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 الكلمة المنطوقة على قرار المستهلك الشرائي أثر
 . نيةو ت كالالللأجهزة  IRIS SATلدى عينة من زبائن مؤسسة  SPSS برنامجباستخدام  ميدانيةدراسة 

Effect of the spoken word on the consumer s purchasing decision, Fieled study 

using the SPSS model in a sample of IRIS SAT customers for electronic). 
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  ملخص:
الى  الدراسةتهدف ىذه ين دون غيره و عليو تعتبر الكلمة الدنطوقة من بين أىم و أبرز العوامل التي تؤثر في تقييم و تبني منتج مع  

ا قمن و لتحقيق أىداف الدراسة IRISأثر الكلمة الدنطوقة على قرار الدستهلك الشرائي من خلال منتجات العلامة الالكتًونية  ابراز
حيث  SPSSبرنامج الاحصائي و بست معالجتها باستخدام ال. استبانة  90أفراد العينة العشوائية بلغ حجمها بتصميم استبانة وزعت على 

سواء على الددى البعيد أو على الددى القصير حيث تلعب  في قرار الدستهلك الشرائي كبير  أن للكلمة الدنطوقة تأثيرالدراسة  أظهرت نتائج 
 . وات الاتصال مصداقية هما في ابزاذ القرارات الشرائية الدختلفة و تعتبر من أكثر أدرا مدو 

 .أداة اتصال ،IRIS  مؤسسة ،قرار الشراء ،الدستهلك.، كلمة الدنطوقةال: كلمات مفتاحية
 . JEL : M3, M31, M37 اتتصنيف

Abstract : (The word "spoken" is one of the most important factors affecting the evaluation and 

adoption of a particular product. This study aims to highlight the effect of the word "spoken" on the 

decision of the consumer through the products of the IRIS electronic label. In order to achieve the 

objectives of the study, we designed a questionnaire that was distributed to members of the random 

sample of 90 resolution It was processed using the SPSS statistical program. The results of the 

study showed that the spoken word has a significant impact on the consumer's decision to buy 

both in the long term and in the short term, where it plays an important role in making different 

purchasing decisions and is one of the most reliable communication tools  

Keywords: spoken word; consumer; purchase decision; IRIS Foundation;communication tool  

JEL Classification Cods : M3, M31, M37 
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           لمقدمة:ا
ية الى جذب أكبر قدر من الدستهلكين في خضم بيئة أعمال تتميز بالتغير السريع و الدنافسة الكبيرة تسعى الدؤسسات الخدم       

و التطور الذائل في لرال الاتصالات لشا يستوجب عليها استغلال كل أدوات الاتصال الدتوفرة لاستخدامها و استغلال تأثيرىا في 
لذلك أصبح الدستهلك عرضة بشكل كبير لتلك الدؤثرات التي تتدخل في  ،ب أكبر قدر من الزبائن و برسين صورتها أمامهمجذ

و من بين تلك الدؤثرات لصد أداة اتصال شائعة و ىي الكلمة الدنطوقة و التي تولي  ،بناء سلوكو ابذاه تبني خدمات معينة عن غيرىا 
 قية الشخصية .أنها من أىم قنوات الاتصال التي بستاز بالدصدا لذا الدؤسسات عناية كبيرة حيث

 :مشكلة الدراسة -1
فيلجأ الى أصدقائو أو  ،دائما ما يجد الزبون نفسو لزتارا في اختيار السلعة أو الخدمة الأفضل من بين كل الدنتجات الدعروضة 

ها من تقاد الدستهلكين بأن الدعلومات التي يحصبون عليمعارفو لشن جربوا ذاك الدنتج لطلب النصيحة و الأخذ برأيهم نتيجة لاع
خلال الاتصال مع الاخرين و الذين يثقون بهم تكون أكتً مصداقية من الرسائل التًويجية لأنهم لا يهدفون الا لدصلحة أو مكسب 

و ىذا ما  ،ن قرار  شرائهمو على الأخص عندما يكون أفراد المجاميع الدرجعية التي ينتمون لذا راضيين ع،  شخصي من خلالذا 
نطوقة في خلق التفاعل بين الأفراد و القدرة على تشكيل ابذاىات  ايجابية أو سلبية أو لزايدة حول ما يطرح يبين أهمية الكلمة الد

في السوق لذذا فان الدؤسسات بحاجة الى فهم و دراسة ىذا العامل الذي يعتبر خارج نطاق سيطرتهم و الذي يعتبر في بعض 
 :ية الدتاحة لذذا سنحاول الاجابة على الاشكالية الرئيسيةلأحيان أكتً عامل تأثيرا من بين العوامل التًويجا

