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  المستخلص
 

  ر ا ا  الرر ا   اتخرا  ثر  اللمةرا الةوقو را ةرف اليرن  رًأتوضٌح  لىإالحالً  بحثال ٌسعى 
اللمةرا الةوقو را   ةوضرو  الةٌداوً إقا ه ا تبوى البحث  ً ل، ةقاعن ةدٌوا الةوصل  ً عدد ةف 

اللمةا  ,ٌجابٌالإااللمةا الةوقو ا , احساسٌا اللمةا الةوقو )ـ اً ةيس اً ةةثلاً بةتغٌ بوصيه  ةف الين 
ً  اً ةتغٌر بوصريه   ر ا ا  الرر ا  و (,, ةحترو  اللمةرا الةوقو را السرمبٌاالةوقو ا  ووضر   ةسرتجٌبا

 ر ا ا   اتخا وةف جها اتصالا  اللمةا الةوقو ا ةخقق ا ت اضً لمبحث ٌعلس قبٌعا الأث  بٌف 
ةرف الي ضرٌا  ال سٌسرا الترً ترن اختبا سرا باسرتخدان  اوورت  عوره ةجةوعر ةف جها أخر  . الر ا  

الةبحررروثٌف   ررر ادالألإحصررراسً لمبٌاورررا  الةجةعرررا ةرررف خرررلال اسرررتةا   الاسرررتبٌاف عرررف الب وررراة  ا
 ادلالر يأسةهرا  سوراع علا را تر ثٌ     ةرف الاسرتوتاجا اإلى ةجةوعر بحث وتوصل ال .( ة تادٌف)ال

 .الر ا      ا ا اتخا  ً  اتصالا  اللمةا الةوقو ا ةف الين  لةتغٌ ا ةعووٌا 
 

 .قرار الشراء ،مة المنطوقةكلال الكلمات المفتاحية:

 

Abstract 

 
The study seeks  to explain the impact  of the  word of the mouth  in Purchase  

Decisions. Thus, the study adopted the subject of word of mouth in the field study 

considering it as a variable explained by (WOM intensity, positive valence WOM, negative 

valence WOM ,WOM content) and the variable of Purchase Decisions explained as a 

responsive variable. A hypothetical model was reflecting the nature of the connections of   

impact between word of mouth  on the one hand and Purchase  Decisions on the other. The 

study resulted in a number of main hypotheses that were tested using statistical program  

for  collected data using a questionnaire distributed to the investigated individuals in the 

sample organizations including (customers). The study reached a number of conclusions 

and the most important of them are: significant impact of word of mouth in  Purchase  

Decisions . 

 

Key wards: word of mouth , Purchase  Decisions 



 [419الدليلمي ]
 

 

 

 المقدمة
ةرف , ةصردا ٌا  الا  ا  تعد اللمةا الةوقو را إحرد  أسرن أدوا  الاتصرالا  الرخصرٌ
 ه ه الأدا  تؤث   ً سرموع  ,خلال تقدٌن الوصٌحا  ٌةا ٌتعمق بالخدةا  التً تقدةها الةوظةا 

الزبوف ةف خلال خٌا اته لصالح خدةا ةعٌوا ,  عمى الةوظةرا أف تهرتن بض ضرا  زباسوهرا ةرف 
 قررد أرررا   ةررا بررٌف ةررا تقدةرره الةوظةررا ةررف خرردةا  وبررٌف ةررا ٌتو عرره الزبرروف, وا خررلال الة
,بٌوةررا إلررى خةسررا أ  اد ةرر  الخدةررا ال اضررً ٌوقررل تج بترره ف الزبرروف برر (Knauer) د اسررا

 اللمةرا  ,(2, 4119 )سوٌداف, أ  ادالزبوف غٌ  ال اضً ٌوقل تج بته ة  الخدةا إلى تسعا 

الةوقو ا تعد عاةلاً حاسةاً  ً التر ثٌ   رً  ر ا ا  الرر ا  وجعرل الزبروف ٌحسرن  ر ا ه  رً 
وعمٌره سرٌتواول البحرث  ,ت لها والبحث عرف بردٌل جدٌرد ووالاستة ا  ة  س ه الخدةا أالبقا  
 الآتٌا  الةحاو الحالً 
  ةوهجٌا البحث. الةحو  الأول 
  ًاللمةا الةوقو ا الةحو  الثاو. 
  ا ا  الر ا  الةحو  الثالث  . 
   وتحمٌمها ةتغٌ ا  البحثوصف  الةحو  ال اب. 
  والةقت حا الاستوتاجا الخاةس  الةحو   

 منهجية البحث
 مشكلة البحث
ةوضو  اللمةا الةوقو را باعتبرا ه ةوضروعاً ةهةرا  رً حسرن عةمٌرا اتخرا  البحث  اوا ش س 

,  البحررث   ر ا  الرر ا  لرد  الزبراسف أةرران تعردد البرداسل الةتاحرا  رً اختٌررا  الخدةرا  ا  جرود  عالٌرا
ً خلال  ةف  الحالً ٌقتص  عمى د اسا الةحادثا   بٌف الزباسف عرف  اللمةرا الةوقو را إٌجابٌرا أو سرمبٌا

 برالوظ ، وأو سرمبٌا تجراه تمرع الةوظةرا إٌجابٌراوبالتالً ترلٌل ةوا رف  االخدةا  التً تقدةها الةوظة
ً ةؤرر اً و  ر ا ا  الرر ا   رً تعزٌرز  ةؤث اً  عاةلاً  ا باعتبا س اللمةا الةوقو ا سةٌالأ ا  لأدا  أساسرٌ

ةرف الةتواضر  الر ي  ران بره الباحرث  الإسهانٌهدف و ،ساسٌا لبقاسها وعاةلاً أ الخدةٌا الةوظةا  
 لميتر   ةدٌورا الةوصرل   رً ةقراعن لعردد ةرف ال الترً أج اسرا الباحرث ةٌداوٌاخلال الزٌا   ال

ٌةلف قر   التسراؤلا  الآتٌرا لمتعبٌر   وت سٌسا عمى ةاتقدن (15/11/4114-44/14/4114)

  عف ةضةوف ةرلما البحث
اد الةبحوثٌف )الة تادٌف ( ةف ةيهون اللمةا الةوقو ا ةف الين و  ا  ةو ف الأ  ةا  .1

 ؟الر ا 
ً  اً دو  ؤديت سل اللمةا الةوقو ا  .4  ً  ً الت  ثٌ   التسوٌقٌا  أحد الأدوا   بوصيها  ةهةا

  ؟الر ا  لمزباسف   ا ا 
 ةا قبٌعا الت ثٌ  لملمةا الةوقو ا  ً   ا ا  الر ا  لد  الزباسف؟  .3

 بعدي البحث؟ تجاهالةبحوثٌف  الإ  اد ابا إجسل تتباٌف  .2

 أهمية البحث
غمر  الةقراعن  توبثق أسةٌا الد اسرا ةرف لووهرا د اسرا  ا  أسةٌرا بالوسربا لمةقاعن, 

تعاوً ةف عزوف الة ترادٌف عرف خردةاتها بسرب  اللمةرا الةوقو را ,وسر ا ةرا ٌجعرل الد اسرا 
   خرردةاتها وإ ضررا  زباسوهررا    ا  أسةٌررا بالوسرربا لمةقرراعن وجعمهررا ت لررز عمررى تحسررٌف جررود
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 ،ا وت ثٌ اتهررا  ررً  رر ا ا  الررر ا وأبعادسررباللمةررا الةوقو ررا ز عمررى الاستةرران ٌررت لوسررٌتن ال
    االآتٌالبحث ةف خلال الوقاق  اأسةٌ إب ازوٌةلف 

ةوضررو  ةهررن بالوسرربا لمةوظةررا   ةعالجرراتةثررل سرر ه الد اسررا جهرردا ةتواضررعاً لمباحررث ل  .1
 .ستةان بةعاٌٌ  الجود  لاةوها التً تعاوً ةف عدن ا الع ا ٌا ولاسٌةا الخدةٌا

استةان الباحرث بةوضرو  اللمةرا الةوقو را ةرف خرلال الت لٌرز عمرى أبعراده والردو  الر ي  .0
    تؤدٌه  ً تعزٌز   ا ا  الر ا  وحو الخدةا  التً تقدةها الةوظةا  الخدةٌا. أفٌةلف 

ا  تعراةمهن ةر  الخردةا  الةقدةرا إثور التً تواجه الأ ر اد الةبحروثٌف ةرللا  الترخٌص   .3
ةف  بل الةقاعن والإسهان بتقدٌن الةقت حرا  لمةقراعن الةبحوثرا ةرف خرلال الت لٌرز عمرى 

 . الاستةان بالزبوف لٌيٌا 
 أهداف البحث

الةوقو ررا  ررً تعزٌررز  رر ا ا  ثرر  اللمةررا أد اسررا ٌتةثررل سرردف البحررث الرر سٌس  ررً 
 عف الأسداف الي عٌا الآتٌا   ضلاً   ,الر ا 
وظ ي لمبحث ةف خلال التع ف عمى اللمةا الةوقو را وأبعادسرا و ر ا ا   إقا تقدٌن  .1

 . الر ا   

اللمةررا الةوقو ررا  ررً تعزٌررز  رر ا  الررر ا  لررد   أبعرراد أثرر لقٌرراس  إقررا  إلررىالتوصررل  .4
 الة تاد إلى الخدةا التً تقدةها الةقاعن  ً ةدٌوا الةوصل.

