف

 : الدراسات السابقة بالغة العربية والأجنبية الثانيالمبحث 
سوؼ نتناوؿ في ىذا المبحث مجموعة مف الدراسات السابقة ومف مصادر مختمفة مذكرات    

 ماجستير،مقالات ومداخلبت مف الممتقيات ومجلبت 1

 المطمب الأول: الدراسات السابقة بالغة العربية
( بعنواف2 تأثير الكممة المنطوقة عمى القرار الشرائي لممستيمؾ مف حيث 0221دراسة سويداف ) 11

  2اختياره وولاؤه لمعلبمة التجارية1 "

                                                           
1
ِبة بليردوح ، فضُلة بىطىزة ، أهمُة اليلمة المىطىكة الالىتروهُة في ثحدًد سلىن المستهلط في اطاز الحجازة الالىتروهُة ، مجلة حس  

ل1، ع17دزاسات اكحصادًة ، م  .448، ص2023، جامعة الجلفة ، الجصائس ، أفسٍ
2
ىين على وشاطوا وطبُعتها دزاسة مُداهُة بالحطبُم على العلامة هجىي سعىدي، الأرس المباشس لملدمات الأحادًث المحداولة بين المستهل 

ة وىهدوز،  ةالحجازٍ  .2012، جامعة المسُلة ، الجصائس ، جىان 7، ع5، م  مجلة العلىم الاكحصادًة والخسُير والعلىم الحجازٍ

https://asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/324
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ىدفت ىذه الدراسة التعرؼ إلى تأثير الكممة المنطوقة عمى قرار شراء المستيمؾ والمتغيرات الديمغرافية 
لممستيمكيف 1 ولتحقيؽ ىذه الأىداؼ صممت استبانة ووزعت عمى العينة لمعرفة سبب اختياره لمعلبمة 

 وولائو ليا1
مف خلبؿ  SPSSمنيجية الدراسة ومجتمعيا تمت عممية التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 

التعامؿ مع أدوات الإحصاء الوصفي المتضمنة مقاييس النزعة المركزية كالوسط الحسابي والجداوؿ 
عماف  التكرارية والانحراؼ المعياري1 ويتألؼ مجتمع الدراسة مف جميع المستيمكيف الأردنييف في مدينة

1 
توصمت الدراسة إلى أف ىناؾ تأثيراً قوياً لمكممة المنطوقة الصادرة مف الأصدقاء والأقارب عمى قرار 
شراء المستيمؾ، مف خلبؿ جمع المعمومات الكافية قبيؿ اتخاذ قرار الشراء الاستيلبكي، وأف الذكور 

 ىـ أكثر تأثرا بالكممة المنطوقة مف الإناث1
دور الكممة المنطوقة الإلكترونيا في  ( بعنوان : "8633المنعم خطاب )دراسة إيمان مدحت عبد  01

 11القرارات الشرائية لمشباب بالتطبيؽ عمى سمع التسويؽ" 
ىدفت ىذه الدراسة عمى التعرؼ عمى الدور الذي يمكف أف تمعبو الكممة المنطوقة       

سمع التسوؽ ومف النتائج التي  الإلكترونياً في القرارات الشرائية لمشباب وذلؾ بالتطبيؽ عمى
توصمت إلييا الدراسة توجد علبقة معنوية بيف ثقة المستقبؿ في المرسؿ والقرار الشرائي لمشباب، 
توجد علبقة معنوية بيف قوة العلبقة بيف المرسؿ والمستقبؿ والقرار الشرائي لمشباب، توجد علبقة 

 .قرار الشرائيمعنوية بيف درجة التشابو بيف المرسؿ والمستقبؿ وال
( بعنواف 2 "  أثر الكممة المنطوقة الإلكترونية 8636دراسة رحاب عبد العال محمد عبد العال ) 31

، ىدفت الدراسة إلى  2عبر مواقع التواصؿ الإجتماعية عمى نوايا الشباب لمشراء عبر الأنترنت"
بحث تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية عبر مواقع التواصؿ الإجتماعي عمى نوايا الشباب لمشراء 
عبر الأنترنت، مف خلبؿ عدة متغيرات والمتعمقة بمصدر الكممة المنطوقة إلكترونيا خبرة 

اتجاه الكممة المنطوقة  المصدر، التشابو بيف مصدر الكممة ومستقبميا، الثقة بالمصدر ( ، وكذا

                                                           
1
م ، " المىعم خطاب ًمان مدحد عبدإ   ،  دوز اليلمة المىطىكة الإلىتروهُا في اللسازات الشسائُة للشباب بالحطبُم على سلع الخسىٍ

 .2014مرهسة ماجسحير في إدازة الأعماٌ ، ولُة الحجازة ، جامعة عين شمس ، مصس ، 
2
الحىاصل الإجحماعُة على هىاًا الشباب للشساء عبر أرس اليلمة المىطىكة الإلىتروهُة عبر مىاكع عبد العاٌ ،  زحاب عبد العاٌ محمد 

 .2015، ولُة الحجازة وادازة الأعماٌ ، جامعة حلىان ، مصس،الأهترهد
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وأسفرت ىذه الدراسة عمى مجموعة مف النتائج وتتمثؿ في وجود  .الإلكتروني الإيجابي والسمبي
تأثير معنوي لمثقة بمصدر الكممة المنطوقة الإلكترونياً عمى نوايا الشباب الشرائية عبر الأنترنت 

اتج عف التغير في الثقة بمصدر مف التغيرات في النوايا الشرائية عبر الأنترنت ن 02إذ أف %
% مف التغيرات 00الكممة المنطوقة الإلكترونيا1 كما فسرت الكممة المنطوقة الالكترونية السمبية 

في نوايا الشرائية عبر الأنترنت، بينما لـ تستطع الكممة المنطوقة الإلكترونية الإيجابية إلا تفسير 
 .% مف تمؾ التغيرات1210

 

 راسات السابقة بالغة الانجميزية المطمب الثاني: الد
 نوجزىا فيما يمي2           

 1 بعنواف2(: Glynn Mangold, Miller, F. and Brockway 1999 ,دراسة)  11
  "mouth communication in the service marketplace-of-Word" 

وأشاروا إلى أف حيث تناوؿ الباحثوف حالات الاتصاؿ الشفوي التي تتمحور حوؿ الخدمات،       
ىناؾ عدة عوامؿ تؤثر عمى فعالية ىذا الاتصاؿ، منيا2 خبرة المستيمؾ السابقة، وأىمية الخدمة 
لو، وطبيعة العلبقة بيف المرسؿ والمستقبؿ1 وقد تـ التوصؿ إلى أف الاتصالات الشفوية تشكؿ 

يـ الشرائية، خاصة في مصدراً رئيسياً لممعمومات التي يعتمد عمييا المستيمكوف عند اتخاذ قرارات
 حالة الخدمات التي يصعب تقييميا مسبقًا1

 أىـ النتائج2
 أف الاتصاؿ الشفوي يتسـ بمصداقية عالية مقارنة مع وسائؿ الاتصاؿ الأخرى1 -
أف طبيعة الخدمة تؤثر عمى اعتماد الأفراد عمى الاتصاؿ الشفوي؛ فكمما زادت صعوبة تقييـ  -

 عمى الاتصاؿ الشفوي1 الخدمة مسبقاً زاد الاعتماد
أوصت الدراسة بضرورة إدارة المؤسسات لمخدمات بطريقة تحفز العملبء الراضيف لنشر  -

 تجاربيـ الإيجابية1
 بعنوافLaczniak, Decarlo, & Ramaswami  ،2( 8663دراسة ) .8

                                                           
1 Glynn Mangold, W., Miller, F. and Brockway, G.R., "Word of mouth communication in the service marketplace", Journal of Services Marketing, 

1999, Vol. 13 No. 1 
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"  Consumers responses to negative word of mouth communication: an 
attribution theory perspective1" 

ىدفت ىذه الدراسة إلى فيـ كيفية استجابة المستيمكيف للبتصاؿ الشفوي السمبي بناءً عمى   
نظرية الإسناد1 وخمصت إلى أف طريقة تفسير المستيمكيف للؤخبار السمبية )ىؿ يرجعوف سبب 
المشكمة لممؤسسة أو لعوامؿ خارجية( تؤثر بدرجة كبيرة في سموكيـ اللبحؽ1 فعندما يُسند الخطأ 

 مؤسسة، فإف نوايا الشراء تتأثر سمبًا بدرجة أكبر1 ومف أىـ النتائج نذكر2لم
أف إدراؾ المستيمكيف لسبب المشكمة يمعب دورًا حاسمًا في تشكيؿ استجابتيـ للبتصاؿ الشفوي  -

 السمبي1
 أف المعالجة الفعالة لشكاوى العملبء قد تخفؼ مف الأثر السمبي ليذا النوع مف الاتصاؿ1 -

 2: بعنواف( ، Lopez et al 2006 دراسة ) .1
The impact of customer relationship characteristics on customer 

switching behavior 
ركزت ىذه الدراسة عمى أثر خصائص العلبقة بيف المؤسسة والعميؿ عمى سموؾ التحوؿ لدى     

تقميؿ احتمالات انتقاؿ العملبء إلى العملبء1 وأظيرت النتائج أف قوة العلبقة وجودتيا تسيـ في 
 أىـ النتائج نذكر2ومف  المنافسيف1

 أف العلبقة المتينة القائمة عمى الثقة والالتزاـ تقمؿ مف رغبة العميؿ في تغيير مقدـ الخدمة1 -
أوصت الدراسة المؤسسات بالتركيز عمى بناء علبقات قوية وطويمة الأمد مع العملبء  -

 بيـ1 كاستراتيجية للبحتفاظ
 3:  بعنواف( ، Ekrem Cengiz & Hilmi Erdogan Yayla  .2007دراسة )  .3

The effect of marketing mix on positive word of mouth communication: 
evidence from accounting offices in Turkey 

                                                           
1
 Laczniak, R., Decarlo, T., and Ramaswami, S., "Consumers responses to negative word of mouth communication: an attribution theory perspective", 

Journal of Consumer Psychology, vol 11, no 1, 2001 
2
 Lopez, J.P.M., Redondo, Y.P., and Olivan, F.J.S., "The impact of customer relationship characteristics on customer switching behavior", Managing 

Service Quality, 2006, Vol. 16, No. 6 
3
 Ekrem Cengiz ; Hilmi Erdogan Yayla, "The effect of marketing mix on positive word of mouth communication: evidence from accounting offices in 

Turkey", Innovative Marketing, Volume 3, Issue 4, 2007 
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بيف العميؿ  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ تأثير عناصر المزيج التسويقي عمى معدلات العلبقة 
 والمكاتب المحاسبية في تركيا وذلؾ مف خلبؿ الابعاد الاساسية 1 ومف أىـ النتائج نذكر2

بينت الدراسة أف ىناؾ علبقة إيجابية بيف جودة عناصر المزيج التسويقي والاتصاؿ الإيجابي  -
إلى زيادة  الشفوي1كما أظيرت النتائج أف تحسيف جودة المنتج، السعر، التوزيع، والترويج يؤدي

 احتمالية قياـ العملبء بالتوصية بالمكتب المحاسبي1 
ضرورة تركيز المؤسسات عمى تطوير جودة الخدمات التسويقية لتعزيز الاتصاؿ الإيجابي  -

 الشفيي بيف العملبء1

 المطمب الثالث :أوجو الشبو وأوجو الاختلاف 
 أولا : أوجو الشبو

تتفؽ الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة العربية والأجنبية في تناوؿ موضوع الكممة المنطوقة       
وتأثيرىا عمى سموؾ المستيمؾ1 فقد ركزت مختمؼ الدراسات عمى أىمية الاتصاؿ الشفيي، سواء التقميدي 

دراسات مع دراستنا في التأكيد أو الإلكتروني، في تشكيؿ قرارات الشراء لدى الأفراد1 كما تتشابو ىذه ال
عمى الدور المحوري الذي تمعبو ثقة المستيمؾ في مصدر الكممة المنطوقة ومدى التشابو والعلبقة بيف 
المرسؿ والمستقبؿ في تعزيز التأثير الإقناعي لمكممة المنطوقة1 ىذا ما لمسناه بوضوح في دراسات مثؿ 

(، حيث أكدت النتائج أىمية 0221وآخريف )  Laczniak(، ودراسة0212دراسة إيماف خطاب )
 .خصائص المصدر في توجيو السموؾ الشرائي

مف جانب آخر، تستخدـ معظـ الدراسات أدوات كمية كالاستبياف وتحميؿ البيانات بواسطة البرامج      
ابو عمى ، وىي المنيجية التي تتبناىا أيضًا الدراسة الحالية، مما يعزز مف أوجو التش (SPSS)الإحصائية

 .مستوى المنيج وأساليب التحميؿ العممي
 ثانيا : أوجو الاختلاف 

رغـ التقارب بيف دراستنا الحالية والدراسات السابقة، تتميز ىذه الأخيرة بعدة أوجو اختلبؼ عف الدراسات 
 السابقة1