 ؟ما هو أثر الكلمة المنطوقة على قرار شراء المستهلك  -
رعية و تكوين الاطار النظري نطرح لرموعة من التساؤلات الف ،لدعالجة و برليل اشكالية الدراسة  :الأسئلة الفرعية -2

 : الدطروح و تتمثل في تساعد في الالدام بحيثيات التساؤل الرئيسي
 ؟و ماىي أبعادىا  ؟ما الدقصود بالكلمة الدنطوقة -
 ؟ IRISىل تؤثر الكلمة الدنطوقة على عملاء العلامة الالكتًونية  -
و أي منها لو التأثير  ؟ IRISية مامدى تأثير أبعاد الكلمة الدنطوقة على قرار شراء الدستهلك لدنتجات العلامة الالكتًون -

 ؟الأكبر
 دراسة:ال اتفرضي -3
 التالية: اتالفرضي الاعتماد على تم فقد منها، الدرجو الذدف إلى والوصول الإشكالية الدذكورة سابقا على الإجابة أجل من       

 .و قرار الدستهلك الشرائييوجد علاقة ارتباط دو دلالة احصائية بين الكلمة الدنطوقة  :الفرضية الرئيسية الأولى 
 :ية الأولى الى الفرضيات الفرعية التاليةتتفرع الفرضية الرئيس

 يوجد علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية بين مصداقية الكلمة الدنطوقة و قرار الدستهلك الشرائي .أ . 
 الشرائي .يوجد علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية بين مصدر الكلمة الدنطوقة و قرار الدستهلك ب.
 ية بين حساسية الكلمة الدنطوقة و قرار الدستهلك الشرائي.يوجد علاقة ارتباط ذو دلالة احصائ ت.
 يوجد علاقة ارتباط ذو دلالة احصائية بين الكلمة الدنطوقة  الايجابية و السلبية و قرار الدستهلك الشرائي. ث.
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تجات العلامة الالكتًونية ر شراء الدستهلك لدنية للكلمة الدنطوقة على قراىناك تأثير ذو دلالة احصائ :الفرضية الرئيسية الثانية 
IRIS. 

 :تتفرع الفرضية الرئيسية الثانية الى الفرضيات الفرعية التالية
 .IRISىناك تأثير  ذو دلالة احصائية لدصداقية الكلمة الدنطوقة على قرار شراء الدستهلك لدنتجات العلامة الالكتًونية أ . 
  .IRISطوقة على قرار شراء الدستهلك لدنتجات العلامة الالكتًونية اك تأثير  ذو دلالة احصائية لدصدر الكلمة الدننى ب.
ىناك تأثير  ذو دلالة احصائية للكلمة الدنطوقة الايجابية و السلبية  على قرار شراء الدستهلك لدنتجات العلامة الالكتًونية  ت.

IRIS.  
 :الدراسة أهمية -4

 كثر الوسائل التًويجية ذات الدصداقيةالضوء على مصطلح الكلمة الدنطوقة كونها من أيط تسل . 
 . الوصول للؤثر الذي تسببو الكلمة الدنطوقة على قرار شراء الدستهلك 
  اسقاط الدراسة النظرية على الجانب التطبيقي لاستخلاص النتائج و وضع الحلول للمشكلات التسويقية التي قد تواجو

 ؤسسات بخصوص ىيكل الكلمة الدنطوقة .الد
 :تسعى ىذه الدراسة لتحقيق العديد من الأىداف من بينها ما يلي  :لدراسةا دافأه -5
 التعرف على اتصالات الكلمة الدنطوقة و علاقة أبعادىا بسلوك الدستهلك . -
    . IRIS كتًونيةمعرفة مدى تأثير الكلمة الدنطوقة على قرار شراء الدستهلك لدنتجات العلامة الال -

 .مة الدنطوقة و قرار الدستهلك الشرائي التعرف على العلاقة بين الكل -
 :الدراسة منهجية -6

بغية الاجابة على اشكالية الدراسة و كذا التأكد من صحة الفرضيات اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري  
ياسية الدناسبة لغرض معرفة قد استخدمنا الطرق الاحصائية و القب التطبيقي فاما في الجان، كونو يتماشى مع طبيعة الدراسة 