 الأخ  . ةقاعنال عف نلةقعاخدةاِ  لالزبوف  لت يْضٌل التً تؤدي الأسباُ  حدٌد ت .3

 ،الةبحوثا  ً ضو  ةؤر ا  وتاس  الوا ر  الةٌرداوً قاعنتقدٌن ةقت حا  لإدا ا  الة .2
البحررث  اسررابةررا ٌةلوهررا ةررف اسررتلةال بعررق جواورر  القصررو  إزا  الةحرراو  التررً تبو

 .الحالً
  البحثمخطط 
الةوققٌررا بررٌف ٌجسررد العلا ررا   1الرررلل و ،ضررً ا ت ا ةخقررق تقمرر  البحررث تصررةٌنٌ

اً ةتغٌر لمةرا الةوقو را ال ةتغٌر  عدّ  إ ف، ةتغٌ ٌضةف الةخقق البحث، واعتةد س ا  ةتغٌ ي
اً ةسرتجٌباً برا ت اق التر ثٌ  باتجراه ةتغٌر بوصريه    ا  الرر ا  لرد  الزبروفةيس اً ٌؤث   ً 

 د.حوا
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 1لرلل ا

 البحث ةخقق
 حث اةف إعداد الب  المصدر 

 

 فرضيات البحث
عمى ةجةوعا ةف الي ضٌا   وا قد اعتةد ةخققهالبحث واختبا   أسدافتةارٌاً ة  
 الوض  الآتً ب والتً سوع ضهاال سٌسا والي عٌا 

 ررً  للمةررا الةوقو ررا ا لأبعرراد ةعووٌررا  ترر ثٌ توجررد علا ررا  : الأوليي الفرضييية الرسيسيية  .1
    الي عٌاوٌتي   عوها ةجةوعا ةف الي ضٌا  ا ا  الر ا  

    ٌلحساسٌا اللمةا الةوقو ا  ً    ا  الر ا  .   ا  دلالا ةعووٌاتوجد علا ا ت ث 

   ٌا  الر ا . ً  الإٌجابٌالملمةا الةوقو ا   ا  دلالا ةعووٌاتوجد علا ا ت ث   

   ٌلملمةا الةوقو ا السمبٌا  ً   ا  الر ا .  ا  دلالا ةعووٌاتوجد علا ا ت ث 

   ٌةضةوف اللمةا الةوقو ا  ً   ا  الر ا .ل  ا  دلالا ةعووٌاتوجد علا ا ت ث 

 المةا الةوقو رالأ  اد الةبحوثٌف إزا  لل ةف ال تتياو  آ ا  :انيةالثالفرضية الرسيسة  .0
 .  ا ا  الر ا  و

 أساليب جمع البيانات
 لإسروادوتحمٌمهرا  الةبحوثرا قراعن بالة العلا را ا  جةر  البٌاورا  عمى اعتةد  الباحث 

لباحرث  ررً الحصرول عمررى ا دو ررد اعتةر,البحرث لررً تسرهن  رً اختبررا  ةخقرق البحرث افأسرد
الع بٌررا  اجرر  البٌاوررا  الةقموبررا لتغقٌررا الجاورر  الوظرر ي ةررف البحررث عمررى العدٌررد ةررف الة

والةتةثمررا بررالة اج  العمةٌررا ةررف لترر ، ةجررلا ، د اسررا  و سرراسل واقررا ٌح  ،والأجوبٌررا

حساسية  
الكلمة 

 المنطوقة

الكلمة 
وقة المنط

 الايجابية

الكلمة 
المنطوقة 

 السلبية

مضمون 
الكلمة 

 المنطوقة

لشاساث 

 الششاء

قة
طو
من
 ال
مة
كل
ال
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،  ٌةرا الع ا ٌرا لةلتبرا الا ت اضرٌالحصرول عمٌهرا ةرف االتً تن ا  اج الة جاةعٌا،  ضلاً عف
ً اعتةد الباحث  رً الجاور  الةٌرداوً عمرى اسرتةا   الاسرتبٌاف بوصريها ةصرد اً  لجةر   أساسرٌا

إ  الةبحوثرا، الةقراعن تلروف ةوسرجةا ةر  وا ر   أفالبٌاوا ، و وعً  ً تصرةٌن الاسرتةا   
وتتضررةف سرر ه  الةقرراعن  ى تمررع ة تررادٌف إلرروزعرر  عمررى ال, بتصررةٌن اسررتةا   رران الباحررث

  الاستةا   عمى
 (.ةستو  التعمٌنسً )الجوس، العة ،  أولاً الةعموةا  العاةا والتع ٌيٌا الخاصا بالزبوف  . أ

وتررن  باللمةررا الةوقو ررا و رر ا ا  الررر ا  عمررى الةقرراٌٌس الخاصررا  اعتةررد الجاورر  الثرراوً .  
(، Goyette,2010)  الآتٌراا  الاعتةاد عمى الد اسب الاستةا  لقٌاس  ةؤر اً ( 42تحدٌد )

 إ ترن اسرتخدان ةقٌراس لٌلر   الخةاسرً،  او ً جةٌ  ةقاٌٌس الاستباو ,(4119،سوٌداف)

الةبحوثٌف د جا  اتيرق بررد   الأ  اد لإجابا الباحث  وأعقى ،خصص للل خٌا  وزف
  . (3( وبوسق حسابً  د ه )1–5( لا أتيق برد  وبةد  استجابا )1، 4، 3، 2، 5)
 الإحصاسيالتحليل  أساليب

البحررث  أسررداف إلررىجررل التوصررل أةررف  الإحصرراسٌا الأسررالٌ اسررتخدة  ةجةوعررا ةررف 
  ررً التحمٌررل، (SPSS) الإحصرراسٌاوتررن الاعتةرراد عمررى الب ةجٌررا  ،واختبررا    ضررٌاته الحررالً

 بالآتً   الإحصاسٌا الأسالٌ وتةثم  س ه 
 وح اف الةعٌا ي.لوسق الحسابً والاالتوزٌعا  التل ا ٌا والوس  الةسوٌا وا .1

بعرررد الةيسررر    رررً اللمةتغٌررر ا  الةتعررردد اسرررتخدن لقٌررراس التررر ثٌ  و قالاوحررردا  البسرررٌ .4
 .الةستجٌ 

 وعينة البحث مجتمعوصف 
    ةجتة  الد اساوصف . 1

 ٌت لف ةجتة  الد اسا ةف جةٌ  الة تادٌف إلى الةقاعن  ً ةدٌوا الةوصل 
 عٌوا الد اسا   .4

العٌورا العررواسٌا, إ  ترن توزٌر   عمرى أسرمو ا الد اسرا سٌعتةد الباحث  ً اختٌا  عٌور
دٌف إلى تمع الةقاعن وسً )ةقعرن سرب وع سرتً, ةقعرن ا( استةا   استبٌاف عمى الة ت411)

وتررن اسررت داد  السرراعا, ةقعررن العباسررً, ةقعررن لبررا  الةدٌوررا, ةقعررن دجمررا, ةقعررن ٌققررٌف(
   .استةا   صالحا لمتحمٌل الإحصاسً (191)

 
 1الجدول 

 الة تادٌف إلى الةقاعن زٌ  استةا ا  الاستباوا عمى تو

 مكانال طعماسم الم ت
الاستمارات عدد 

 الموزعة
عدد الاستمارات 
 المسترجعة

النسبة المسوية 
 من العدد الكلي

1 
ةقعن 
 الساعا 

 %45 25 51 حً الأودلس 

4 
ةقعن 

 سب وع ستً 
الةجةوعا 
 الثقا ٌا

21 21 41% 

3 
ةقعن 
 العباسً

 %45 51 51 قاحً الر 
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 مكانال طعماسم الم ت
الاستمارات عدد 

 الموزعة
عدد الاستمارات 
 المسترجعة

النسبة المسوية 
 من العدد الكلي

 ةقعن دجما  2
دو   الوبً 
 ٌووس 

31 45 15% 

5 
ةقعن 
 الٌققٌف 

 %15 31 31 حً الز اعً 

 %111 191 411  الةجةو  

 .ةف إعداد الباحث المصدر :
 