اولت تختمؼ الدراسة في الإطار الجغرافي والثقافي، إذ تركز عمى البيئة الجزائرية، بينما تن -
الدراسات السابقة مجتمعات أخرى مثؿ تركيا، بانكوؾ، الولايات المتحدة ومصر1 ىذه الخصوصية 
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الثقافية والاجتماعية ليا تأثير مباشر عمى طبيعة سموؾ المستيمؾ واستجابتو لمكممة المنطوقة، 
 .مما يمنح دراستنا قيمة مضافة في سياؽ البحث العربي الجزائري

إدراج كؿ مف العمر والفئة المينية كمتغيريف محدديف لتحميؿ تأثير الكممة تميزت ىذه الدراسة ب -
المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ، عمى خلبؼ الدراسات السابقة التي اكتفت بفئة عمرية محددة ولـ 

 تأخذ بعيف الاعتبار المتغير الميني في تفسير قرار الشراء1
اختمفت المتغيرات المعتمدة مف دراسة لأخرى تبعًا لطبيعة الإشكالية البحثية، حيث ركزت دراستنا  -

عمى متغيريف أساسييف ىما2 الكممة المنطوقة عبر منصة فايسبوؾ وسموؾ المستيمؾ، في حيف 
وايا تناولت الدراسات السابقة متغيرات مغايرة مثؿ نشاط وطبيعة المؤسسة، العلبمة التجارية أو ن

الشراء1 كما أف المؤشرات المعتمدة لقياس الكممة المنطوقة في دراستنا ) المصداقية، المصدر، 
1111الخ ( تختمؼ عف باقي الدراسات )طبيعة العلبقة بيف المرسؿ والمستقبؿ ، خبرة المستيمؾ ، 

 طبيعة الخدمة111الخ( 
بكة التواصؿ الاجتماعي فيسبوؾ، في تتفرد الدراسة الحالية بالتركيز عمى الكممة المنطوقة عبر ش -

حيف أف غالبية الدراسات السابقة تناولت الكممة المنطوقة التقميدية، أو تناولت مواقع التواصؿ 
بشكؿ عاـ دوف تخصيص منصة معينة1 ىذا التركيز يتيح فيماً أدؽ لطبيعة تفاعؿ المستيمكيف 

ديثة، في ظؿ الانتشار الواسع الجزائرييف مع المحتوى الترويجي عبر منصات التواصؿ الح
 .لاستخداـ الفيسبوؾ في الجزائر

تقدـ الدراسة الحالية معالجة خاصة لمظروؼ الاجتماعية والثقافية الجزائرية التي تؤثر في طريقة -
استقباؿ المستيمؾ لمكممة المنطوقة عبر الفيسبوؾ، وىو ما يجعؿ دراستنا تسد فجوة في الأدبيات 

 .الساحة البحثية إلى دراسات معمقة تتناوؿ ىذا الموضوع في البيئة المحميةالعربية، حيث تفتقر 
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 لمدراسة الميدانية وخصائص العينة: تقديم الإطار المنيجي الأولالمبحث 

يتناوؿ ىذا المبحث وصفًا لمنيج الدراسة، و أفراد مجتمع الدراسة وعينتيا، وكذلؾ أداة الدراسة 
 وخصائص عينة الدراسة وتحميؿ محاور الاستبياف1

 المطمب الأول: الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية

 اختبار عينة الدراسة وحجمياأولا : 
وضع الاستبياف  تـ حيث الفيسبوؾ منصة مستخدميمف عشوائية  عينة مجتمع الدراسة مفيتكوف 

توزيع كما تـ 44 وكاف عدد الاستمارات المجاب عنيا  Google formبالطريقة الإلكترونية عبر منصة 
  26 جامعييف، وتـ استرجاع وأساتذة طلبببالطريقة اليدوية عمى مجموعة مف الأفراد أغمبيـ  استمارة 30
 1 %  86,66أي بنسبة  فقط

 تقديم أداة الدراسةثانيا: 

مرت عممية تصميـ الاستبياف قبؿ أف يصؿ إلى شكمو النيائي المعتمد عميو في  تصميم الاستبيان: -1
 التوزيع والتحميؿ بعدة مراحؿ نذكرىا2

 إعداد استبياف أولي مف اجؿ استخدامو في جمع البيانات والمعمومات1 -
 عمى الأستاذ المشرؼ مف اجؿ اختبار ملبئمتيا لجمع البيانات1عرض الاستبياف  -
 تعديؿ الاستبياف بشكؿ أولي1 -
عادة تعديؿ الاستبياف1 -  عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف وا 
 توزيع الاستبياف عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللبزمة لمدراسة1 -

  :محتوى الاستبيان  -8
مف أجؿ اختبار فرضيات البحث وعمى ىذا الأساس تـ تقسيـ  عبارة 46تـ إعداد استمارة مكونة مف 

  الاستبياف كالتالي2
 متعمؽ بالبيانات الشخصية لمجتمع العينة؛ القسم الأول: -
 تفاعؿ المستيمؾ مع الكممة المنطوقة في منصة فايسبوؾعبارة تتعمؽ ب 213 يضـ القسم الثاني -
تتعمؽ بأبعاد الكممة المنطوقة  موزعة عمى خمسة محاور عبارات 00وىو يتضمف  2الثالث القسم -

 والمتمثمة في2 المصداقية ، المصدر، الجودة، الكثافة، والتبادلية
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ة تتعمؽ بسموؾ المستيمؾ تجاه الكممة المنطوقة وىي تعبر عف عبار  11يتضمف  القسم الرابعة: -
 مختمؼ المراحؿ الشرائية التي يمر بيا أي قرار شرائي1 

 2  الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة -1
مف أجؿ تحميؿ البيانات ومعالجتيا إحصائيا قاـ الباحث باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ 

وذلؾ بغرض التمكف مف استعماؿ مجموعة مف الأساليب والمقاييس الإحصائية  ،(SPSS)الاجتماعية 
  المساعدة في تحميؿ ووصؼ خصائص العينة وتحديد اتجاىات المبحوثيف وتأثيرىا عمى متغيرات البحث1 

  المقياس المستخدم -أ
جة وتمثؿ عف غير وىي أدنى در  1استخدـ الباحث مقياس ليكرت الخماسي حيث أعطيت الدراجات مف 

 2 وىي أعمى درجة وتمثؿ الموافقة بشدة1 كما يوضحو الجدوؿ الموالي 0الموافقة بشدة وصولا إلى الدرجة 
 : مقياس ليكرت الخماسي63جدول رقم ال

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيف
 0 2 3 0 1 الدرجة

، ثم تحديد طول (4=1-5)وذلؾ بحساب المدى بعدىا قاـ الباحث بحساب الحدود الدنيا و العميا لمفئات 
 بحيث:  الخليـة

 يصنـف فــي الخليــة } غير موافق بشدة{8 18.1و 1متوسػػط حسابػػي تقع قيمتو بيف  -
 موافق{8يصنـف فــي الخليــة }غير  0861حتى  18.1متوسػػط حسابػي قيمتو اكبر مف  -
 يصنـــف في الخليــة }محايد{8 0841حتى  0861متوسػػط حسابػي قيمتو اكبر مف  -
 يصنــف فـي الخليــة }موافق{8 4801حتى  0841متوسػػط حسابػي قيمتو اكبر مف  -
 8{}موافق بشدة يصنــف فـي الخليــة 5حتى  4801متوسػػط حسابػي قيمتو اكبر مف  -

 المنهج المستخدم   -ب
 الظاىرة أو الواقع دراسة عمىالذي يقوـ  التحميميو  اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي

 وكيفا، ولا يتوقؼ عند ىذا فحسب بؿ كماً  عنيا ويعبر دقيقاً، بوصفيا وصفاً  وييتـ الواقع في كما ىي
  .البحث يعالجيا التي لممشكمة بالنسبة دلالة ذات استنتاجات واشتقاؽ وتحميميا البيانات تنظيـ إلى يتجاوزىا
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 المعالجات الإحصائية  -ج
 مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الأدوات الإحصائية التالية2 

 و التكرارات1  ئويةالم النسب جاباستخر  سةاالدر  عينة خصائص وصؼ لأجؿ الوصفي الإحصاء أساليب* 
 تـ حيث الدراسة  عينة استجابة لوصؼ والتشتت المركزية النزعة كمقاييس الوصفي الإحصاء * أساليب
 لدمج المتقاطعة الجدولة أسموب استخداـ يمكف كما والانحرافات المعيارية الحسابية المتوسطات احتساب
 1 واحد جدوؿ في أكثر أو تكرارييف جدوليف

 التابعة في المستقمةالمتغيرات  تأثير لاختبار أي الدراسة فرضيات لاختبار الاستدلالي الإحصاء أساليب* 
 ) تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ(1 

 الخصائص السيكومترية للاستبيان:  ثالثا
 ثبات الاستبيان -3

لغرض التحقؽ مف صدؽ وثبات مقاييس الدراسة تـ استخداـ معامؿ الارتباط ألفا كرونباخ، ويشير ىذا 
الحصوؿ عمى نفس المعمومات لو استخدـ ىذا الاستبياف لأكثر مف مرة، بمعنى ثبات المقياس إلى إمكانية 

وتحديدا في البحوث  210مف أو تساوي  نتائج المخرجات، وتعد قيمة الثبات ألفا مقبولة عندما تكوف أكبر
 1 والجدوؿ الموالي يبيف النتائج النيائية لمعامؿ ثبات الاستبياف1 34الإدارية و السموكية

 ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان معامل 202 رقمدول الج
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

22 0,820 
 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر

وىذا يعني ثبات  0,820بمغت يتضح مف نتائج الجدوؿ أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ مرتفعة حيث 
 1وبذلؾ يكوف الاستبياف في صورتو النيائية كما ىو في الممحؽ قابؿ لمتوزيع وصدؽ جيد جدا للبستبياف

 اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة -8
المعممي، وىنا تكوف قاعدة القرار بقبوؿ الفرض الصفري  K-Sتـ استخداـ اختبار كمموغروؼ سميرنوؼ 

1 وقد  2120بمعنى أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت مستوى المعنوية المشاىدة أكبر مف 
 جاءت النتائج موضحة في الشكؿ التالي2

                                                           
34

ة، أحمد بلقاسم مختار التواتي، معوقات تطور الثيرفة الإلكترونية في المثارف التجارية الليبية، رسالة دكتوراه، تخصص علوم مالية ومصرفي - 

  .       001، ص 0202الأردن، 



 الإطار التطبيقي  الفصل الثاني: 
 

- 30 - 

 الطبيعي لمتغيرات الدراسة : اختبار التوزيع61جدول رقمال

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 006, 07 948, 0,52 07 0.105 الكلمة المنطوقة

 010, 70 953, 030, 70 0.112 سلوك المستهلك

 SPSSعمى مخرجات  البرنامج الإحصائي  بالاعتماد2 مف إعداد الباحث  المصدر

في اختبار كمموغروؼ  2120الدلالة لمتغيرات الدراسة أغمبيا أكبر مف يبيف لنا الجدوؿ أف مستوى 
، مما يدفعنا إلى قبوؿ الفرض الصفري الذي يقر بأف بيانات Shapiro، وكذا اختبار  K-Sسميرنوؼ 

 1المتغيرات تخضع لمتوزيع الطبيعي

 خصائص عينة الدراسة :الثانيالمطمب 
 راج الوصؼ الإحصائي ليا في النقاط التالية2 وقد تـ إد إف خصائص عينة الدراسة متنوعة

  أولا : الخصائص الشخصية
معنوية لكؿ منف الجنس  ونسبيعرض الجدوؿ الموالي معمومات عامة حوؿ عينة الدراسة مف تكرارات 

 السف، المؤىؿ الدراسي1
 خصائص عينة الدراسة : وصف63الجدول رقم

 النسبة التكرار المقياس

 الجنس
 ذكر
 أنثى

0. 
40 

3192 ٪ 
0190 ٪ 

 
 العمر

 سنة 01أقؿ مف 
 سنة 05إلى  01مف 
 سنة 51إلى 06مف 
 سنة فما فوؽ 51مف 

4 
45 
1. 
0 

092٪ 
2292 ٪ 
0092 ٪ 
292 ٪ 

 المؤىل الدراسي
 ثانوي
 جامعي

4 
66 

090٪ 
1293٪ 

 الدخل

 بدوف دخؿ
 دج021222و  021222يف ب

 دج1221222و 011222بيف 
 دج1221222أكثر مف 

33 
11 
10 
2 

2091٪ 
0091٪ 
1091٪ 
092٪ 

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:
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إناث،  20ذكر و 00فردا، منيـ  02يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه، أف عينة الدراسة مكونة مف  
%، في حيف قدرت 22إلا أف نسبة الإناث كانت مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور حيث بمغت نسبة الإناث 