 وصف الأ  اد الةبحوثٌف. 3 
ً ( رخصر191قبّق البحث عمى عٌوّا ةلووا ةرف ) ، لزبراسف الة ترادٌفا تصر   عمرى ا ا

إ   ,4جردول ال  د.لةا ةبٌف  ً  411%( ةف أصل ةجةوعهن البالغ 92سبا )وسن ٌرلموف و

إ  بمرغ ةعردل الر لو  ةرف ،و ق الجروس  عمى ب ف توزٌ  الأ  اد الةبحوثٌف 0ٌوضح الجدول 
%( ةرف 41) غمبها بالعواسرل(أ)ةتةثما %(،  ً حٌف بمغ ةعدل الإواث79الأ  اد الةبحوثٌف )

سن ةف ال لو  والسرب   رً  زباسفى أف الةعدل الألب  ةف الالأ  اد الةبحوثٌف، وس ا ٌرٌ  إل
أف ةعرردل  0,ٌوضررح الجرردول والعررادا  والتقالٌررد  لررع ٌعررود إلررى قبٌعررا الةجتةرر  الع ا ررً 
%(وسررً تةثررل أ ررل 18(  ررد بمررغ )61-51( )51-21الأ رر اد الةبحرروثٌف ةررف اليسررا العة ٌررا )

( ةعردل 31-41يسرا العة ٌرا ةرف )ةعدل ةقا وا باليسا  العة ٌرا الأخر  .  رً حرٌف ةثمر  ال
%( وسررً تةثررل ألبرر  ةعرردل بررٌف ةعرردلا  اليسررا  العة ٌررا الأخرر  . أةررا اليسررا العة ٌررا 35)
,  لةرا ٌوضرح غم  الة تادٌف سن ةف الرربا أ%(، ةةا ٌعوً أف 49(  بمغ ةعدلها )31-21)

ل %( وسرو ٌةثرل أعمرى ةعرد39،  ً حٌف بمغ ةعدل حاةمً ررهاد  البلرالو ٌوس )0الجدول 
%(  ٌةررا بمغرر  وسرربا 34 لرراف ) الةاجسررتٌ ضررةف اليسررا  الررثلاث الةحرردد ، وحةمررا رررهاد  

ةرف حةمررا رررهادا  %(، وبرر لع وسررتوت  أف الأ ر اد الةبحرروثٌف 49حراةمً رررهاد  الإعدادٌرا )

الةقراعن   ٌبرا ةرف  غمر  الة ترادٌف للروفأررهادا  العمٌرا سرن الالبلرالو ٌوس والةاجسرتٌ  و
                            الجاةعا.

 

  4الجدول 

 وصف الأ  اد الةبحوثٌف
 الجوس

 إواث  لو 

 % العدد % العدد

151 79 21 41 

 اليسا  العة ٌا

41-31 31-21 21-51 51-61 

 % العدد % العدد % العدد % العدد

65 35 55 49 35 18 35 18 

 التحصٌل الد اسً

 إعدادٌا بلالو ٌوس ةاجستٌ  

 % العدد % العدد % العدد

61 34 75 39 55 49 

 الباحث إعدادةف  المصدر :       
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 الكلمة المنطوقة 

 الكلمة المنطوقةمفهوم  -أولاا 
 سمولهن بوا  لٌيٌا بعد،  ٌةا ترلل  وٌا لةؤث ا  الساعا ةدا  عمى الزباسف ٌتع ق

 وةجرالا  سا ليضرا الأ ر اد واويترا  التلوولوجٌرا التقرو ا  بعرد خاصا الر اسٌا   ا اتهنو
لاور   سوا  – أةاةها ةتاحا اتصال أدوا  أٌا الةوظةا  تت ع  من . الةصاد ةتعدد  ةع  ٌا

 التجا ٌرا علاةتهرا وعرف عوهرا ٌجابٌاإ صو   لبوا  واستغمتها إلا - رخصٌا غٌ  أو رخصٌا
 ةف ,اللمةا أو الةوقو ا اللمةا " الاتصالا   وا  ؛ لمةعموةا  الةوصما القووا  تمع بٌف ةف

 وألثر  أسرن وسرً الوصرٌحا أو التوصرٌا و أ الةوقولرا - بالةختصر  الةع  را التوسرٌ ، خلال
و د  ةجةوعا ةرف التعرا ٌف (,إ  2, 4119 )سوٌداف, االرخصٌا ةصدا ٌ الاتصال أدوا 
  .3الجدول 

 
 3الجدول 

 اللمةا الةوقو اةياسٌن 

 التركيز الأساسي المفهوم الباحث والسنة

Singh, 1990,1  

 
الت لٌررررز عمررررى الجاورررر  السررررمبً لملمةررررا  ة ضٌاِ الف عف التج باِ غٌ  ٌخ لاآ إخبا 

 الةوقو ا ةف الين.

Bone, 1992 ,579  

 

 و -ةرف الأ لرا  ةجةوعاِ ةياسٌةً أو   سوا قا
ةجةوعرررا ةرررف أ و  فٌاثورررتبرررادل التعمٌقررراِ ، برررٌف 

 الأ رر ادِ ٌةُثمّرروف  ةصررد اً وسررؤلا  ألثررِ   ألأ رر اد
 ً  .تسوٌقٌا

لٌرز عمرى تبرادل الأ لرا  برٌف الإ رر اد الت 
 باعتبا سا ةصد ا للأ لا  التسوٌقٌا 

Silverman ,2001,4 

الترررررً تقررررردةها  الخررررردةا ِ بخصررررروص  اتصرررررال
,وسررر ه اللمةرررا تلررروف  لزبررراسفبرررٌف ا الةوظةرررا  
خردةا  الةوظةرا  هرً إةرا ب  ٌةا ٌتعمرق حساسا 

 تلوف اٌجابٌا وسمبٌا

اتصرررال برررٌف الةوظةرررا  والزبررراسف حرررول 
 وسمبٌا الخدةا  الةقدةا جابٌاٌإ

lovelock and 

Wright , 2002,60 

 وتٌجرا سرمبٌا أو اٌجابٌرا ةلاحظا  ب وها تع ف
 آخ  لرخص وقمها أو زبوف استخدةها خدةا

الت لٌرررررز عمرررررى الةلاحظرررررا  الاٌجابٌرررررا 
 وتٌجا الاستخدان لمخدةا

Kotler ,2006, 408 
رخصً حول ةُوت   برٌف الةررت ٌف  اتصال ب وها
  صد ا ، أ  اد عاسما ور لا ل لجةاعا او

 لرررز عمرررى الاتصرررالا  الرخصرررٌا برررٌف 
الزبررررررررراسف  والجةاعرررررررررا  الة جعٌرررررررررا 

 والر لا ( الأصد ا )

,8.   Chu,2009 
ةعموةررررراِ  تسررررروٌقٌاِ برررررٌف  لرررررز عمرررررى  فٌ علِ ت ب ادُل ةعموةاِ  تسوٌقٌاِ بٌف ةستهمل

 فٌةستهمل

 9, 4119سوٌداف ,

 -غٌررررر  ليظٌرررررا ليظٌرررررا أو -اتصرررررال حٌرررررا  أدا 
تياعمٌرا، غٌرر  ةد وعرا الأجرر ، تحةرل ةصرردا ٌا 

العلا ررررا  القاسةررررا بررررٌف  عالٌررررا بسررررب  قبٌعررررا
أق ا ها،تحررررررردد  اعمٌتهرررررررا بقبٌعرررررررا الأسرررررررسما 

وقبٌعرا  -الةتررلع -الةق وحا ةف  بل الساسل 
وووعٌررا الةعموةررا  الةقدةررا ةررف  بررل الةسررؤول 
والأسرررررمو  الا وررررراعً الةسرررررتخدن،و د تلررررروف 

 ٌا أو ةحاٌد .، سمبٌجابٌاإ

ليظٌرررا أو -اتصرررال حٌرررا   لرررز عمرررى أدا 
تياعمٌرررا، غٌررر  ةد وعررررا  -غٌررر  ليظٌرررا 

الأجرررر  تحةررررل ةصرررردا ٌا عالٌررررا بسررررب  
 العلا ا  قبٌعا
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 التركيز الأساسي المفهوم الباحث والسنة

Qvist ,2009,3 
  

ال ٌف ٌزُوّدوف  ةعموةا  إلى  زباسف  عل ال
 الآخ ٌفِ  زباسفال

 سكز على المعلومبث المزودة للزببئن .

Goyette & et al., 

2010, 7 
 عل ٌوقمه الزبوف إلى زباسف آخ ٌف بخصوص 

 الاتصال س ا ٌتةثلالخدةا الةقدةا ةف الةوظةا 

 أق اف ٌقدن  يوال الرخصٌا التص ٌحا   ً

 الجةهو  إلى لتوقل الةعوً البوع أخ   غٌ 

 فإ ، علا عمٌه الخدةا تلوف عةا صو  

 أدا  ةستو  فالةوقو ا ع اللمةا اتصالا 

 ،لمةعموةا  لةصد  الخاص وزوها لها الخدةا
 بسب  الصعوبا و لع الخدةا  ةجال  ً لأوها

  بل الخدةا  تقٌٌن  ًزباسف ال ٌواجهها التً

الخدةا  بتج با ٌة وف نولأوه،الر ا   عةمٌا

 . ةبار 

 عل ٌوقمه الزبوف إلى زباسف سكز على 

آخ ٌف بخصوص الخدةا الةقدةا ةف 
  ً الاتصال س ا ٌتةثلالةوظةا 

 ٌقدن  ي وال الرخصٌا ا التص ٌح

 لتوقل الةعوً البوع أخ   غٌ  أق اف

 الخدةا تلوف عةا صو   الجةهو  إلى

 عمٌه

Lim and Chung, 

2011,18 

ًُ ةِرررفْ  برررٌف غٌرررِ  إعرررلاف  الاتصرررالوةرررقُ ررررلم
الأقرر اف التررً ت تعمرّرقُ بتقٌررٌنِ الةُوت جرراِ   تجررا ي

 خدةا .الو

الإعرررررلاف التجرررررا ي برررررٌف  لرررررز عمرررررى 
  الخدةا   الإق اف حول 

 ةف إعداد الباحث المصدر : 

 
أو  ٌجابٌراإ أو ةوا رف ف اللمةرا الةوقو را سرً اتصرالا  بر ةف التعا ٌف أعلاه ٌ   الباحرث

 تجاه خدةا  الةوظةا.ٌبدٌها الزباسف  سمبٌا 

ا   أهمية الكلمة المنطوقة -ثانيا
   الآتً ( أف أسةٌا اللمةا الةوقو ا تتجمى ةف 9, 4119ٌ   )سوٌداف ,

 صرحٌح أٌضرا والعلرس ,الأصرول التسروٌقٌا أسرن احرد الاٌجابٌرا الةوقو را اللمةرا تةثرل .1
 . سمبٌا الةوقو ا اللمةا تلوف عودةا

 .لمةعموٌف جدا ساةا الةوقو ا اللمةا ت ثٌ  ة ا با دعت .4
إ    ,العرالً ال ضرا  وي الزبراسف ةرف الصراد   خاصرا الاٌجابٌرا الةوقو را اللمةرا  واسرد .3

 تخيرٌق عمرى ٌررج   هوبرد وس ا ، لمر لا ةتح ع إعلاف بةثابا وٌعتب وف سٌرلموف
 .جدد زباسف لج   التلالٌف

ا   أبعاد الكلمة المنطوقة -ثالثا
 لملمةا الةوقو ا وسً  أبعاد أ بعاسواع  أف Goyette et al. ,2008, 9)حدد )

 ة:يجابيلإا المنطوقة الكلمة. 1
ترررٌ   إ خرردةا  التررً تقرردةها الةوظةررا ,تجرراه ال إٌجابٌرراةو يرراً  الإٌجابٌرراتةثررل  اللمةررا 

تقٌرٌن  إجر ا تجاه الخدةا  الةقدةا بعرد  الإٌجابًإلى إجةا  ال أي  الإٌجابٌااللمةا الةوقو ا 
 Martin and Lueg), بٌوةا ٌرٌ (Khare et al. ,2011, 114لمخدةا  الةقدةا بعد استخداةها )

الةصررد  الجرردٌ  ) وسررً ،لاٌجابٌرراةصرراد  لملمةررا الةوقو ررا ا أ بعرراسورراع  أف    (2011,2,
  الآتًالدلٌل( ولةا  ً الرلل الةصد   ا  التج با , بالثقا, الةصد  الخبٌ ,
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 4الرلل 

 االإٌجابٌاللمةا الةوقو ا  استعةالوةو ج أ
 

Source: Martin , William C. and  Lueg , Jason E, 2011 , •Modeling word-of-mouth usages., Journal of 

Business Research, Vol. 30, No .P 4. 
 

الرررلل أعررلاه ولاحررظ أف سورراع أ بعررا ةصرراد  لملمةررا الةوقو ررا الاٌجابٌررا  ةررف خررلال 
 لرع سوراع  ضلاً عف , وبالتالً تؤث  بوواٌا الر ا  لمزباسف،تؤث   ً الةوا ف تجاه الةوتجا  
) الر ا  بالةرا لا, الةع  ا الةد لا  اتٌاً(  رً  اد  إ  ٌؤث عواةل وسٌقا ةؤث    ً الةص

الةصررد  ,بٌوةررا ٌررؤث  توسررٌق اللمةررا الةوقو ررا  ررً ةصررد ٌف سةررا ) الأ بعرراجةٌرر  الةصرراد  
تةثررل  أسرسما (Goyette et al., 2010, 11)حردد   رً حررٌف , الجردٌ  بالثقرا, الةصرد  الردلٌل(

  ةؤر ا  لقٌاس اللمةا الةوقو ا  الاٌجابٌا
 .ه ه الر لاِ بأوصٌُ  •  
 ر لاِ.لم الجٌد ِ  جواو ِ ال أ تلمنُّ عف•  
 أ وا  خوُ  لمق ول إلى الآخ ٌف بِ  وًِّ زبوف س ه الر لاِ.•  
 الر لاِ. التً تقدةهاالةُوت جا    اٌ رت وف  الآخ ٌف بأ وصً •  

المصذس 

 ببلثمت  الجذيش

المصذس 

 الخبيش 

 روالمصذس 

 التجشبت 

المصذس 

 الذليل  

الكلمت 

المنطولت 

 الايجببيت 

المولف 

تجبه 

 المنتجبث  

نوايب 

 الششاء 

المعشفت المذسكت  الششاء ببلمشبسكت

 راتيب  
تنسيك الكلمت 

 المنطولت
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 .س ه الر لاِ إلى الآخ ٌف اً عفإٌجابٌ  تحدثأ  •  
 :السلبية المنطوقة الكلمة .0

الخردةا  الترً تقردةها الةوظةرا , إ   وحروتعد اللمةرا الةوقو را السرمبٌا بةثابرا اسرتٌا   
سرمبٌا  أ عرال( إلى أف اللمةا الةوقو ا السمبٌا تةثل  دود Lim and Chang ,2011, 19) أرا 
ا لهرا وس ه اللمةا الةوقو ا السمبٌ،الةوظةا ويسها  أواستٌا  الزباسف تجاه ةوتجا  الةوظةا  أو

 ,.Goyette et al)بٌوةا حدد  ,صاوعً الق ا   ً الةوظةا ةف اللمةا الاٌجابٌاعمى  ألث  ت ثٌ 

 أسسما تةثل ةؤر ا  لقٌاس اللمةا الةوقو ا  السمبٌا   (11 ,2010
 سمبٌا  إلى الآخ ٌفالق ٌقا التعاةل  تحدث عف أ  ً  .غالبا
   ٌُف.س ه الر لاِ إلى الآخ  ةوتجا   عف باستٌا ت لمّة 

, 4119 ,ـرـدافاحا لتقمٌل ةف أثا  اللمةا الةوقو ا السرمبٌا )سوٌـــسواع بداسل ةت أف إلا
9 ) 

 .لمرلاو  الس ٌعا الاستجابا عمى  د تها الر لا  تظه  أف .1
 إجر ا ا  حرول الةوتجرا  عمرى ةقبوعرا وتعمٌةرا  ،اةيصرم ضرةاوا  ةروح تقردٌن .2

 .الرلاو 
حٌرال  ٌجابٌراإ واتجاسرا  ةوا رف لردٌهن الر ٌف فبرالةوظيٌ الاستعاوا التجزسا لتجا  ٌةلف .3

لتمقرً  الرر لا اسرتعداد تصرد   راتو   لرل عورد الزبراسف تر لٌ  خرلال وةرف الزبراسف
 . الزباسف  رلاو أو استيسا ا 

 .الزباسف  رلاو لاستقبال الةجاوً الهاتف استخدان تسهٌل وٌةلف .2
 : المنطوقة الكلمة حساسية. 3

 Goyette) الآخر ٌفبد جا  عالٌا التر ثٌ   رً  ر ا ا   حساسٌا اللمةا الةوقو اتةثل 

et al., 2010, 15) ،    أو سرمبٌا,  الحساسرٌا تقراس بةرد   ٌجابٌراإوس ا ت ثٌ   رد ٌلروف بصرو
ةوتجرا  الترً تقردةها الالت ثٌ  اللمةا الةوقو ا  ً تغٌٌ   ر ا ا  الآخر ٌف ةرف الزبراسف تجراه 

أسسما تةثل ةؤرر ا  لقٌراس حساسرٌا اللمةرا  (Goyette et al., 2010, 11)الةوظةا, و د حدد 
 الةوقو ا وسً  