 %221الذكور حوالي نسبة 
يتضح أنو يوجد تبايف في أعمار أفراد عينة الدراسة وأف الفئة السنية الأكثر تكرارا ىي الفئة كما  

( 02-32)مف  العمرية%، تمييا الفئة  22101( سنة، وقدرت نسبتيا 30إلى 02السنية مف )مف 
سنة فكانت  02%، أما الفئة العمرية أكثر مف 010سنة بنسبة 02%، ثـ الفئة أقؿ مف 00101بنسبة

%، وىذا مؤشر معبر عف مدى نضج واتزاف أغمب أفراد العينة، وىذا ما يمكف مف 2101نسبتيا 
 الانعكاس إيجابا عمى نتائج الدراسة1

 في تكرارا جيد، حيث أف المؤىؿ العممي الأكثر الدراسي اىـمستو  العينة أفراد معظـ أف الجدوؿ كما يوضح
الأفراد ذوي المستوى ثانوي بنسبة  ، تمييا نسبة%12101نسبة بمغت حيث ىي الجامعييف الدراسة عينة

 ىؤلاء قدرة مدى عمى %، أما ذو المستوى إبتدائي ومتوسط فانعدمت، وىذا ما يمكف اعتباره مؤشرا0101
دراؾ الدراسة، فيـ موضوع عمى  .أىميتو وا 

% مف 20112نلبحظ أف أغمب أفراد العينة دخميـ ضعيؼ أو منعدـ، فنسبة أما بالنسبة لمدخؿ  
دج 021222% لأصحاب الدخؿ ما بيف 00112إجابات أفراد العينة بدوف دخؿ، وتمييا نسبة 

دج، وفي 1221222دج إلى 011222%، فكانت لأصحاب الدخؿ مف 10112دج، اما نسبة 021222و
  دج12212221% الذيف دخميـ أكثر مف 0100الأخير 

 ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب الولايات 
 الولاياتحسب  : توزيع أفراد العينة66الجدول رقم

 النسبة التكرار الولاية
 خنشمة
 باتنة

 قسنطينة
 وىراف

 الجزائر العاصمة

00 
20 
21 
21 
23 

01120% 
11120% 
1123% 
1123% 
2100% 

 مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ توزع أفراد العينة حسب الولاية نلبحظ2: التعميق
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فرد مف أفراد  00، أي أف %01120أف أغمب عناصر العينة مف ولاية خنشمة حيث قدرت نسبتيـ بػ 
أفراد  3وىناؾ ، فيي نسبة الافراد المقيموف في ولاية باتنة، %11120العينة مقيموف في ولاية خنشمة، أما 

وىو ما سينعكس  1%1123، %2100، ونسبيـ عمى التوالي ومف قسنطينة مف العاصمة، وفرد مف وىراف
بالإيجاب عمى نتائج الدراسة لاختلبؼ الآراء بالرغـ مف أنيا لـ تشمؿ ولايات كثيرة وىذا بسبب لا مبالات 

 1ية أخرى إلى ضيؽ الوقتالأفراد الذيف أرسؿ إلييـ الاستبياف الإلكتروني مف جية ومف ج
  ، والمدة لمفيسبوك الدخول عدد مرات الأقدمية، ع أفراد العينة حسبيتوز : ثالثا

 حساب الفيسبوك كيفية استخدامحسب  : توزع أفراد العينة65 الجدول رقم

 النسبة التكرار المقياس

 الأقدمية
 أقؿ مف عاـ

 سنوات 0بيف عاـ و
 سنوات 0أكثر مف 

290 
0090 
0190 

293٪ 
0091٪ 
0091٪ 

 
 الدخول عدد مرات

 لا استخدمو
 نادرا

 مرة في اليوـ
 أكثر مف مرة في اليوـ

0 
2 
0 
00 

091٪ 
090٪ 
1292٪ 
0192٪ 

 ستخدامالامدة 
 اقؿ مف ساعة

 ساعات 3إلى  1مف 
 ساعات 3أكثر مف 

02 
00 
10 

3091٪ 
3092٪ 
0293٪ 

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف أغمب أفراد العينة حساباتيـ عبر الموقع فيس بوؾ ليا أكثر  
سنوات، فكاف تكراراىا  0فرد عمى ىذا الخيار، أما الاختيار بيف عاـ إلى  01سنوات، حيث أجاب  0مف 
 افراد1 3، أما أقؿ مف عاـ فقدر تكرارىا بػ 12

وؾ، نلبحظ أف أغمب أفراد العينة كاف اختيارىـ أكثر مف حسب عدد مرات الدخوؿ إلى الفيسب أما 
تكرارات، والاختيار نادرا  0تكرار، أما الاختيار مرة واحدة في اليوـ كاف لو 00مرة في اليوـ وحازت عمى 

  تكرارات، وفي الأخير لا استخدمو بتكراريف21
 00ساعات، 3إلى 1و إلى الإجابة مف مدة استخداـ الفيسبوؾ نلبحظ2 أف أفراد العينة اغمبيـ إتج وبالنسبة

فرد مف أفراد العينة، وفي الأخير  02فرد كانت ىذه ىي إجابتيـ، أما الاختيار أقؿ مف ساعة فكاف إجابة 
 ساعات في اليوـ1 3فرد أجابوا ب أكثر مف  10
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 : عرض نتائج تقييم مجالات الدراسةالثانيالمبحث 
 لكؿ محور مف محاور الاستبياف  تقييـ مجالات الدراسةعرض نتائج سنتطرؽ في ىذا العنصر إلى 

 تفاعل المستيمك مع الكممة المنطوقة في منصة فايسبوكعرض النتائج المتعمقة بالمطمب الأول: 
 الكممة المنطوقة في منصة فايسبوؾعينة الدراسة مع  تفاعؿ يتناوؿ ىذا المحور تحميلب لواقع

 تأثر سموك المستيمك بالكممة المنطوقة  -3
 تأثر سموكو الاستيلاكي بالكلام المتداول عمى فيسبوكب: شعور الفرد 64الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة العبارة
 48,6٪ 34 نعـ أشعر أف سموكي الاستيلبكي يتأثر بالكلبـ المتداوؿ عمى فيسبوؾ

 51,4٪ 36 لا

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ شعور الفرد بتأثير سموكو الاستيلبكي بالكلبـ المتداوؿ عمى التعميؽ2 
مف افراد العينة أكدوا أف الكلبـ المتداوؿ  %2012الفيسبوؾ، نلبحظ، أف النسب متقاربة جدا، حيث أف 

أشاروا إلى أف الكلبـ المتداوؿ  %0112كيـ الاستيلبكي، كما أف نسبة عمى الفيسبوؾ يؤثر عمى سمو 
 عمى صفحات الفيسبوؾ لا تؤثر في سموكيـ الاستيلبكي1
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 رد فعل المستيمك تجاه الكلام المنطوق -8
 فيسبوك ال تمنشورا تفاعل المستيمك مع: 62الجدول رقم 

 لا نعم  العبارات

 فيسبوك يوص ي بمنتوج معينإذا وضع أحد أصدقائك منشورا على 

 11 01 التكرار   ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج1-

 1010 0213 النسبة المئوية%

 32 32 التكرار             ىذا يجعمني أرغب فيي شراء ىذا المنتوج -

 0112 2012 النسبة المئوية%

 00 10 التكرار  لا أرغب فيي شراء ىذا المنتوج  ىذا يجعمني -

 0012 0112 النسبة المئوية%

 32 32 التكرار  لا أبالي بما ينشره أصدقائي -

 0112 2012 النسبة المئوية%

 إذا وضع أحد أصدقائك منشور على الفيسبوك يوص ي بعدم شراء منتوج معين

 20 8 التكرار ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج1  -

 8812 0011 المئوية%النسبة 

 02 14 التكرار ىذا يجعمني أرغب فيي شراء ىذا المنتوج             -

 4812 2011 النسبة المئوية%

 72 04 التكرار ىذا يجعمني  لا أرغب فيي شراء ىذا المنتوج  -

 8011 0812 النسبة المئوية%

 02 74 التكرار لا أبالي بما ينشره أصدقائي  -

 0114 2712 المئوية%النسبة 

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ عبارات حوؿ حالة ما إذا وضع أحد الأصدقاء منشورا عمى الفيسبوؾ 
 يوصي بمنتوج معيف نلبحظ2 

فردا أي  01إيجابية حيث أف العبارة الأولى2 ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج، كانت 
 %، رفضوىا10101% وافقوا عمى ىذه العبارة، بينما 0213نسبة 

العبارة الثانية2 ىذا يجعمني أرغب فيي شراء ىذا المنتوج، كانت سمبية حيث اتجو أغمب أفراد العينة برفض 
        فرد أجابوا بػ "نعـ"1  32فرد أجابوا ب " لا" و 32العبارة، 

فرد كاف ردىـ  00لثة2 ىذا يجعمني لا أرغب فيي شراء ىذا المنتوج، كانت سمبية أيضا حيث أف العبارة الثا
 أخروف كانت إجابتيـ بػ "نعـ"1 10بالرفض عمى ىذه العبارة، أما 

لا أبالي بما ينشره أصدقائي، ىذه العبارة أيضا كانت سمبية حيث أف أغمب أفراد العينة أي  العبارة الرابعة2
 فرد كانت اجابتيـ "نعـ"1 32ت إجابتيـ لا، بينما فرد كان 32

 بعدـ شراء منتوج معيف ةوصيأما بخصوص الجزء الثاني والمتعمؽ بالحالة العكسية في حالة الت 
 نلبحظ2

 20العبارة الأولى2 ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج، كاف اتجاه الافراد سالبا حيث أف 
 كانت إجاباتيـ نعـ1 0و العبارة، فقط فرد رفضوا ما جاءت ب

العبارة الثانية2 ىذا يجعمني أرغب فيي شراء ىذا المنتوج، اغمب أفراد العينة كانت إجابتيـ بنعـ وىـ 
        فرد كانوا رافضوف لما جاءت بو العبارة1   00يوافقوف عمى ما جاءت بو العبارة، و

فرد مف أفراد العينة أجابوا بػ"لا عمى ىذه 00شراء ىذا المنتوج، لا أرغب فيي   العبارة الثالثة2 ىذا يجعمني
 فقط ىـ الموافقوف عمى ما جاءت بو العبارة1 13العبارة، و

العبارة الرابعة2 لا أبالي بما ينشره أصدقائي، اغمب افراد العينة موافقوف عمى ما جاءت بو ىذه العبارة، 
 فرد1 10لما جاءت بو العبارة ىـ فقط فرد كانت إجابتيـ نعـ، والرافضوف  03حيث أف 

 :  المنطوقةمشاركة الأفراد في الكممة  -1
 يوضح ىذا الجزء مدى استعداد عينة الدراسة لمشاركة تجاربيا الاستيلبكية عبر منصة فايسبوؾ
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 ؟مشاركة التجارب الإستيلاكية عبر الفايسبوك  : 60 الجدول رقم

 لا نعم  العبارات

بتجارب المستيمكيف عمى الفيسبوؾ التي يسعدني أف أوصي 
 .منحتني الرضا

 33 30 التكرار

 2011 0011 النسبة المئوية%

الفيسبوؾ والتي لـ  يسعدني أف أوصي بتجارب المستيمكيف عمى
 .أكف راضيًا عنيا

 20 03 التكرار

 2011 3011 النسبة المئوية%

إيجابية فيما يتعمؽ أميؿ إلى مشاركة تجربة سمبية أكثر مف تجربة 
 .بعلبمة تجارية أو مطعـ أو فيمـ

 20 00 التكرار

 2012 3112 النسبة المئوية%

 32 32 التكرار .أشعر أنني أتأثر بالكلبـ السمبي أكثر مف الإيجابي

 2012 0112 النسبة المئوية%

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

 نلبحظ2مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه 
العبارة الأولى2 يسعدني أف أوصي بتجارب المستيمكيف عمى الفيسبوؾ التي منحتني الرضا، رد اغمب أفراد 

 فرد أجابوا بػ "لا"1 33فرد كانت ردودىـ بػ "نعـ" بينما  30العينة عمى العبارة بالقبوؿ فػ 
ي لـ أكف راضيًا عنيا، رد افراد الفيسبوؾ والت العبارة الثانية2 يسعدني أف أوصي بتجارب المستيمكيف عمى

 أجابوا بنعـ1 03فرد أجابوا بػ "لا"، بينما  20العينة عمى ىذه العبارة كاف سمبي حيث 
العبارة الثالثة2 أميؿ إلى مشاركة تجربة سمبية أكثر مف تجربة إيجابية فيما يتعمؽ بعلبمة تجارية أو مطعـ 

فرد كاف  00فرد، بينما  20ة كاف بػ " لا" حيث أجاب بيا أو فيمـ، رد أغمب أفراد العينة عمى ىذه العبار 
 ردىـ بػ "نعـ"