 ر لا.الخدةاِ  حول  بتل ا  لثٌ ر لاِ الت لمّةُ  عف س ه •  

 .الأخ  حول ر لاِ  الآخ ٌف بلثٌِ  ةِفْ  ألث ر لاِ الت لمّةُ  عف س ه •  
 ت لمّةُ  عف س ه الر لاِ إلى العدٌد ةِفْ الأ  اد.•  

 لمنطوقة:ا مضمون الكلمة .4
, إ  ٌعر ف ةضةوف اللمةا الةوقو ا ٌعد البعد ال اب  لقٌاس أبعاد اللمةرا الةوقو را فإ

ب وه ةحتو  أو التعبٌ  عف اللمةا الةوقو ا باستخدان أسمو  الةوا را والحروا  برٌف الةوظةرا 
ا أسرسم (Goyette et al., 2010, 11)و د حدد والزبوف تجاه الخدةا  الةقدةا ةف  بل الةوظةا 

 تةثل ةؤر ا  لقٌاس حساسٌا اللمةا الةوقو ا وسً 
 .الةع وضاأوُا شُ أسعا   الةُوت جاِ  •  
 .الةع وضاأوُا شُ ت رْلٌِما  الةُوت جاِ  •  
 الةع وضاأوُا شُ ووعٌا  الةُوت جاِ  •  

 أوُا شُ سهولا  الصيقاِ .•  

 التسمٌنِ. س عا أ تلمنُّ عف•  
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 السٌسِّاِ. أ تلمنُّ عف سةعا الر لا  •  
 
 
 

ا   قرارات الشراء  -ثانيا
  ا  الر ا  ٌتعمق بالاتجاسا  أو الةوا ف تجاه الخدةا  الةقدةا , لمةرا لراف سر ا  فإ
ً ٌجابٌإالاتجاه   قر ا  الرر ا  ٌقصرد  ,ا  أو استخدان الخدةا برلل ة تير بالتالً سٌؤدي لمر  ا
اضرما برٌف ةوا عهرا وتلميتهرا، ولر لع البدٌل الةواسر  ةرف برٌف البرداسل الةتاحرا والةي به اختٌا 

 هو   ا  ةعقد ةختمف الجواو ، لأوه وتاج ةجةوعا ةف الق ا ا  الجزسٌا الةتررابلا لرر ا  
و رً و ر  ةعرٌف وبسرع  ةعرٌف ةسرتخدةاً  ،وةف ةلاف ةعٌف ،وةف صوف ةعٌف ،سمعا ةعٌوا

, 4111, جررً هعررده )الرردٌو  ررً حررٌف(, 15, 4117 ,سارررن و أبررو حةٌررد ) ق ٌقررا د رر  ةعٌوررا
  وسرر ا القرر ا  ٌترر ث  بعواةررل ةوهررا،( ةو ررف ٌتخرر ه الزبرروف لمررر ا  وبالسررع  الةقمررو  56

الخب   السابقا  ً ةجال الر ا  ,لةٌا الةعموةا  الةوررو   والةعمورا عرف الخدةرا ,رخصرٌا 
الرخص ال ي ٌتخ   ر ا   سوةتخ    ا  الر ا   أف (371, 4119 الزبوف, بٌوةا ألد )بالة ,

 ٌةرا ألد)عبرد , خر ٌف لمقٌران بر لعآوهاسً سوا  وي  س ا الق ا  بويسره أو بتوجٌره ةرف الر ا  ال
ف ثن إثا   الاستةران وخمرق وة ،  ا  ٌتخ ه الزبوف بعد ج   اوتباه ( ب وه155, 4113الحةٌد,
, 4116 , بٌوةرا ٌر   )لةٌرا ,وةف ثن الر ا  بعد الةياضما بٌف البداسل الةتاحا إةاةره ،ال غبا
الةررلما ,البحرث عرف الةعموةرا  ,تحدٌرد  إد اع) أسةهرا  ا  الرر ا  ٌةر  بة احرل  ب ف( 16

بٌوةررا ٌرر    ,واتخررا   رر ا  الررر ا ( الأ ضررلالبررداسل الةةلوررا ,تقٌررٌن البررداسل, اختٌررا  البرردٌل 
ةف العواةرل الةرؤث   أسةهرا  ق ٌقرا  ا  ا  الر ا  ٌت ث  بةجةوع أف( 1, 4118)الخصٌ  ,

 ,العواةررل التجا ٌررا والترر وٌ  ل الا تصررادٌا ,العواةررل الاجتةاعٌررا,تعاةررل الةوظةررا, العواةرر
 رردة  )الةوٌرراوي  ٌةررا  ,سورراع أورروا  لمقرر ا ا  الررر ا  ةوهررا الواسرر  والةحرردود وال وتٌوررًو
إ  ٌعرر ق لررل ةجررالا  الترر ثٌ   ,3الرررلل  لصررو  القرر ا  الررر اسً اوةو جررأ(  47, 1998,

الاوتبراه  الةعموةا  , الةعاوً , الةعتقردا , ً والإد اع التً ترةل عةمٌا صو  الق ا ا  وس
 ٌسراعد و ،والاستٌعا  وتسرتخدن لرل سر ه الةيراسٌن  رً تيسرٌ  الةعموةرا  الجدٌرد   رً البٌسرا

الاختٌرا   عمليت ونبتج ،الةتاحا البداسل بٌف التقٌٌن بعةمٌا لمقٌان الةستهمع السابقا الةياسٌن اودةاج

   .لمر ا  الوٌا خمق عمى ٌساعد تلاةل حدوث إلى ٌؤدي
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 3الرلل 

لمةستهمع  ةوح الق ا ا وةو جأ  
 

, سموع الةستهمع   الةياسٌن والاست اتٌجٌا  ,ةلتبا عٌف رةس 1998الةوٌاوي , عاسرا ةصقيى , المصدر:
  47, القاس   ,

 

وةرد ع برٌف  ل وا   عةمٌا الةياضما وبررلسو    ا  الر ا  ٌ   الباحث  ب ف ً حٌف 
ةجةو  البداسل الةتاحا لاختٌا  البردٌل الأ ضرل باعتبرا ه وسرٌما لتحقٌرق الهردف الر ي ٌبتغٌره 

وٌعتةرد الزبراسف عراد  عمرى ةصرد ٌف   لمحصرول  ةتخ  الق ا  بخصوص الخردةا  الةقدةرا,
 ( 26,  4111,  آخر وفعمى ةعموةا   تساعدسن  ً اتخا    ا  الرر ا  سةرا )الخرر ون و 

 د  غٌ  رخصٌا ةةثمرا بةرا ٌتمقراه الزبروف ةرف ةعموةرا  عبر  وسراسل الإعرلان الةختميراةصا
وزةرلا  العةرل و ٌةرا ٌر    وةصاد  رخصٌا ةةثما باللمةا الةوقو ا ةف الأصد ا  والعاسما

ً  الباحث ب ً  ف اللمةا الةوقو ا تؤث  إٌجابا تيسرٌ  ٌر تبق  إ  ,عمى   ا  الر ا  لمزبوف  أو سمبا
وسررو ٌرر تبق بوظ ٌررا الأثرر   ،)تورراول القعرران(  ررً الةقرراعن و ررا بقرر ا  الررر ا اللمةررا الةوق

وس ا ٌ تبق بةجةوعرا ةرف  ،السب   ً اختٌا  الةقعن وتواول القعان  ً الخا ج أيالةسب  
ً الةعتقرردا  التررً تةثررل ة جعرراً  وةررو ج تج بررا أسررةٌث( )و ررد  رردن  ،ٌجابٌرراإوتوصررٌا  أساسررٌا

ٌتلروف ةرف العواصر   وةرو جالأق  رً الةقراعن, وسر ا وسو ةا ٌيسر  عواصر  العر ،الوجبا 

 التعشض للمعلومبث البيئت

 عمليت التفسيش

 الانتببه والاستيعبة 

 المعتمذاث المعلومبث والمعبني و

 

 عمليت التكبمل 

 

 نيت الششاء

 

 الزاكشة
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)القعران والرر ا  ,الخدةرا , الوظا را , القٌةرا ةقابرل الةرال و أجروا    الأسةٌراالة تبا حس  
 .(Longart , 2008, 122) ال احا(
 وتحليلها البحث بعدي وصف
 اموتشخيصه بحثال بعديوصف  -أولاا 

عمرررى الب وررراة  ٌف ا ةعتةررردةوترخٌصررره البحرررث بعررردي وصرررف يقررر  ال هتوررراول سررر ت
الحسرررابٌا  والأوسررراق( للاسرررتدلال عمرررى التلررر ا ا  والوسررر  الةسوٌرررا SPSS) الإحصررراسً