العبارة الرابعة2 أشعر أنني أتأثر بالكلبـ السمبي أكثر مف الإيجابي، رد أفراد العينة كاف بػ نعـ عمى ما 
 فرد كانت إجابتيـ بػ "لا"1 32فرد ردوا بنعـ ، أما  32جاءت بو العبارة، حيث أف 
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  أبعاد الكممة المنطوقةاني: المتوسطات الحسابية لمجال لمطمب الثا
لمتعرؼ عمى مدى انسجاـ إجابات أفراد العينة حوؿ متغيرات الدراسة تـ استخراج الوسط الحسابي 

  والانحراؼ المعياري لكؿ فقرة مف فقرات الاستبياف،  وسيتـ عرض النتائج لكؿ كما يمي2

  أولا: أبعاد الكممة المنطوقة

 بعد المصداقية:  -3
 : ترتيب المتوسطات الحسابية لبعد مصداقية الكممة المنطوقة36 الجدول رقم

 العبارات

س
مقيا

ال
ق  

مواف
ير 

غ
اما

تم
فق 
موا

ير 
غ

 

ايد
مح

فق 
موا

اماً  
 تم

فق
موا

 

سط
متو

ال
ف  

حرا
الان

ري
عيا

الم
جة 

لنتي
ا

رتبة 
ال

 

أثؽ بالمعمومات التي 
أتحصؿ عمييا  مف 
الفايسبوؾ مف آراء 

المستخدميف أكثر مف 
المعمومات المتحصؿ 

عمييا مف مصادر 
 أخرى1

 1 13 03 00 11 تكرار

 محايد 1121 0100

22 

 نسبة
)%( 

1010 3112 3011 1012 112 

أصدؽ آراء الأشخاص 
الذيف يتكمموف عف 

المنتجات أو الخدمات 
 عبر منصة الفايسبوؾ1

 3 1 03 00 0 تكرار

 محايد 2110 0121

20 

نسبة 
)%( 

12 22 3011 1011 213 

الكممة المنطوقة عمى 
فيسبوؾ تكوف غالبا مف 
أشخاص لا ىدؼ ليـ 

 سوى النصح

 12 03 12 11 2 تكرار

 موافؽ  1102 3120

21 

نسبة 
)%( 

012 1010 02 3011 0011 

 23 محايد  1113 0100 0 12 03 10 12 تكرارأتحرى دائما صحة 
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المعمومات التي أتحصؿ 
عمييا مف منصة 

 فايسبوؾ1

نسبة 
)%( 

0011 0112 3011 02 011 

التقييمات والتجارب 
المنشورة تعكس واقع 

 المنتج أو الخدمة1

 11 01 10 12 0 تكرار

3122 1113 
 محايد

 

20 

نسبة 
)%( 

0 12113 0112 2112 1010 

 محايد 1121 0113 نتيجة المحور

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات  المصدر:

مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " الكممة المنطوقة عمى فيسبوؾ 
، 1102وانحراؼ معياري  3120تكوف غالبا مف أشخاص لا ىدؼ ليـ سوى النصح " وذلؾ بمتوسط قدره

والتجارب المنشورة تعكس واقع المنتج أو الخدمة1" بمتوسط حسابي  وفي المرتبة الثانية عبارة " التقييمات
، وفي المرتبة الثالثة عبارة " أتحرى دائما صحة المعمومات التي  1113، وانحراؼ معياري3122قدره 

، وفي المرتبة الرابعة عبارة  1113وانحراؼ معياري 0100أتحصؿ عمييا مف منصة فايسبوؾ1 " بمتوسط 
ات التي أتحصؿ عمييا  مف الفايسبوؾ مف آراء المستخدميف أكثر مف المعمومات المتحصؿ " أثؽ بالمعموم

، وفي المرتبة الخامسة العبارة " 1121وانحراؼ معياري 0100عمييا مف مصادر أخرى1" وذلؾ بمتوسط 
أصدؽ آراء   الأشخاص الذيف يتكمموف عف المنتجات أو الخدمات عبر منصة الفايسبوؾ1" 

نحراؼ معياري 0121بمتوسط  21101، وا 
يمكف استنتاج أف مصداقية الكممة المنطوقة عمى فيسبوؾ تعتبر منخفضة لدى الكثير مف الأفراد، 
حيث يميؿ الناس إلى اعتبار الآراء والنصائح المقدمة مف المستخدميف عمى ىذه المنصة غير موثوقة إلى 

تبر أكثر مصداقية مف الآراء العامة، إلا أف حد كبير1 في حيف أف التقييمات والتجارب الشخصية قد تُع
ىناؾ عدـ اىتماـ بالتحقؽ مف صحة المعمومات بشكؿ دقيؽ، مما يعكس غياب الوعي أو الاىتماـ الكافي 

 .بمصادر المعمومات
بالتالي، يُمكف القوؿ أف التفاعؿ عمى فيسبوؾ فيما يتعمؽ بالمنتجات والخدمات لا يُعتمد عميو بشكؿ 

ذا كاف المصدر ىو آراء المستخدميف العادية، مما يتطمب اىتمامًا أكبر مف الأفراد لمتحقؽ كامؿ، خاصة إ
 .مف صحة المعمومات التي يتمقونيا
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 بعد مصدر الكممة المنطوقة  -8
 مصدر الكممة المنطوقة: ترتيب المتوسطات الحسابية لبعد 33الجدول رقم 
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عيا
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جة 
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ا

رتبة 
ال

 

أىتـ بمعرفة ىوية 
الشخص الذي ينشر 

 رأيو حوؿ المنتج

 12 22 10 0 2 تكرار

 موافؽ 1122 3120

21 

نسبة 
)%( 

011 011 1011 0011 1213 

أثؽ أكثر بالكممة 
المنطوقة عندما تصدر 
مف أصدقاء أو معارؼ1

  

 0 10 01 10 10 تكرار

 محايد 1110 0120

22 

نسبة 
)%( 

0112 0112 32 0213 011 

آخذ آراء المؤثريف عمى 
فيسبوؾ بعيف الاعتبار 

 عند الشراء1

 11 00 00 2 2 تكرار

 موافؽ 1110 3121

20 

نسبة 
)%( 

012 012 3112 3010 1010 

مصدر الكممة المنطوقة 
يحدد مدى تأثيرىا عمي1

  

 2 13 00 12 13 تكرار

 محايد 2111 0100

20 

نسبة 
)%( 

1012 0011 22 1012 2 

أتشارؾ أنا ومصدر 
الكممة المنطوقة نفس 

 التوجو والتفكير1

 3 12 02 12 10 تكرار

 محايد 1112 0102

23 

نسبة 
)%( 

0112 1213 3011 0011 213 

 محايد 1121 3122 نتيجة المحور

 spssمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر: 
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مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " أىتـ بمعرفة ىوية الشخص الذي 
، وفي المرتبة الثانية عبارة " 1122وانحراؼ معياري  3120ينشر رأيو حوؿ المنتج " وذلؾ بمتوسط قدره 

، وانحراؼ معياري 3121بعيف الاعتبار عند الشراء" بمتوسط حسابي قدره  آخذ آراء المؤثريف عمى فيسبوؾ
، وفي المرتبة الثالثة عبارة " أتشارؾ أنا ومصدر الكممة المنطوقة نفس التوجو والتفكير " 1110

، وفي المرتبة الرابعة عبارة " أثؽ أكثر بالكممة المنطوقة عندما 1112وانحراؼ معياري 0102بمتوسط
، وفي المرتبة الخامسة 1110وانحراؼ معياري 0120دقاء أو معارؼ1 " وذلؾ بمتوسط تصدر مف أص

 21111، وانحراؼ معياري 0100عبارة" مصدر الكممة المنطوقة يحدد مدى تأثيرىا عمي" بمتوسط حسابي
و  لخبرة المصدرمف خلبؿ ىذه النتائج، يمكف القوؿ أف المشاركيف يميموف إلى إعطاء أىمية أكبر 

، بينما العلبقة الشخصية مع المصدر لا تبدو ميمة جداً في التأثير عمى القرار1 يُظير في المؤثرين الثقة
المتوسط الحسابي المنخفض لبقية العبارات )مثؿ ثقة الأصدقاء والمعارؼ وتأثير المصدر( أف المشاركيف 

خصية أو ىوية الأصدقاء أكثر ميلًب لمتركيز عمى مصداقية ومكانة المصدر بدلًا مف قرب العلبقة الش
 .والمعارؼ

  جودة الكممة المنطوقة -1
 : ترتيب المتوسطات الحسابية لبعد جودة الكممة المنطوقة38الجدول رقم

 العبارات

س
مقيا

ال
ق  

مواف
ير 

غ
اما

تم
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فق
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ف  
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لنتي
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رتبة 
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التوصيات عمى فيسبوؾ 
تحتوي عمى معمومات 

 .مفيدة وشاممة

 7 32 17 7 7 تكرار

 محايد 1.11 3.35

21 

نسبة 
)%( 

10 10 24.3 45.7 10 

وتجارب  تعميقات
المستخدميف عمى 

فيسبوؾ تساعدني في 
 اتخاذ قرار الشراء

 0 32 17 10 11 تكرار

 محايد  1.11 3.00

23 

نسبة 
)%( 

15.7 14.3 24.3 45.7 0 

 22 محايد 1.18 2.81 2 25 13 18 12 تكرارالمشاركات تكوف غالبًا 
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واضحة وسيمة الفيـ1
  

نسبة 
)%( 

17.1 25.7 18.6 35.7 2.9 

ألاحظ  غاليا وجود شرح 
كاؼٍ في آراء 
المستخدميف حوؿ 

  المنتجات1

 6 33 9 13 9 تكرار

 محايد 1.22 3.20

20 

نسبة 
)%( 

12.9 18.6 12.9 47.1 8.6 

 محايد 1110 3121 نتيجة المحور

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات 

مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " التوصيات عمى فيسبوؾ تحتوي 
الثانية ، وفي المرتبة 1111وانحراؼ معياري  3130عمى معمومات مفيدة وشاممة" وذلؾ بمتوسط قدره 

،  3102عبارة " ألاحظ  غاليا وجود شرح كاؼٍ في آراء المستخدميف حوؿ المنتجات" بمتوسط حسابي قدره
، وفي المرتبة الثالثة عبارة " تعميقات وتجارب المستخدميف عمى فيسبوؾ تساعدني 1100وانحراؼ معياري 

رتبة الرابعة عبارة " المشاركات ، وفي الم1111وانحراؼ معياري 3122في اتخاذ قرار الشراء " بمتوسط 
 11101وانحراؼ معياري 0101تكوف غالبًا واضحة وسيمة الفيـ" وذلؾ بمتوسط 

يمكف القوؿ أف افراد العينة يروف أف المحتوى المفيد والشامؿ ىو الأكثر أىمية، يميو الشرح الكافي 
، مما يشير إلى أف جودة الكممة لمتجارب والآراء1 مع ذلؾ، جميع النتائج تأتي ضمف نطاؽ محايد نسبيًا

المنطوقة ليست عاملًب حاسمًا أو قويًا بشكؿ استثنائي في اتخاذ القرارات، بؿ ىناؾ توازف بيف التقييمات 
 .التي تكوف أحيانًا معتدلة
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 كثافة الكممة المنطوقة -3
 : ترتيب المتوسطات الحسابية لبعد كثافة الكممة المنطوقة31الجدول رقم
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رؤية عدد كبير مف 
التوصيات حوؿ منتج 
ما، يجعمني أثؽ بو 

  أكثر1

 4 33 8 16 9 تكرار

 محايد 1.20 3.10

23 

نسبة 
)%( 

12.9 22.9 11.4 47.1 5.7 

عدد المشاركات كمما زاد 
والتعميقات حوؿ منتج 
كمما  أثر أكثر عمى 

 قرار الشرائي

 8 43 7 6 6 تكرار

 موافؽ 1.08 3.58

21 

نسبة 
)%( 

8.6 8.6 10 61.4 11.4 

وجود آراء كثيرة ومختمفة 
حوؿ منتج عمى فيسبوؾ 
يجعمني أتحقؽ منو1

  

 5 31 10 20 4 تكرار

 محايد 1.10 3.18

20 

نسبة 
)%( 

5.7 28.6 14.3 44.3 7.1 

كثرة الحديث عف منتج 
معيف عمى فيسبوؾ 
يجعمني أرغب في 

  تجربتو1

 4 26 13 9 18 تكرار

 محايد 1.32 2.84

22 

نسبة 
)%( 

25.7 12.9 18.6 37.1 5.7 

 محايد 1110 3110 نتيجة المحور

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " كمما زاد عدد المشاركات 

وانحراؼ معياري  3100والتعميقات حوؿ منتج كمما  أثر أكثر عمى قرار الشرائي " وذلؾ بمتوسط قدره
يجعمني أتحقؽ منو " ، وفي المرتبة الثانية عبارة " وجود آراء كثيرة ومختمفة حوؿ منتج عمى فيسبوؾ 1120

، وفي المرتبة الثالثة عبارة " رؤية عدد كبير مف 1112، وانحراؼ معياري 3110بمتوسط حسابي قدره 
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، وفي المرتبة 1102وانحراؼ معياري  3112التوصيات حوؿ منتج ما، يجعمني أثؽ بو أكثر" بمتوسط 
 0102رغب في تجربتو" وذلؾ بمتوسط الرابعة عبارة " كثرة الحديث عف منتج معيف عمى فيسبوؾ يجعمني أ

 11301وانحراؼ معياري
وىذا مؤشر عمى أف أفراد العينة محايدوف في تقييـ كثافة الكممة المنطوقة، مما يعني أف كثرة 
المشاركات والتعميقات قد تكوف مؤثرة ولكف ليس بشكؿ قوي أو دائـ في اتخاذ قرارات الشراء1 يمكف أف 

لمشاركيف يتعامموف مع كثافة المحتوى بشكؿ متحفظ ولا يعطونيا وزنًا كبيرًا في يكوف ىذا مؤشرًا عمى أف ا
  .عممية اتخاذ القرار

 تبادلية الكممة المنطوقة -6
 : ترتيب المتوسطات الحسابية لبعد تبادلية الكممة المنطوقة33الجدول رقم
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أشارؾ أحيانا رأيي 
وتجربتي حوؿ المنتجات 

 عمى فيسبوؾ1

 4 14 16 22 14 تكرار

 محايد 1.18 2.60

22 

نسبة 
)%( 

20 31.4 22.9 20 5.7 

أتناقش مع الآخريف في 
التعميقات حوؿ 

 المنتجات1

 5 29 11 11 14 تكرار

 محايد 1.29 3.00

23 

نسبة 
)%( 

20 15.7 15.7 41.4 7.1 

أعتبر التفاعؿ والنقاشات 
عمى فيسبوؾ مؤشرا 
ميمًا عند تقييـ منتج1

  

 10 23 15 10 12 تكرار

 محايد 1.31 3.12

21 

نسبة 
)%( 

17.1 14.3 21.4 32.9 14.3 

عندما يرد المستخدموف 
عمى تعميقاتي، أشعر 
بثقة أكبر في المنتج1

  

 2 28 22 10 8 تكرار

 محايد 1.05 3.08

20 

نسبة 
)%( 

11.4 14.3 31.4 40 2.9 
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 محايد 1101 0110 نتيجة المحور

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " أعتبر التفاعؿ والنقاشات عمى 

، وفي المرتبة 1131وانحراؼ معياري 3110ميمًا عند تقييـ منتج" وذلؾ بمتوسط قدره فيسبوؾ مؤشرا 
الثانية عبارة " عندما يرد المستخدموف عمى تعميقاتي، أشعر بثقة أكبر في المنتج" بمتوسط حسابي قدره 

حوؿ  ، وفي المرتبة الثالثة عبارة " أتناقش مع الآخريف في التعميقات 1120، وانحراؼ معياري3120
، وفي المرتبة الرابعة عبارة " أشارؾ أحيانا رأيي  1101وانحراؼ معياري 3122المنتجات " بمتوسط

 11101وانحراؼ معياري 0122وتجربتي حوؿ المنتجات عمى فيسبوؾ" وذلؾ بمتوسط
يمكف القوؿ أف افراد العينة محايدوف بشأف أىمية التفاعؿ والنقاشات عمى فيسبوؾ في اتخاذ قرارات 

شراء، عمى الرغـ مف أف بعض المشاركيف يقدّروف التفاعؿ والنقاشات كأداة تقييـ لممنتجات، بينما يعتبر ال
التفاعؿ مع التعميقات عاملًب مفيدًا في بناء الثقة، إلا أنو ليس حاسمًا، والمشاركة الفعالة في النقاشات أو 

 ية افراد العينة1نشر الآراء عمى فيسبوؾ لا يبدو أنو عنصر حاسـ بالنسبة لغالب

 ثانيا: المتوسطات الحسابية لسموك المستيمك
 : ترتيب المتوسطات الحسابية لسموك المستيمك36الجدول رقم
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بفضؿ الكلبـ المنطوؽ 
 حوؿ الخدمات او
المنتجات عبر الفايسبوؾ 
عرفت أنيا ميمة لي و 

 ستمبي حاجتي1

 4 23 15 18 10 تكرار

 محايد 1.18 2.90

11 

نسبة 
)%( 

14.3 25.7 21.4 32.9 5.7 

الكلبـ المنطوؽ حوؿ 
الخدمات أو المنتجات 
عبر الفايسبوؾ أعطى 

 معمومات كافية حوليا1

 11 36 9 6 8 تكرار

 موافؽ 1.20 3.51

20 

نسبة 
)%( 

11.3 8.5 12.7 50.7 15.5 
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أبحث عف تجارب 
الآخريف عمى فيسبوؾ 

 قبؿ اتخاذ قرار الشراء1

 10 29 11 11 9 تكرار

 محايد 1.26 3.28

22 

نسبة 
)%( 

12.9 15.7 15.7 41.4 14.3 

الكممة المنطوقة عمى 
فيسبوؾ تؤثر في 
اختياري بيف منتجيف 

 متشابييف1

 14 22 18 8 8 تكرار

 محايد 1.25 3.37

22 

نسبة 
)%( 

11.4 11.4 25.7 31.4 20 

الكممة المنطوقة عمى 
فيسبوؾ تجعمني أعيد 
النظر في منتجات كنت 

  أرفضيا سابقًا1

 12 30 8 8 12 تكرار

 محايد 1.35 3.31

20 

نسبة 
)%( 

17.1 11.4 11.4 42.9 17.1 

ساىمت نصائح الآخريف 
في مساعدتي عمى تقييـ 
البدائؿ المتوفرة 
 لممنتجات أو الخدمات1

 5 25 16 13 11 تكرار

 محايد 1.21 3.00

21 

نسبة 
)%( 

15.7 18.6 22.9 35.7 7.1 

تدفعني الكممة المنطوقة 
بعد سماعيا حوؿ 
المنتجات أو الخدمات 

 لتجربتيا1

 8 24 15 8 15 تكرار

 محايد 1.34 3.02

20 

نسبة 
)%( 

21.4 11.4 21.4 34.3 11.4 

الكممة المنطوقة عمى 
فيسبوؾ تؤثر في قراراتي 
الشرائية أكثر مف 

 الإعلبنات1

 6 18 26 4 16 تكرار

 محايد 1.25 2.91

12 

نسبة 
)%( 

22.9 5.7 37.1 25.7 8.6 

الكممة المنطوقة عمى 
فيسبوؾ تؤثر عمى 
توقيت قراري الشرائي 

 10 33 11 5 11 تكرار
 محايد  1.27 3.37

23 

 14.3 47.1 15.7 7.1 15.7نسبة 
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 )%( )الإسراع أو التأجيؿ(1

أتحدث للآخريف عف 
تجربتي بعد شراء 

 المنتجات أو الخدمات

 9 21 19 8 13 تكرار

 محايد 1.30 3.07

20 

نسبة 
)%( 

18.6 11.4 27.1 30 12.9 

الاستماع لآراء الآخريف 
حوؿ شرائي تدفعني 
لإعادة تجربة شراء 

 أو الخدمات1 المنتجات

 26 44 0 0 0 تكرار

 موافؽ 0.48 4.37

21 

نسبة 
)%( 

0 0 0 62.9 37.1 

 محايد 1111 3100 نتيجة المحور

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو قد جاءت في المرتبة الأولى عبارة " الاستماع لآراء الآخريف حوؿ 

وانحراؼ معياري  2130شرائي تدفعني لإعادة تجربة شراء المنتجات أو الخدمات1" وذلؾ بمتوسط قدره 
، وفي المرتبة الثانية عبارة " الكلبـ المنطوؽ حوؿ الخدمات أو المنتجات عبر الفايسبوؾ أعطى 2120

 11021، وانحراؼ معياري 3101معمومات كافية حوليا1" بمتوسط حسابي قدره 

نحراؼ 3130-0112ي العبارات فقد جاءت بدرجة محايد بمتوسطات محصورة بيف )أما باق ( وا 
 (11301-1110معياري )

أفراد العينة محايدوف في سموؾ المستيمؾ بناءً عمى الكممة المنطوقة، حيث إذف يمكف القوؿ أف 
الأكثر تأثيرًا في اتخاذ يمكف أف تكوف ليا تأثيرات متفاوتة حسب الشخص والموقؼ، لكنيا لا تُعد العامؿ 

 .قرار الشراء النيائي

 اختبار صحة الفرضياتالمطمب الثالث: 
 الفزضيات اختبار بهدف الدراسة لمتغيزات الإحصائي التحليل سنقوم في هذا الجزء بإجزاء

 الفرضية الرئيسية الأولى: أولا: 

  1"الاستيلبكيةيشعر مستخدمو فيسبوؾ بتأثير الكممة المنطوقة في تجاربيـ " 
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 فيسبوكال تمنشورا : تفاعل المستيمك مع35الجدول رقم

 لا نعم  العبارات
 إذا وضع أحد أصدقائك منشورا على فيسبوك يوص ي بمنتوج معين

 1010 0213 النسبة المئوية%  ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج1-

 0112 2012 النسبة المئوية%           1ي شراء ىذا المنتوجىذا يجعمني أرغب ف

 0012 0112 النسبة المئوية% 1ي شراء ىذا المنتوجلا أرغب ف  ىذا يجعمني -

 0112 2012 النسبة المئوية%  لا أبالي بما ينشره أصدقائي

 02100% 21100 
 إذا وضع أحد أصدقائك منشور على الفيسبوك يوص ي بعدم شراء منتوج معين

 8812 0011 النسبة المئوية% ىذا يجعمني أرغب في معرفة المزيد عف ىذا المنتج1  -

 4812 2011 النسبة المئوية% ىذا يجعمني أرغب فيي شراء ىذا المنتوج             -

 8011 0812 النسبة المئوية% ىذا يجعمني  لا أرغب فيي شراء ىذا المنتوج -

 0114 2712 النسبة المئوية% لا أبالي بما ينشره أصدقائي

 10122% 78100 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يمثؿ الشعور المتولد لدى المستيمكيف عف منشورات الفيسبوؾ  نلبحظ أنو 

 لدينا ثلبثة مواقؼ 2
 التأثير عمى الوعي بالمُنتج -3
% مف المستجيبيف يعبروف عف رغبة قوية في معرفة المزيد 0213فإف حيف يوصي الصديؽ بشراء منتج،  

بالمقابؿ، عندما يحذر  .عنو، مما يشير إلى حساسية عالية لمكممة المنطوقة عمى مستوى الوعي بالمنتج
أف التحذير أقؿ %، ما يعني 1112الصديؽ مف شراء المنتج، نسبة الراغبيف في الاستزادة تنخفض إلى 

 1 قدرة عمى إثارة الفضوؿ مف التوصية الإيجابية
 التأثير عمى النية الشرائية -8

% ينكروف ذلؾ1 ىذا يقارب 0112% مف العينة، مقابؿ 2012توصية الأصدقاء تؤدي إلى نية شرائية لدى 
 .الانقساـ النصفي، مما يدؿ عمى تأثير متواضع عمى النية الشرائية مباشرة

% يظموف راغبيف في الشراء رغـ التوصية السمبية، ما يعكس 2112لة التحذير بعدـ الشراء، في حاو 
 .مقاومة نسبية لمتأثير السمبي مقارنة بالإيجابي
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 موقف عدم الاكتراث -1
%( لا يبالي بما ينشره أصدقاؤىـ عند التوصية، وترتفع ىذه النسبة إلى 2012حوالي نصؼ المستجيبيف )

” عدـ الاكتراث“ىذا يشير إلى أف جزءاً كبيراً مف المستخدميف يتبنّى موقؼ و  .ير% عند التحذ0010
  خصوصاً تجاه الرسائؿ السمبية1
يشعر مستخدمو فيسبوؾ بتأثير الرئيسية الأولى التي مفادىا "  لفرضيةمف خلبؿ ما سبؽ نستنتج أف ا

الكممة المنطوقة عبر منشورات الأصدقاء عمى  :صحيحة جزئياً  "الكممة المنطوقة في تجاربيـ الاستيلبكية
فيسبوؾ تؤثر فعلًب في تجارب المستخدميف الاستيلبكية، لكف التأثير يختمؼ باختلبؼ مرحمة تجربة 

 .سمبية أـالمستيمؾ )وعي مقابؿ نية شراء( وطبيعة الرسالة إيجابية 
 
منصة الفايسبوك إيجابيا على سلوك تؤثر الكلمة المنطوقة في ": الثانية الفرضية الرئيسية ثانيا:  -

 ".  المستهلك

تـ اختبار ىذه الفرضية باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لكؿ بعد مف أبعاد الكممة المنطوقة 
 21201الإلكترونية، حيث يتـ قبوؿ الفرضية إذا كاف مستوى الدلالة أقؿ مف أو يساوي 