   .البحث يبعد ةفبعد والاوح ا ا  الةعٌا ٌا وللل 
 الكلمة المنطوقةات متغير وصف -أولاا 
ٌجابٌررا جٌررد   ررد سا إوجررود وسرربا اتيررا   2ٌبررٌف الجرردول  الةوقو ررا  حساسررٌا اللمةررا .1

و رد بمغر  وسربا عردن الاتيرا   ،%(7778%(،  ً حٌف بمغ  وسبا الةحاٌدٌف )91,27)
(، 1,721( وبرراوح اف ةعٌررا ي بمررغ )2,36وجررا  سرر ا لمرره بوسررق حسررابً ) ،%(178)

( الر ي X4) ةؤرر الترً عرزز  وسربا الاتيرا  الاٌجرابً سرو ال ةؤرر ا وةف بٌف أسن ال
الر ي جرا   (ا الةقعرن أةران زةلاسرهخردةا  الترً ٌقردةهالٌتحردث الزبروف عرف وه )أٌوص عمى 

( ال ي ٌروص X3) ةؤر ول لع ال ,(1,776ةعٌا ي ) ( وباوح اف2,39بوسق حسابً )

وجررا  بوسررق  ,(خرردةا  التررً ٌقرردةها الةقعررن أةرران أ  باسررهالٌتحرردث الزبرروف عررف ورره )أعمررى 
ورره أ( الرر ي ٌرروص عمررى X2( والةؤررر  )1,758( وبرراوح اف ةعٌررا ي )2,38حسررابً )

( وف عف الخدةا  بتل ا  ألث  بلثٌ  ةف الزباسف الآخ ٌف أةان الةقراعن الةوا سراٌتحدث الزب)
 (.1,678( وباوح اف ةعٌا ي بمغ )2,21بوسق حسابً )

ٌجابٌررا عالٌررا  ررد سا إوجررود وسرربا اتيررا   (2  ٌبررٌف الجرردول )ٌجابٌرراالإاللمةررا الةوقو ررا  .4
عرردن الاتيررا   ررً حررٌف بمغرر  وسرربا ،%( 3%(، و ررد بمغرر  وسرربا الةحاٌرردٌف )9473)
وةرف  ،(1,719( وبراوح اف ةعٌرا ي )2 ,2جا  سر ا لمره بوسرق حسرابً )و ،%(379)

( الر ي ٌروص عمرى X7الةؤر ا  التً عزز  وسبا الاتيا  الاٌجابً الةؤرر  ) أسنبٌف 
( وبرراوح اف ةعٌررا ي 1,,2( بوسررق حسرابً )ٌيخرر  الزبروف بتعاةمرره ةرر  سر ا الةقعررن )ورهأ
ٌتحرردث الزبرروف عررف الجاورر  الاٌجررابً )عمررى أورره ص ( الرر ي ٌرروX5)ةؤررر الو .(1,629)

 ,(1,631( واوحرر اف ةعٌررا ي )2,28ً )( بوسررق حسرراببالخرردةا  التررً ٌقرردةها الةقعررن 

بوسرق  (ٌوصً الزبروف الآخر ٌف با تٌراد سر ا الةقعرنوه )أ( ال ي ٌوص عمى X6والةؤر  )
 (.1,796( وباوح اف ةعٌا ي  د ه )2,33حسابً بمغ )

ٌجابٌررررا  ررررد سا إتيررررا  اوجررررود وسرررربا  (2)  ٌبررررٌف الجرررردول سررررمبٌاال اللمةررررا الةوقو ررررا .3
 ،(%5798(،  ً حٌف بمغ  وسبا عدن الاتيرا  )%6768(، ووسبا الةحاٌدٌف )87722%)

 أسررن( وةررف بررٌف 1,85( وبرراوح اف ةعٌررا ي )2,37وجررا  سرر ا لمرره بوسررق حسررابً )

ورره أعمررى ( الرر ي ٌرروص X12الةؤررر  ) ٌجابٌررالإاالةؤررر ا  التررً عررزز  وسرربا الاتيررا  
( بوسررق حسررابً ٌررتلمن الزبرروف برررلل سررمبً عررف خرردةا  الةقعررن إةرران الةقرراعن الأخرر  )
ٌررتلمن )أورره ( الرر ي ٌرروص عمررى X10( والةؤررر  )1,821( وبرراوح اف ةعٌررا ي )2,22)

( 2,21( بوسرق حسرابً بمرغ )ةان الةقاعن الأخ  أالزبوف برلل سمبً عف خدةا  الةقعن 
 (.1,792وباوح اف ةعٌا ي  د ه )
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ٌجابٌرررا بمغررر  لإف وسررربا الاتيرررا  ا( أ2  ٌبرررٌف الجررردول )ضرررةوف اللمةرررا الةوقو رررا ة .2
وجررا  سرر ا  ،%(2,9ةررا وسرربا عرردن الاتيررا  )أ%(، 5,9%(، ووسرربا الةحاٌرردٌف )88,1)

أسرررن (، وةرررف برررٌف 1,738( وبررراوح اف ةعٌرررا ي  رررد ه )2,32لمررره بوسرررق حسرررابً )

ٌتحردث )عمرى أوره  ي ٌروص ( الرX14) ٌجابٌرا سر ا الةتغٌر إ رً  أسرهة الةؤرر ا  الترً 

( وباوح اف ةعٌا ي 2,36( وبوسق حسابً  د ه )الزبوف ة  إدا   الةقعن حول الأسعا 
ٌرتلمن الزبروف ةر  إدا   الةقعرن حرول وره )أ ( ال ي ٌوص عمىX16) الةؤر ( و1,721بمغ )

 (.1,127( وباوح اف ةعٌا ي )2,42( وبوسق حسابً )س عا تسمٌن القعان

 
 2الجدول 

 اللمةا الةوقو اا  التل ا ٌا والوس  الةسوٌا والاوح ا ا  الةعٌا ٌا لبعد التوزٌع

  
غٌ
ةت
ال

 

 
ر
ةؤ
ال

 

 التوزٌعا  التل ا ٌا والوس  الةسوٌا

ق 
رررر
رررر
رررر
ررررر
س
لو
ا

ً
ساب
ح
ال

 

ف 
 ا
رررر
حرررر
لاو
ا

ي
 
عٌا
لة
ا

 

 لا اتيق برد  لا اتيق ةحاٌد  اتيق  اتيق برد  

  %   %   %   %   % 

ا 
سٌ
سا
ح

ا 
و 
ق
ةو
 ال
ةا
لم
ال

 

X1 38 2574%  31 3679%  15 1779%  - - - - 2,47  1.751 

X2 21 2776%  21 2776%  3 376%  1 174% - - 2.21 1.678 

X3 24 51%  35 2177%  5 6 % 1 174% 1 174% 2.38 1.758 

X4 23 5174%  35 2177%  3 376%  4 472%  1 174% 2.39 1.776 

 الةعدل
2815% 21,98% 7,78% 1,4% 176% 

2,36 1,721 
91,27% 7,78% 1,8% 

ا
ٌا
جاب
لاٌ
 ا
 ا
قو
ةو
 ال
ةا
لم
ل

 

X5    26 5278%  32 2175%  3 376%  1 174%  - - 2,28  1.631 

X6    21 2776%  37 22%  4 472%  5 6%  _ _ 2,33  1.796 

X7    27 56%  32 2175%  1 174%  4 472%  - - 2,51  1.629 

X8    38 2574%  38 2574%  3 376%  5 6%  - - 2,49  1.813 

 الةعدل
51,9% 21,2% 3% 3,9% - 

2,2 1,719 
94,3% 3% 3,9% 

ٌا
سمب
 ال
 ا
قو
ةو
 ال
ةا
لم
ال

 

X9 23 5174%  34 3871%  3 376%  5 6%  1 174% 2,34  1.893 

X10 26 5278%  31 3679%  2 278%  4 472%  1 174% 2,21  1.792 

X11 23 5174%  43 4772%  11 1371%  7 873%  - - 2,41  1.971 

X12 51 5975%  46 31%  2 278%  3 376%  1 174% 2,22  1.821 

X13 37 22%  36 2479%  6 771%  3 376%  4 472%  2,46  1.837 

 

 الةعدل

54,18% 35,46% 6768% 2,78% 1,4% 
2,37 1,85 

87722% 6768% 5,98% 

 
ا 
و 
ق
ةو
 ال
ةا
لم
 ال
 
تو
ح
ة

 

X14 24 51%  33 3973%  7 873%  4 472%  - - 2,36  1.721 

X15 21 2776%  36 2479%  5 6%  1 174% 4 472%  2.34 1.338 

X16 25 51%  49 3275%  3 376% 6 771%  1 174% 2.42 1.127 

 الةعدل
29,4% 38,9% 5,9% 3,7% 1,4% 

2,32 1,738 
88,1% 5,9% 2,9% 

 ةف إعداد الباحث بالاعتةاد عمى وتاس  الحاسبا الاللت ووٌا. المصدر:
 

ا   قرار الشراء وصف بعد  -ثانيا
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الزبراسف  رد  أفالةبحوثٌف  د اتيقوا عمى  الأ  اد%( ةف 91,29وه )أ 5ٌوضح الجدول 

قررد  وسرربا الةحاٌرردٌف  أةررا ,بالتعاةررل ةرر  ةقرراعن أخرر  الاسررتة ا   أوبالبقررا   اً  رر ا   فوٌتخرر 
وجررا  سرر ا لمرره بوسررق حسررابً  ,%(3752وسرربا عرردن الاتيررا  ) و ررد بمغرر %( 4746)  بمغرر
 ٌجابٌراإف ةف بٌف أسن الةؤرر ا  الترً عرزز  إو ,(17948( واوح اف ةعٌا ي بمغ ),2,3)

( ترج  وظا ا الةقعرن عمرى الاسرتة ا  بالتعاةرل )أفعمى  ( ال ي ٌوصX23س ا الاتيا  الةؤر  )
أسرمو  ) أوه( ال ي ٌوص عمى X21( و )1,11( واوح اف ةعٌا ي )2,39بوسق حسابً بمغ )

 .(1712( واوح اف ةعٌا ي )27145وبوسق حسابً ) دةا لاسق(العاةمٌف  ً تقدٌن الخ
 5الجدول 

   ا  الر ا التوزٌعا  التل ا ٌا والوس  الةسوٌا والاوح ا ا  الةعٌا ٌا لبعد 

اء
شر
 ال
ار
قر

 

 
ر
ةؤ
ال

 

 التوزٌعا  التل ا ٌا والوس  الةسوٌا

ً
ساب
ح
 ال
ق
س
لو
ا

 

ف 
 ا
ح
لاو
ا

ي
 
عٌا
لة
ا

 لا اتيق برد  لا اتيق ةحاٌد اتيق اتيق برد  

  %   %   %   %   % 

X17 37 22%  21 2878%  3 376%  1 174%  4 472%  2731 17816 

X18 25 5376%  33 3973%  1 174%  4 472%  3 376%  2736 17915 

X19 25 5376%  49 3275%  3 376%  2 278%  3 376%  2749 17113 

X41 28 5771%  48 3373%  1 174%  7 873%  - - 2739 17878 

X41 29 5873%  48 3373%  2 278%  3 376%  - - 2726 17751 

X44 23 5173%  33 3973%  1 174%  7 873%  - - 2733 17868 

X43 29 5873%  45 4978%  1 174%  2 278%  5 6% 2749 17117 

X42 29 5873%  46 31%  1 174%  3 376%  5 6% 2734 17188 

 1,948 2,32 4725 2,63 4,45 36,16 52,33 المعدل

91,29 4746 3,52 

 بالاعتةاد عمى وتاس  الحاسبا الاللت ووٌا. الباحثةف إعداد  :المصدر

 
 ات البحث متغيرتحليل  -ثانياا 
 بحثال متغيريبين  الأثرتحليل علاقات  -ثانياا 

 الكلمة المنطوقة في قرار الشراء  تأثيرتحليل علاقة  .1
 أوره  ضٌا ال سٌسا الثاوٌا التً وصر  عمرىت لز س ه اليق   عمى التحقق ةف صحا الي

وتررٌ  وتراس  تحمٌرل ،  ر ا ا  الرر ا  ً  لملمةا الةوقو ا ةف الينتوجد علا ا ت ثٌ  ةعووٌا 
وٌدعن س ا  ,  ا ا  الر ا ت ثٌ اً ةعووٌاً  ً  لملمةا الةوقو ا أف إلى 6الاوحدا   ً الجدول 

لبرر  ةررف  ٌةتهررا الجدولٌررا البالغررا أسررً و ,(51,562( الةحسرروبا والبالغررا )Fالترر ثٌ   ٌةررا )
وٌستدل ةف  ٌةا ةعاةرل  ،(1715( وةستو  ةعووٌا )188، 1جتً ح ٌا )د ( عود 3,941)

Rالتحدٌد )
،  ضرلاً عرف سببه اللمةرا الةوقو را    ا ا  الر ا  ً   ثٌ الت%( ةف 51) أف( 2

ا ةعاةررل ، وٌرردعن  لررع  ٌةرر لاٌةلررف السررٌق   عمٌهررا أخرر  اسٌا وسورراع ةؤررر ا  عررر أف
( ةررف التغٌرر ا  الحاصررما  ررً 1,193) أف إلررى( التررً ترررٌ  1,193( البالغررا )B1الاوحرردا  )
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الةيس  بةقدا  وحد  واحد ، وعرزز  لرع  ٌةرا  الةتغٌ وتٌجا تغٌ   ً  ًالةستجٌ  س الةتغٌ 
(t( الةحسوبا والبالغا )وسً 4,211 )(، وت سٌسراً 1,489لب  ةرف  ٌةتهرا الجدولٌرا البالغرا )أ

 وتقبل الي ضٌا البدٌما. الأولىالي ضٌا ال سٌسا    قةا تقدن ٌةلف عمى 
 

 6الجدول 

 اللمةا الةوقو ا  ً   ا  الر ا ت ثٌ   
 رالمتغير لمفس    

 
  بالمتغير المستجي

 الكلمة المنطوقة
R2 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 
 قرار الشراء

 

2,662 

 

 
2,193 

( *0,422) 

 

2,50 *51,564 3,902 

* P≤ 1.15         df (188,,)        N = 191       (   ) t الةحسوبا   

 بالاعتةاد عمى وتاس  الحاسبا الاللت ووٌا الباحث ةف إعداد :مصدرال
 

 الكلمة المنطوقة في قرارات الشراء  اتمتغير أثرتحليل علاقة . 0
 رً  الةوقو را اللمةرا لإبعرادوجرود علا را تر ثٌ  ةعووٌرا  إلى 7الجدول  ةعقٌا  ترٌ 

, اللمةررا الةوقو ررا السررمبٌا, حساسررٌا  الإٌجابٌررااللمةررا الةوقو ررا ؤث  )ترر إ ،  رر ا ا  الررر ا 
وٌردعن سر ا التر ثٌ   رٌن  ، ر ا ا  الرر ا  (  رً اللمةا الةوقو ا, ةضةوف اللمةرا الةوقو را 

(F( الةحسررروبا البالغرررا )عمرررى 51,659( )145,121( )64,634( )117689( )21,899 )
( 1715( عوررد ةسررتو  ةعووٌررا )2,33الجدولٌررا البالغررا ) Fلبرر  ةررف  ٌةررا أوسررً  ،ًالترروال

Rوبمرررغ ةعاةرررل التحدٌرررد ) ،(185,2ود جترررً ح ٌرررا )
( 1742( )1717الخةسرررا ) للأبعررراد( 2

ترر ثٌ   إلررىعررود ت  رر ا  الررر ا الاختلا ررا  الةيسرر    ررً  إف( عمررى الترروالً، 1741( )1,39)

ةتغٌر ا  عررواسٌا لا ٌةلرف السرٌق   عمٌهرا،  إلرىبرا ً ، وٌعرود الاللمةا الةوقو را ا ةتغٌ 
( 24,,7الخةسرررا والبالغرررا ) للأبعررراد( الةحسررروبا t) أف( تبرررٌف tبدلالرررا ) Bوةرررف تحمرررٌلا  

( وسر ا 1765لب  ةف  ٌةتها الجدولٌا البالغا )أوسً  ،( ةعووٌا9,613( )8,129( )8,354)

                      . ولى وتقبل الي ضٌا  البدٌما الأالي عٌا ةف الي ضٌا ال سٌسا  ا ٌدل عمى   ق الي ضٌ

 
 7 الجدول

   ا  الر ا  ً  اللمةا الةوقو ا ا ةتغٌ  ةف  ةتغٌت ثٌ  لل 
 بالمتغير المستجي 
        

 رالمتغير المفس 

 قرار الشراء
R2 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 0,070 اللمةا الةوقو ا الاٌجابٌا
2,419 

( *7,440) 
2,17 42,899 0,44 

 00425 اللمةا الةوقو ا السمبٌا
2,496 

( *8,350) 
2004 60,,30 0,44 

 1,774 حساسٌا اللمةا الةوقو ا  
2,608 

( *8,249) 
2,39 105,141 0,44 

 0,44 51,659 2001 2,462 0,402 ةحتو  اللمةا الةوقو ا  
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( *9,613) 

* P≤ 1.15                          df (185,2)        N = 191         )    ( t الةحسوبا   

 .بالاعتةاد عمى وتاس  الحاسبا الاللت ووٌا الباحث ةف إعداد :مصدرال 

 الاستنتاجات والمقترحات
أةلف استخلاص أسن الاستوتاجا  وصولاً إلى  البحثبةوج  ةا تقدن ةف وتاس  