 الفرضية الفرعية الأولى:  -3

 " إيجابيا على سلوك المستهلكالكلمة المنطوقة في منصة الفايسبوك  "تؤثر مصداقية

 .سلوك المستهلكعمى مصداقية الكلمة المنطوقة : الانحدار الخطي لتأثير  34الجدول رقم

 مصداقية الكلمة المنطوقة 
 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الإنحدار معامل التحديد معامل الإرتباط

0,453 0,205 1,237 345680 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مصداقية الكممة  وىذا معناه أف r=0.453يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة بسموؾ المستيمؾ متوسطة نوعا مارتبط ارتباط طردي بدرجة المنطوقة ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى لمصداقية الكممة المنطوقة  2120طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

مصداقية الكممة  تأثير، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى  F=17.53بمغ التبايف  
وىو اقؿ  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05، وىي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة المنطوقة

 21201مف 
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، %0210وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت بػ  21020بمغ معامؿ التحديد كما 
مصداقية الكممة سببيا التغير في  سموؾ المستيمؾالتغيرات الحاصمة في  مف %0210وىذا يعني أف

أما النسبة الباقية  1%0210بنسبة سموؾ المستيمؾؤثر عمى ت الكممة المنطوقةأف مصداقية ، أي المنطوقة
 1سةاالدر  نموذج في تدخؿ لـ أخرى تالمتغير  فتعود 0110%

 Y=0,484+3,992إذف معادلة الانحدار تكوف عمى الشكؿ الموالي 2 
"تؤثر مصداقية الكممة المنطوقة في  :يتـ قبوؿ الفرضية الفرعية الأولى التي مفادىاوعمى ىذا الأساس 

 منصة الفايسبوك إيجابيا عمى سموك المستيمك" 
 2الفرضية الفرعية الثانية -8

 "يؤثر مصدر الكلمة المنطوقة على منصة الفايسبوك إيجابيا على سلوك المستهلك"

 مصدر الكممة المنطوقة عمى عمى سموك المستيمك الانحدار الخطي لتأثيرنتائج : 32الجدول رقم

 مصدر الكممة المنطوقة 
 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الإنحدار معامل التحديد معامل الإرتباط

0,653 0,426 1,774 50,496 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
مصدر الكممة  وىذا معناه أف r=0.653يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة طردية ذات بسموؾ المستيمؾ رتبط ارتباط طردي بدرجة قويةالمنطوقة ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى لمصدر الكممة المنطوقة  2120دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

مصدر الكممة  تأثير، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى F=50.50 التبايف بمغ  
وىو اقؿ  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05، وىي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة المنطوقة

 21201مف 
، وىذا %2110وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت بػ  21210بمغ معامؿ التحديد و 

، مصدر الكممة المنطوقةسببيا التغير في  سموؾ المستيمؾالتغيرات الحاصمة في  مف %2110يعني أف
 1%2110بنسبة سموؾ المستيمؾؤثر عمى ت أف مصداقية الكممة المنطوقةأي 

يؤثر مصدر الكممة المنطوقة عمى 2 "التي مفادىا ثانيةالفرعية اليتـ قبوؿ الفرضية وعمى ىذا الأساس 
 منصة الفايسبوك إيجابيا عمى سموك المستيمك"
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 الفرضية الفرعية الثالثة: -1

 يؤثر جودة الكلمة المنطوقة في منصة الفايسبوك إيجابيا على سلوك المستهلك""

 .جودة الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك الانحدار الخطي لتأثيرتحميل : 30الجدول رقم 

 جودة الكممة المنطوقة 
 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الإنحدار معامل التحديد معامل الإرتباط

0, 645 0, 416 1,727 48,370 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
جودة الكممة  وىذا معناه أف r=0.645يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة طردية ذات بسموؾ المستيمؾرتبط ارتباط طردي بدرجة قوية المنطوقة ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى لجودة الكممة المنطوقة  2120دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

تأثير جودة الكممة ، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى  F=48.37بمغ التبايف 
وىو اقؿ  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05، وىي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة المنطوقة

 21201مف 
، %2112نحدار قدرت بػ وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الا 21212بمغ معامؿ التحديد كما 

جودة الكممة سببيا التغير في  سموؾ المستيمؾالتغيرات الحاصمة في  مف %2112وىذا يعني أف
 1%2112بنسبة سموؾ المستيمؾؤثر عمى ت أف جودة الكممة المنطوقة، أي المنطوقة

المنطوقة في منصة  "يؤثر جودة الكممة :التي مفادىا ثالثةيتـ قبوؿ الفرضية الفرعية الوعمى ىذا الأساس 
 .الفايسبوك إيجابيا عمى سموك المستيمك"
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 الفرضية الفرعية الرابعة: -3

 "يؤثر كثافة الكلمة المنطوقة في منصة الفايسبوك إيجابيا على سلوك المستهلك"

 .كثافة الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك الانحدار الخطي لتأثير تحميل نتائج: 86الجدول رقم

 الكممة المنطوقةجودة  
 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الانحدار معامل التحديد معامل الارتباط

0, 658 0,434 1,827 52,046 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
كثافة الكممة  وىذا معناه أف r=0.658يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة طردية ذات بسموؾ المستيمؾرتبط ارتباط طردي بدرجة قوية المنطوقة ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى لكثافة الكممة المنطوقة  2120دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

كثافة الكممة  يرتأث، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى  F=52.04بمغ التبايف 
وىو اقؿ  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05، وىي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة المنطوقة

 21201مف 
، وىذا %2312وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت بػ  21232بمغ معامؿ التحديد 

، أي كثافة الكممة المنطوقةسببيا التغير في  المستيمؾسموؾ التغيرات الحاصمة في  مف %2312يعني أف
 1%2312بنسبة سموؾ المستيمؾؤثر عمى ت أف مصداقية الكممة المنطوقة

"يؤثر كثافة الكممة المنطوقة في منصة  :التي مفادىارابعة يتـ قبوؿ الفرضية الفرعية الوعمى ىذا الأساس 
 .الفايسبوك إيجابيا عمى سموك المستيمك"

 

 

 

 



 الإطار التطبيقي  الفصل الثاني: 
 

- 52 - 

 الفرضية الفرعية الخامسة: -6

 تؤثر تبادلية الكلمة المنطوقة في منصة الفايسبوك إيجابيا على سلوك المستهلك""

 .تبادلية الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك الانحدار الخطي لتأثيرتحميل  نتائج:83الجدول رقم 

 الكممة المنطوقةتبادلية  
 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الانحدار التحديدمعامل  معامل الارتباط

65406 23853 1, 939 116,409 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
تبادلية الكممة  وىذا معناه أف r=0.795يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة طردية ذات بسموؾ المستيمؾرتبط ارتباط طردي بدرجة قوية المنطوقة ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى تبادلية الكممة المنطوقة  ؿ 2120دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

تبادلية الكممة  تأثير، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى  F=116.40بمغ التبايف  
وىو اقؿ  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05د مستوى دلالة ، وىي دالة إحصائيا عنالمنطوقة

 21201مف 
، %2311وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت بػ  21231بمغ معامؿ التحديد كما 

تبادلية الكممة سببيا التغير في  سموؾ المستيمؾالتغيرات الحاصمة في  مف %2311وىذا يعني أف
 1%2311بنسبة سموؾ المستيمؾؤثر عمى ت أف تبادلية الكممة المنطوقة، أي المنطوقة

"تؤثر تبادلية الكممة المنطوقة في  :التي مفادىا خامسةيتـ قبوؿ الفرضية الفرعية الوعمى ىذا الأساس 
 منصة الفايسبوك إيجابيا عمى سموك المستيمك"

 ،سموؾ المستيمؾتأثير إيجابي عمى  الي الإلكترونيةالكممة المنطوقة بشكؿ عاـ، تظير النتائج أف  
 1سابقاوىذا يقودنا إلى تأكيد فرضياتنا التي أبرزناىا 

 سموؾ المستيمؾعمى  كؿ أبعاد الكممة المنطوقة الإلكترونيةيمثؿ الجدوؿ التالي ممخصًا لتأثير و 
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 .عمى سموك المستيمك الكممة المنطوقة الانحدار الخطي لتأثير تحميل نتائج: 88الجدول رقم 
 الكممة المنطوقة أبعاد 

 

 سموك المستيمك
 SIGقيمة  Fقيمة  معامل الانحدار معامل التحديد معامل الارتباط

0,771 0,594 0.484 99,414 0,000 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
الكممة المنطوقة  وىذا معناه أف r=0.771يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف2 معامؿ الارتباط قدر بػ  التعميق:

، وىو دليؿ عمى أف ىناؾ علبقة طردية ذات دلالة بسموؾ المستيمؾرتبط ارتباط طردي بدرجة قوية ت
  ؛سموؾ المستيمؾعمى لمكممة المنطوقة  2120إحصائية عند مستوى معنوية 

، الكممة المنطوقة تأثير، والراجعة لسموؾ المستيمؾفي التغيرات الحاصمة عمى  F=99.41بمغ التبايف  
وىو اقؿ مف  21222، لاف مستوى المعنوية يساوي α=0.05وىي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

21201 
، وىذا %0112وىذا دليؿ عمى أف القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت بػ  21012بمغ معامؿ التحديد و 

الكممة المنطوقة  أبعاد سببيا التغير في سموؾ المستيمؾالتغيرات الحاصمة في  مف %0112يعني أف
1 أما النسبة الباقية %0112الإلكترونية مجتمعة، أي أف الكممة المنطوقة تؤثر عمى سموؾ المستيمؾ بنسبة

 1سةاالدر  نموذج في تدخؿ لـ أخرى تالمتغير  فتعود 2212%
 Y=0,484X +3,992إذف معادلة الانحدار تكوف عمى الشكؿ الموالي 2 

الفرضية الرئيسية الثانية: تؤثر الكممة المنطوقة عمى منصة الفايسبوك  وعمى ىذا الأساس يتـ قبوؿ
 إيجابيا عمى سموك المستيمك.

 الفرضية الرئيسية الثالثةثالثا: 

التأثير الذي يمكف أف تحدثو الكممة المنطوقة عمى  متغيريف محدديف في الوظيفيةوالفئة يعد العمر  "
 سموؾ المستيمؾ1"

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير  الفرضية الفرعية الأولى: -1
 .الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير العمر
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في آراء عينة الدراسة    لإختبار الفروق ANOVAيل التباين الأحادي  نتائج تحم:  81الجدول رقم 
 حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير العمر

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى الدلالة  Fقيمة  
SIG 

 

سموك 
 المستيمك

 عاتبين المجمو 
774,057 

3 
258,019 2,687 ,054 

 داخل المجموعات 
6338,330 

66 
96,035 

 المجموع
7112,387 69 

 

الكممة 
 المنطوقة

 عاتبين المجمو 
261,126 3 

670,702 6,170 2332: 

 داخل المجموعات 
2221,662 66 

25,606 

 المجموع
0116,650 69 

 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
لمتغيرات الدراسة )الكممة المنطوقة  بالنسبة sigمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة مستوى الدلالة  

وىذا  2120، وىي أكبر مف مستوى المعنوية 21202و  29120وسموؾ المستيمؾ( تساوي عمى التوالي 
ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى دليؿ عمى عدـ وجود فروؽ 

 سموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير العمر1

ومنو يتم قبول الفرضية الفرعية الأولى التي مفادىا: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء عينة 
 الدراسة حول تأثير الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك تعزى لمتغير العمر.

ممة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الك الفرضية الفرعية الثانية:
 1الوظيفةالمستيمؾ تعزى لمتغير المنطوقة عمى سموؾ 
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لإختبار الفروق   في آراء عينة الدراسة  ANOVA: نتائج تحميل التباين الأحادي  83الجدول رقم 
 الوظيفةحول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير 

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة  
 SIGالدلالة 

 

سموك 
 المستيمك

 عاتبين المجمو 
621,163 3 207,054 2,105 2332: 

 داخل المجموعات 
6491,224 66 98,352 

 المجموع
7112,387 69 

 

الكممة 
 المنطوقة

 عاتبين المجمو 
657,070 3 219,023 

833, 
236:3 

 داخل المجموعات 
17358,239 66 263,004 

 المجموع
18015,309 69 

 

 2spss مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات المصدر
لمتغيرات الدراسة )الكممة المنطوقة  بالنسبة sigمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف قيمة مستوى الدلالة  

وىذا  2120، وىي أكبر مف مستوى المعنوية 21120و  29201وسموؾ المستيمؾ( تساوي عمى التوالي 
ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى دليؿ عمى عدـ وجود فروؽ 

 سموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير الوظيفة1

التي مفادىا: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء عينة  الثانيةقبول الفرضية الفرعية ومنو يتم 
 الدراسة حول تأثير الكممة المنطوقة عمى سموك المستيمك تعزى لمتغير الوظيفة.

 المطمب الرابع: مناقشة النتائج

خدمو فيسبوؾ بتأثير الكممة يشعر مست" أولا: مناقشة نتائج اختبار الفرضية الأولى: والتي تنص عمى "
يتضح لنا أف الفرضية صحيحة لحد ما،  12مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 1"المنطوقة في تجاربيـ الاستيلبكية

، لكنيا أقؿ تأثيراً في مرحمة الوعي بالمنتجحيث تبيف أف التوصيات مف الأصدقاء تؤثر بشكؿ قوي في 
كما أف الرسائؿ الإيجابية ليا تأثير أقوى مف  ،أخرى، التي تتأثر أيضاً بعوامؿ مرحمة النية الشرائية

حوالي نصؼ المستجيبيف ، موقف عدم الاكتراثالسمبية، في حيف أف نسبة كبيرة مف المستخدميف تتبنى 



 الإطار التطبيقي  الفصل الثاني: 
 

- 56 - 

 .% عند التحذير0010%( لا يبالي بما ينشره أصدقاؤىـ عند التوصية، وترتفع ىذه النسبة إلى 2012)
 1حسب السياؽ وطبيعة متفاوتوقة موجود، لكنو بالتالي، تأثير الكممة المنط

تؤثر الكلمة المنطوقة في منصة "والتي تنص عمى  ثانيا: مناقشة نتائج اختبار الفرضية الثانية:

 ". الفايسبوك إيجابيا على سلوك المستهلك

"تؤثر مصداقية الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوك  :التي مفادىانتائج الفرضية الفرعية الأولى2  -0
 .إيجابيا عمى سموك المستيمك"

عمى مواقع  المستيمكين يثقون أكثر في تجارب أقرانيمأف  10النتائج المتوصؿ إلييا في الجدوؿ تشير 
بأف التأثير الإيجابي ىذا يمكف تفسير ، ا عندما تكوف الرسائؿ صادقة وغير مدفوعةالتواصؿ، خصوص

ا، ما يمنحيا قوة إقناع تتجاوز الإعلبنات نطوقة مف صديؽ أو قريب تحمؿ طابعا شخصيالكممة الم
 .التقميدية

وجود علبقة طردية قوية  10الموضحة في الجدوؿ أظيرت النتائج نتائج الفرضية الفرعية الثانية2  -0
معامؿ  فايسبوؾ،ودالة إحصائيًا بيف مصدر الكممة المنطوقة وسموؾ المستيمؾ عمى منصة ال

% مف التغيرات في 2110كما بيف تحميؿ التبايف أف مصدر الكممة المنطوقة يفسر  21203الارتباط
عمى ذلؾ، تـ تأكيد صحة الفرضية الفرعية الثانية  مما يدؿ عمى تأثيره الميـ1 وبناءسموؾ المستيمؾ، 

 .ستيمؾا عمى سموؾ المر الكممة المنطوقة يؤثر إيجابيالتي تنص عمى أف مصد
د علبقة طردية قوية ودالة وجو  11المقدمة في الجدوؿ أظيرت النتائج نتائج الفرضية الفرعية الثالثة2  -4

 21220، معامؿ الارتباط ا بيف جودة الكممة المنطوقة وسموؾ المستيمؾ عمى منصة الفايسبوؾإحصائي
مستيمؾ، مما يدؿ عمى % مف التغيرات في سموؾ ال2112وقد تبيف أف جودة الكممة المنطوقة تفسر 

عميو، تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الثالثة التي تؤكد أف جودة الكممة  أثيرىا الإيجابي والممحوظ1 وبناءت
 .المنطوقة تؤثر إيجابيًا عمى سموؾ المستيمؾ

وجود علبقة طردية قوية  02الموضحة في الجدوؿ  أظيرت النتائجنتائج الفرضية الفرعية الرابعة  -1
بمعامؿ ارتباط  ودالة إحصائيًا بيف كثافة الكممة المنطوقة وسموؾ المستيمؾ عمى منصة الفايسبوؾ

% مف التغيرات في سموؾ المستيمؾ، مما 2312كما تبيف أف كثافة الكممة المنطوقة تفسر  21200
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لفرضية الفرعية الرابعة التي تنص عمى يدؿ عمى تأثيرىا الإيجابي والفعّاؿ1 بناءً عمى ذلؾ، تـ قبوؿ ا
 .أف كثافة الكممة المنطوقة تؤثر إيجابيًا عمى سموؾ المستيمؾ

وجود علبقة طردية قوية  01الموضحة في الجدوؿ أظيرت النتائج نتائج الفرضية الفرعية الخامسة2  -7
، بمعامؿ  فايسبوؾجدًا ودالة إحصائيًا بيف تبادلية الكممة المنطوقة وسموؾ المستيمؾ عمى منصة ال

% مف التغيرات في سموؾ المستيمؾ، 2311كما تبيف أف تبادلية الكممة المنطوقة تفسر  21010ارتباط 
وبناءً عمى  ،وىي أعمى نسبة تفسير بيف جميع الأبعاد المدروسة، مما يدؿ عمى تأثيرىا القوي والفعّاؿ

ادلية الكممة المنطوقة تؤثر إيجابيًا عمى ذلؾ، تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الخامسة التي تنص عمى أف تب
 .سموؾ المستيمؾ

وجد علبقة طردية قوية ودالة إحصائيًا ت ، 00مناقشة نتائج الفرضية الرئيسية2 مف خلبؿ الجدوؿ رقـ  -2
وقد  21001، بمعامؿ ارتباط يقدر بػ  بيف الكممة المنطوقة وسموؾ المستيمؾ عمى منصة الفايسبوؾ

% مف التغيرات في سموؾ المستيمؾ، مما يدؿ عمى تأثير كبير 0112قة تفسر تبيف أف الكممة المنطو 
%( فترتبط بعوامؿ أخرى لـ يتـ تضمينيا في النموذج1 كما أظيرت 2212ليا1 أما النسبة الباقية )

سموؾ ا لمكممة المنطوقة عمى تأثيرا إيجابيا وقوي (Y = 0.484X + 3.992) معادلة الانحدار
ى ذلؾ، تـ قبوؿ الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص عمى أف الكممة المنطوقة عم المستيمؾ1 وبناء

 .تؤثر إيجابيًا عمى سموؾ المستيمؾ

متغيريف محدديف في التأثير  الوظيفيةوالفئة يعد العمر  "التي مفادىا  ثالثا: الفرضية الرئيسية الثالثة:
 المستيمؾ1"الذي يمكف أف تحدثو الكممة المنطوقة عمى سموؾ 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير القائمة2  الفرضية الفرعية الأولى: -1
 .الكممة المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير العمر

لمتغيرات الدراسة )الكممة  (sig) التحميؿ أف مستوى الدلالة أظيرت نتائج 03مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
، وىما أكبر مف مستوى المعنوية 21202و  21120المنطوقة وسموؾ المستيمؾ( كاف عمى التوالي 

1 ىذا يشير إلى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة بشأف تأثير الكممة 2120
ولى التي تنص يتـ قبوؿ الفرضية الفرعية الأ ومنوالمنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ بناءً عمى متغير العمر1 
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عمى أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ 
 .المستيمؾ تعزى لمتغير العمر

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة  الفرضية الفرعية الثانية: -0
 1الوظيفةؾ تعزى لمتغير المنطوقة عمى سموؾ المستيم

لمتغيرات الدراسة )الكممة  (sig) نتائج التحميؿ أف مستوى الدلالة ، تشير02مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
، وىما أكبر مف مستوى المعنوية 21120و  21201المنطوقة وسموؾ المستيمؾ( كاف عمى التوالي 

عينة الدراسة بشأف تأثير الكممة 1 ىذا يشير إلى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء 2120
المنطوقة عمى سموؾ المستيمؾ بناءً عمى متغير الوظيفة1 وبالتالي، تـ قبوؿ الفرضية الفرعية الثانية التي 
تنص عمى أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى 

 .ةسموؾ المستيمؾ تعزى لمتغير الوظيف

 رابعا : مقارنة النتائج مع الدراسات السابقة 

مف أجؿ إعطاء أكثر مصداقية لنتائج الدراسة تـ مقارنة ما توصمنا إليو مف نتائج في دراستنا ىذه مع 
 الدراسة السابقة وتـ اختصارىا في الجدوؿ الموالي2 
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 : مقارنة النتائج مع الدراسات السابقة86جدول رقم ال

 الموقف الدراسات السابقة الباحثدراسة  المحور

 أبعاد الكممة المنطوقة

) المصداقية، المصدر ، 
 الجودة، الكثافة(

 تطابؽ تأثير إيجابي تأثير إيجابي 

  رسائلتبادلية بعد ال
أعمى تأثير بيف 
الأبعاد المدروسة

  

لكف  لـ تعالج بشكؿ مباشر
 تدعميا مفاىيـ "المشاركة النشطة"

دعـ غير 
 مباشر

لـ يتـ التركيز عميو صراحة في   توجد فروؽ دالةلا تأثير العمر 
  معظـ الدراسات

 لـ يتـ تناولو

لـ يتـ تناولو بشكؿ كاؼٍ في   توجد فروؽ دالةلا تأثير الوظيفة
  الدراسات السابقة

 لـ يتـ تناولو

  قوية أحياناً  ضعيفة الاستجابة لمتحذيرات 
 اختلبؼ جزئي

  النتائج المستخرجةمف إعداد الطالبة اعتمادا عمى المصدر:  

 المصداقية، المصدر، الجودة، الكثافةمف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف أبعاد الكممة المنطوقة المتمثمة في 
لب توجد دراسة وبالنسبة لبعد التبادلية ف .الدراسات السابقةمتوافقة مع ما ورد صراحة في نتائجيا جاءت 
 .بدقة، لكف المفاىيـ المرتبطة تدعموتناولت البُعد 

لا توجد دراسات سابقة كافية أو واضحة حوؿ  أما بخصوص العوامؿ الديموغرافية )العمر و الوظيفة( ؼ
 ىذا البعد1
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 خلاصة الفصل:

ا في تأثير الكممة المنطوقة جتماعي، وخاصة الفايسبوؾ، تناميا كبير تشيد منصات التواصؿ الا
ا لتشكيؿ قرارات ميما بحت آراء وتجارب المستخدميف مصدر ؾ المستيمؾ1 فقد أصالإلكترونية عمى سمو 

الشراء، مما دفع الباحثيف إلى دراسة خصائص ىذه الكممة المنطوقة وكيفية تأثيرىا1 وقد ركزت ىذه الدراسة 
عمى تحميؿ العلبقة بيف أبعاد الكممة المنطوقة )مثؿ المصدر، الجودة، الكثافة، التبادلية( وسموؾ 

عمى بعض الخصائص الديموغرافية  يا بناءوجود فروؽ دالة إحصائ عدـمف المستيمؾ1 كما تـ التحقؽ 
 يا2كالعمر والوظيفة1 وفيما يمي أبرز النتائج المتوصؿ إلي

نتائج الفرضية القائمة بأف مستخدمي فيسبوؾ يتأثروف بالكممة المنطوقة في تجاربيـ  شيرت
يتفاوت  الاستيلبكية صحيحة جزئياً؛ حيث يتضح أف منشورات الأصدقاء تؤثر فعلًب، لكف ىذا التأثير

 .حسب مرحمة تجربة المستيمؾ )الوعي أو نية الشراء( وطبيعة الرسالة )إيجابية أو سمبية(

 ؛تؤثر مصداقية الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ 11
 ؛يؤثر مصدر الكممة المنطوقة عمى منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ 01
 ؛المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾتؤثر جودة الكممة  31
 ؛يؤثر كثافة الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ 21
 ؛تؤثر تبادلية الكممة المنطوقة في منصة الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ 01
تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ  21

 ؛المستيمؾ تعزى لمتغير العمر
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء عينة الدراسة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ  01

 .المستيمؾ تعزى لمتغير الوظيفة
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تمحورت ىذه الدراسة حوؿ تحميؿ الكممة المنطوقة الاكترونية مف زوايا متعددة ، حيث تـ التطرؽ  
إلى خصائصيا وأبعادىا المختمفة، مع التركيز عمى مدى تأثيرىا عمى سموؾ المستيمؾ الجزائري، فقد 

ىذه الكممة خاصة عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي "فيسبوؾ" ،في توجيو تأثيرىا عمى  سعينا إلى فيـ تأثير
المستيمؾ الجزائري 1 كما تـ ابراز الدور المتزايد الذي تمعبو المنصات الرقمية في التأثير عمى المستيمؾ 

ويدفعو نحو مف خلبؿ ما توفره مف تجارب وتوصيات و شيادات واقعية ، الأمر الذي يعزز ثقة المستيمؾ 
اتخاذ قرار مدروس ، ولتجسيد الجانب التطبيقى   تـ اعداد استبياف و توزيعو عمى عينة مف المستيمكيف 