   ق تٌفالحالً ضةف  ةحو التً سٌع ضها ال  وض  الةقت حا
 والمقترحات ستنتاجاتالا
 الاستنتاجات -ولاا أ
ف سورراع تباٌورراً بررٌف الةؤررر ا  التررً عبرر   عررف  وترراس  الوصررف والترررخٌص برر  ررريل .1

حررول  الةيسرر  بعرردالةبحرروثٌف بالوسرربا لم الأ رر اد إجابررا ت لررز    قررد، ثالبحررا  ةتغٌرر 
وسربا  مرىأعحققرا  إ  ،الإٌجابٌراحساسٌا اللمةرا الةوقو را واللمةرا الةوقو را سةا  فةتغٌ ٌ
 ,لمزبراسف عمرى اللمةرا الةوقو را  لرزت الةقاعنغم  أف و لع لا , الأخ  ا ةتغٌ البٌف 

 الأ رر اداتيررا   أظهرر  قررد   الةسررتجٌ البعررد أةررا، جرر   زبرراسف جررددٌسرراعد عمررى  وسرر ا ةررا
لمزبراسف ةرف خرلال قر ا  الرر ا  تهرتن بقراعن وسرو ةرا ٌردل عمرى أف الة ,هالةبحوثٌف حولر

والاستةرران بجررود  القعرران وسرر عا الخدةررا والعةررل عمررى تررو ٌ  تحسررٌف خرردةا  الةقعررن 
 . احا جٌد  لمزباسف

برٌف اللمةرا الةوقو را و ر ا  الرر ا  لمزبراسف  ةعقٌا  تحمٌل العلا را  الت ثٌ ٌرا أظه   .4
ً ةعووٌ اً عمى الةستو  اللمً أف سواع ت ثٌ  غمر  الةقراعن تهرتن أوسو ةرا ٌردل أف ،بٌوهةا  ا

ةةرا ٌعرزز  ر ا ا  ،واسن تجراه الخردةا  الةقدةرا اف وآ اسهن ورلباللمةا الةوقو ا لمزباس
 .الر ا  لد  الزباسف وحو تل ا  ا تٌاد الةقعن لألث  ةف ة   

إلررى أف سورراع علا ررا  ثةتغٌرر ا  البحررأظهرر   ةعقٌررا  تحمٌررل العلا ررا  الت ثٌ ٌررا بررٌف  .3
 ,وقو را الاٌجابٌرااللمةرا الة , الةوقو را للمةرااحساسرٌا ) الأ بعراه لةتغٌ اتت ثٌ  ةعووٌا 

, وس ا ةا   ا ا  الر ا  (  ً تعزٌز اللمةا الةوقو ا ةضةوفو اللمةا الةوقو ا السمبٌا
 استةرران  , رر ا ا  الررر ا  ررً تعزٌررز  ٌجابٌرراإ ترر ثٌ اً   بعررا الأ ا ةتغٌرر ال ٌؤررر  أف لهرر ه
 دةةرا ٌسراع , ر ا ا  الرر ا  لرد  الزبراسفعمى تعزٌز  اٌساعدسا  ةتغٌ الالةوظةا به ه 

 أقول. ةد تعزٌز العلا ا ةعهن والاحتياظ بهن ل ج   زباسف جدد و عمى

 المقترحات -ثانياا 
ً آةف خلال الاستوتاجا  الةق وحا  اسرتلةال ةوهجره البحثرً بتقردٌن  البحرث  , ا تر ويا

 قاسيا ةف الةقت حا  ولةا ٌ تً 
و لرع لةرا  ،اأداسهر رً  اللمةا الةوقو ا سةٌا بالةوظةا  الةبحوثا  ض و   تزاٌد استةان .1

 .  ا ا  الر ا  لد  الزباسف ةف علا ا ت ثٌ  ةعووي  ً اله
تحسٌف خدةاتها وسر عا   عف ق ٌقزٌاد  استةان الةوظةا  الةبحوثا بالزباسف الحالٌٌف  .4

 حاجاتهن و غباتهن. و قعمى تسمٌن الخدةا 

 ،براسفباللمةرا الةوقو را السرمبٌا لمزةف  بل الةوظةا  الةبحوثرا عمرى الاستةران  ح صال .3
سررتقبال رررلاو  العةررل عمررى ا ةررف خررلالتحسررٌف جررود  خرردةاتها  إلررىوسرر ا ةررا ٌررؤدي 

وسرر ا ةررا  ,الةقرراعن عررف ضرر و   الاسررتةا  لرررلاو  العرراةمٌف  ررً   ضررلاً  الزبرراسف,
 .والزباسف فٌساعدسا عمى تيهن رلاو  الزباسف بةا ٌضةف تعزٌز ال ضا لمعاةمٌ
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قدةا ةف  برل لزباسف حول الخدةا  الةإج ا  الةسوحا  الةستة   لمحصول عمى آ ا  ا .2
ةتهررا ل غبررا  الزبرراسف واحتٌاجرراتهن وخاصررا  وأسررعا سا وةررد  ةلا جودتهررا و الةقعررن 

 .الاحتٌاجا  الةتو عا )الةستقبمٌا(
عف الةقعن وخدةاته, ةف خلال لرل  الإٌجابٌاترجٌ  الزباسف عمى ور  اللمةا الةوقو ا  .5

 .ةف  بل الزباسف ةا ةف راوه ٌؤدي إلى وجا  تج با الخدةا
 ر ا  بوس  ةتقا با  رً تعزٌرز  اللمةا الةوقو ا أبعاد الباحث الاستةان باستخدان  قت  ٌ .6

 . ةقاعن ةف  بل س ه ال الر ا 
 المصادر

 العربيةباللغة  صادرالم -أولاا 
عمررى القرر ا  الررر اسً لمةسررتهمع ةررف ترر ثٌ  اللمةررا الةوقو ررا ، 4119،  وظرران ةوسررى، سرروٌداف .1

ترر ٌف -45السراب  لجاةعرا الز  را  الخاصرا ,ةؤتة  ،  وولا ه لمعلاةا التجا ٌاحٌث اختٌا ه 
 .4119الثاوً ,

القبعرا الثاوٌرا  ،  ةلتبرا عرٌف ررةس، ، سرموع الةسرتهمع، 1998،  عاسرا ةصقيى، ةوٌاويال .4
 .ص ة، ,القاس  

والتوزٌر ، ، دا  الحاةرد لمورر  التسوٌق لإدا  الةيهون الحدٌث ، 4111سعٌد،  أبًالدٌوه جً،    .3
 .الأ دف، عةاف، 1ق
 د اسررا حالررا  قررا  خدةررا الهرراتف , اثرر  السررع  عمررى  رر ا  الررر ا  4116,لةٌررا , عرراة   .2

 , سالا ةاجستٌ  غٌ  ةورو   ,لمٌا العمون الا تصادٌا وعمون التسٌٌ  ,جاةعا الجزاس .لاوتقا

 إصررلا  , ت جةررا بهررا  ررراسٌف وعررلا احةرردةبررادت تسرروٌق الخرردةا  ,4119, أد ٌررافبررالة ,  .5
 .ودعا  ر ا ً ,ةجةوعا الوٌل الع بٌا , القاس   , ةص 

اثرر  الصررو   ال سوٌررا ، 4111، محمد وعرر ٌق ,محمد عمررً، محمد ةصررقيى وجرربلا  ، الخررر ون .6
ةٌداوٌرا عمرى زبراسف  لمةوظةا  الخدةٌا عمى بعق   ا ا  الر ا  الةستقبمٌا لمزبراسف  د اسرا

 وٌوو  , الع ا .,33,ةجمد 115ال ا دٌف ,العدد ةجما توةٌا ، خدةا الهاتف الةحةول  ً حم 

العواةررل الةررؤث    ررً  رر ا ا  الةسررتهمع ، 4118، ، خالررد ةصررقيى محمد ةسررعود، خصررٌ ال .7
، جاةعررا العمررون والتلوولوجٌررا،  سررالا ةاجسررتٌ  غٌرر  ةورررو   ، السررعودي بررر ا  السررٌا ا  

 .الٌةف
لجدٌررد  ررً  ررف البٌرر  الةتةٌررز , ,لٌررف تجترر   عةررٌلاً داسةا؟ا4119عبررد الحةٌررد, قمعرر  اسررعد , .8

 ةقبعا الوٌل ,القاس   , ةص .

اثر  الخقر  الةرد ع عمرى ة احرل عةمٌرا  ,4117حةٌد  , عة  صرالح,أبو ,طبسق نبئل سارن, .9

عبر  الاوت ور  لمةسرتهمع الأ دورً ,ةجمرا بورً اتخا    ا  ر ا  الأجهز   الله باسٌرا الةوزلٌرا 
 (, ةص  .1سوٌف, العدد )
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