وبالاعتماد عمى أدوات احصائية  SPSS مف عدة ولايات، حيث تـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج
 مناسبة تمكف مف بموغ أىداؼ الدراسة1 

ما تأثير الكممة المنطوقة في وانتيت الدراسة بالإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي لمبحث والذي كاف بالصيغة2 

 شبكة التواصل الاجتماعي الفيسبوك عمى سموك المستيمك الجزائري ؟

وكانت الإجابة عمى ضوء ما توصمنا إليو مف نتائج الدراسة2 وجود تأثير محدود نسبيًا لمكممة المنطوقة 

ا توصمت إليو الدراسات السابقة التي يمؾ الجزائري، وىو ما يختمؼ جزئيا عملكترونية عمى سموؾ المستالإ

 في سياقات أخرى1 شارت إلى تأثير أكبر وأكثر وضوحاأ

 نتائج الدراسة النظرية : -ا 

الجزائري، تـ مف خلبؿ الدراسة النظرية لموضوع تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية عمى سموؾ المستيمؾ 

 :التوصؿ إلى جممة مف النتائج الميمة، أبرزىا ما يمي

 1 مواقع التواصؿ الاجتماعي تمثؿ المنصة الأساسية لتداوؿ الكممة المنطوقة الالكترونية في الجزائر 

 1 الكممة المنطوقة الالكترونية تنقؿ تجارب ومعمومات حقيقية يشاركيا المستيمكوف 

  الالكترونية وسيمة غير رسمية تتداوؿ بيف الأفراد وتؤثر في قراراتيـ الشرائية1تعتبرالكممة المنطوقة 

 المحتوى الرقمي وتوصيات المستخدميف1  ، مف بينيا يتأثر سموؾ المستيمؾ  الجزائري بعدة عوامؿ 
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 نتائج الدراسة التطبيقية :-ب

 :الدراسة الميدانية عف جممة مف النتائج يمكف تمخيصيا كما يمي توصمت

  أظيرت نتائج تحميؿ المتوسطات الحسابية أف استجابات أفراد العينة حوؿ أبعاد الكممة المنطوقة

الإلكترونية )المصداقية، المصدر، الجودة، الكثافة، والتبادلية( تميؿ في مجمميا إلى الحياد، حيث تراوحت 

جود توجو حاسـ نحو ، مما يعكس تقارب وجيات نظر المستجوبيف دوف و 3110و 0113المتوسطات بيف 

 .الاتفاؽ أو الرفض

  ،أما فيما يتعمؽ بمحور سموؾ المستيمؾ، فقد اتجيت متوسطات الإجابات كذلؾ نحو المستوى المحايد

، ما يشير إلى عدـ وجود مواقؼ قوية أو واضحة لدى العينة نحو التأثر بالكممة 3100بمتوسط عاـ بمغ 

 .المنطوقة الإلكترونية

 راسة عف وجود علبقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بيف أبعاد الكممة رغـ ذلؾ، كشفت الد

(، وىو ما يدؿ عمى أف ارتفاع 21001المنطوقة الإلكترونية وسموؾ المستيمؾ، حيث بمغ معامؿ الارتباط )

 .2120مستويات الكممة المنطوقة ينعكس بشكؿ إيجابي عمى سموؾ المستيمؾ، عند مستوى معنوية 

 مف 0112تائج تحميؿ الانحدار أف أبعاد الكممة المنطوقة الإلكترونية مجتمعة تفسر ما نسبتو نت نبي %

 .التغيرات في سموؾ المستيمؾ، مما يبرز قوة التأثير التفسيري لمنموذج

 ا ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حوؿ تأثير الكممة المنطوقة عمى سموؾ لـ تظير الدراسة فروق

 .العمر ؾ تُعزى لمتغيرالمستيم

الوظيفة، ما يشير إلى أف تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية لا  كما لـ تُسجؿ فروؽ معنوية تعزى لمتغير

  .يختمؼ باختلبؼ الوضع الميني لممستيمؾ
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  " يشعر مستخدموا فيسبوؾ بتأثير الكممة بينت نتائج الدراسة صحة الفرضية الرئيسية الأولى التي مفادىا

 " المنطوقة  في تجاربيـ الاستيلبكية 

  " تؤثر الكممة المنطوقة في منصة كما بينت  نتائج الدراسة صحة الفرضية الرئيسية الثانية التي مفادىا

 " الفايسبوؾ إيجابيا عمى سموؾ المستيمؾ 

 يعد العمر والفئة المينية متغيريف لتي مفادىا " وبينت نتائج الدراسة صحة الفرضية الرئيسية الثالثة ا

 "  محدديف في التأثير الذي يمكف أف تحدثو الكممة المنطوقة عمى المستيمؾ

 :التوصيات -ج

في ضوء نتائج الدراسة المتعمقة بتأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية عمى سموؾ المستيمؾ الجزائري، يمكف 
مف شأنيا تعزيز استثمار المؤسسات ليذا النوع مف التواصؿ، وتفادي آثاره تقديـ مجموعة مف التوصيات التي 

 :السمبية، وذلؾ كما يمي 

 ضرورة وعي المؤسسات الجزائرية بتأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية عمى سموؾ المستيمؾ. 
 استغلبؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي كأداة فعالة ومجانية لمتسويؽ. 
  المستيمكيف عبر الصفحات الرسمية لبناء الثقة والولاءتعزيز التفاعؿ مع. 
 الاستجابة السريعة لمشكاوى لمحد مف الآثار السمبية لمكممة المنطوقة. 
 1العمؿ عمى بناء صورة إيجابية في ذىف المستيمؾ لمحفاظ عمى الزبائف وجذب آخريف 

 :افاق الدراسة-د

نيا لا تخمو مف بعض المحدوديات، لا سيما في ما الجيود المبذولة في إنجاز ىذه الدراسة، إلا أ رغـ
يتعمؽ بشمولية تناوؿ الموضوع مف كافة جوانبو، الأمر الذي يفتح المجاؿ أماـ دراسات مستقبمية قد تعمؽ 

د مكف اعتبار ىذه الدراسة لبنة تكمؿ ما سبقيا مف أبحاث، وتميالطرح وتغني المعرفة في ىذا المجاؿ1 وي
قادمة، مف خلبؿ التوسع في محاور مرتبطة بنفس الإشكالية1 ومف بيف الآفاؽ البحثية لأعماؿ أكاديمية 

 :المقترحة التي تستحؽ المعالجة

 دراسة تأثير الكممة المنطوقة الإلكترونية السمبية عمى تخمي المستيمؾ الجزائري عف قراراتو الشرائية؛ -

 داخؿ السوؽ الجزائرية؛الفندقية لمخدمات تحميؿ دور الكممة المنطوقة الإلكترونية في الترويج  -
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البحث في العلبقة بيف الكممة المنطوقة الإلكترونية ومدى مساىمتيا في بناء ولاء المستيمؾ الجزائري  -
1التجارية أو المؤسسة لمعلبمة



 

 

 

 

 

 

در ـائممة المصـاق
 ع راج والم
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 02101، جامعة بشار ، 1، ع12البدر، ـ
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 02101، جامعة المسيمة ، جواف  13، ع20ـ
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، مجمة آفاؽ لمبحوث والدراسات ،  "بالجزائر Apple العلبمة التجاريةتطبيقية لعينة مف زبائف 

 02031، المركز الجامعي ايميزي، الجزائر ، جانفي1، ع2ـ
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سعد مرزؽ، مصطفى يونسي، العوامؿ المؤثرة في سموؾ المستيمؾ الجزائري عند اقتناء المنتجات  (1
غازية، مجمة الدراسات المالية دراسة ميدانية عمى عينة مف مستيمكي المشروبات ال–المحمية 

 02011، جامعة أـ البواقي ، الجزائر ، ديسمبر 0، ع0والمحاسبية والإدارية، ـ
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 02001، 23العدد ، 06استعماؿ المعادالت الييكمية"، مجمة اقتصاد الماؿ والاعماؿ، المجمد ،
مجدوب نواؿ، أىمية دراسة سموؾ المستيمؾ لإعداد إستراتجيات تسويقية نزيية و ناجحة،  (11

، جامعة عاشور زياف الجمفة ، الجزائر ، 0، ع1مجمة المنتدى لمدراسات والأبحاث الإقتصادية ، ـ
 02101ديسمبر

قع التواصؿ محسف إيياب ، بمحيمر إبراىيـ ،  أثر الكممة المنطوقة الالكترونية عمى موا (10
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ميابات نوري عبده، رازاو عبد الخالؽ حسيف، الكممة المنطوقة ودورىا في بناء المكانة  (12
،  المستشفيات الخاصة في مدينة أربيؿدراسة تحميمية لآراء عينة مف المستفيديف في  (الذىنية 
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02111 
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 02021، جواف 23، جامعة الجزائر1، ع0لمعموـ الاجتماعية والإنسانية ، ـ

 
 المذكرات -ج 

إيماف مدحت عبد المنعـ خطاب ، " دور الكممة المنطوقة الإلكترونيا في القرارات الشرائية  (1
ة ، لمشباب بالتطبيؽ عمى سمع التسويؽ ، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ ، كمية التجار 

 02121جامعة عيف شمس ، مصر ، 
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 أ 

 2الملحق رقم 

 SPSSمخرجات برنامج 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,820 2 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 006, 70 948, 052, 70 105, الكلمة_المنطوقة

 010, 70 953, 030, 70 112, سلوك_المستهلك

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

ANOVA 

   سلوك_المستهلك

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 774,057 3 258,019 2,687 ,054 

Intragroupes 6338,330 66 96,035   

Total 7112,387 69    

 

 

 



 الملاحق
 

2 

 

 

 

 

 سلوك_المستهلك

Différence significative de Tukeya,b   

 N السن

Sous-ensemble pour alpha = 0.05 

1 

سنة 47إلى  02من   45 33,9788 

سنة02أقل من   4 35,4484 

سنة 72أكثر من   3 38,4687 

سنة 72- 42من   18 41,6487 

Sig.  ,528 

Les moyennes des groupes des sous-ensembles homogènes sont affichées. 

a. Utilise la taille d'échantillon de la moyenne harmonique = 6.050. 

b. Les tailles de groupes ne sont pas égales. La moyenne harmonique des tailles de 

groupe est utilisée. Les niveaux d'erreur de type I ne sont pas garantis. 

 

 

Descriptives 

   سلوك_المستهلل

 N Moyenne Ecart type Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

سنة67أقل من   4 35,4484 8,29411 4,14705 22,2506 48,6462 29,10 47,25 

سنة 60إلى  67من   45 33,9788 10,31791 1,53810 30,8790 37,0787 14,89 48,19 

سنة 07- 62من   18 41,6487 8,60601 2,02846 37,3691 45,9284 25,33 55,42 

سنة 07أمثز من   3 38,4687 9,71249 5,60751 14,3416 62,5959 32,28 49,66 

Total 70 36,2275 10,15274 1,21348 33,8066 38,6483 14,89 55,42 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,453a ,205 ,193 9,11908 

a. Prédicteurs : (Constante), مصداقية_الكلمة_المنطوقة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1457,669 1 1457,669 17,529 ,000b 

Résidus 5654,718 68 83,158   

Total 7112,387 69    

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

b. Prédicteurs : (Constante), مصداقية_الكلمة_المنطوقة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 18,141 4,455  4,072 ,000 

مصداقية_الكلمة_المنطوق

 ة
1,237 ,295 ,453 4,187 ,000 

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

 

 

ANOVAa 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3030,892 1 3030,892 50,496 ,000b 

Résidus 4081,495 68 60,022   

Total 7112,387 69    

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

b. Prédicteurs : (Constante), مصدر_الكلمة_المنطوقة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 9,858 3,825  2,578 ,012 

 000, 7,106 653, 250, 1,774 مصدر_الكلمة_المنطوقة

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2956,296 1 2956,296 48,370 ,000b 

Résidus 4156,091 68 61,119   

Total 7112,387 69    

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

b. Prédicteurs : (Constante), جودة_الكلمة_المنطوقة 

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 14,877 3,209  4,636 ,000 

 000, 6,955 645, 248, 1,727 جودة_الكلمة_المنطوقة

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3083,588 1 3083,588 52,046 ,000b 

Résidus 4028,799 68 59,247   

Total 7112,387 69    

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

b. Prédicteurs : (Constante), كثافة_الكلمة_المنطوقة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 13,339 2,247  5,935 ,000 

 000, 10,789 795, 180, 1,939 تبادل_الكلمة_المنطوقة

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3083,588 1 3083,588 52,046 ,000b 

Résidus 4028,799 68 59,247   

Total 7112,387 69    

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

b. Prédicteurs : (Constante), كثافة_الكلمة_المنطوقة 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 12,478 3,418  3,650 ,001 

 000, 7,214 658, 253, 1,827 كثافة_الكلمة_المنطوقة

a. Variable dépendante : سلوك_المستهلك 

 

 