العلاقة بين الكلمة الدنطوقة و قرار شراء الدستهلك  و كذا قياس تأثير أبعاد الكلمة الدنطوقة على ىذا الأخير و ذلك عن طريق 
 طاق ولاية سعيدة .العمرية في حدود نمن لستلف الفئات  IRISاستبيان وزعناه على زبائن العلامة الالكتًونية  

 :تم تقسيم الدراسة الى المحاور التالية  :اسةلزاور الدر 
 الايطار الدفاىيمي للكلمة الدنطوقة  : المحور الأول
 سلوك الدستهلك و قرار الشراء :المحور الثاني

 الايطار التطبيقي للدراسة الديدانية : المحور الثالث
 طوقة ماهية الكلمة المن -أولا

و تناولت عدد من الدراسات دور الكلمة  ،ا على قرار الشراء الى أكتً من أربعة عقود يعود الاىتمام بالكلمة الدنطوقة و تأثيرى
 وجها لوجو( )ىي عبارة عن تواصل لفطي :الدنطوقة في ابزاذ قرار الشراء بالنسبة للسلع و كذلك الخدمات و من بين التعريفات 
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أو الأفكار بين الدستهلكين أو أكثر في اطار غير  و يشمل عملية تبادل التعليقات (person to person) أو من فرد لفرد
 . (Makoto, 2010, p. 02)بذاري    

و تم تعريفها أيضا أنها عملية اتصال بين الزبون مع زبون اخر أو عدة زبائن أو حتى يدكن أن تكون بين البائع الشخصيو الزبون 
حوارات و مناقشات  ،اعطاء معلومات ،و قد تكون ابداء الرأي  ، لاىتمام حول الدنتج و ابراز ايجابياتو و فوائدهلخلق حالة من ا

)درمان و  بل ىو وسيلة اتصال غير رسمية ذات مصداقية لدى الزبون التي تهدف الى الحديث عن الدنتجات و العلامات التجارية .
 (16، صفحة 2018دالية، 

 ،غير مدفوعة الأجر،تفاعلية –لفظية أو غير لفظية –أنها أداة اتصال حية  "على (10، صفحة 2009ان، )سويدكما عرفها 
–بردد فاعليتها بطبيعة الأسئلة الدطروحة من قبل السائل  ،برمل مصداقية عالية بسبب طبيعة العلاقات القائمة بين أطرافها 

سلبية أو   ،ن ايجابيةو قد تكو   ،لدسؤول و الأسلوب الاقناعي الدستخدمو طبيعة و نوعية الدعلومات الدقدمة من قبل ا-الدتشكك
 " لزايدة.

غير رسمية و لرانية بحيث يعتمد عليها الزبائن بصفة  ،من خلال ىذه التعاريف نستنتج أن الكلمة الدنطوقة ىي أداة اتصال حية 
ائي يرا على القرار الشر لأكثر مصداقية و الأكثر تأثكونها احدى وسائل الاقناع ا،أكبر من أشكال الاتصال الدتعارف عليها 

 فاما أن تؤدي بالزبون الى الاقبال على الدنتج أو النفور منو . ،للمستهلك
 أهمية الكلمة المنطوقة -ثانيا

  :تبرز أهمية الكلمة الدنطوقة من خلال ما يلي
 :الكلمة المنطوقة بالنسبة للمستهلك أهمية  -1

  و  ،و أن يتخذوا قرارات شرائية مشابهة  لذم  ، لطريقة التي يريدونهافي جعل الاخرين يفكرون باان معظم الأفراد يرغبون
)دلدان و رمضان،  و بل بالأخص الدنتجات التي أثارت انتباىهم  ،و ىذا يدفعهم الى التحدث عن الدنتجات  ،وفق ما يدنحونهم

 .(43، صفحة 2109

 التي  ،صعوبة بذربتها  ،سيتها التي تتميز بعدم ملمو  ،ر منها في السلع الداديةتظهر أهميتها حاليا في قطاع الخدمات أكث
ىذا ما يدفعة الى الاعتماد على  ، خاصة الخدمات الجديدة  ،تزيد من حالة عدم التأكد  و الدخاطر بالنسبة للمستهلك 

 (Norbert & al, 2010) مستهلكين اخرين جربوا ىذه الخدمة 

)العمري،  و ينقلون معاناتهم مع الاخرين . ، دماتنها بذاربهم مع السلع و الخربهم الغير مرضية و مأفراد يتحدثون عن بذا
 .(23، صفحة 2016

 :أهمية الكلمة المنطوقة بالنسبة للمؤسسة  -2

  فوائد الكلمة الدنطوقة خاصة الصادرة من زبائن ذوي رضا عالي سيشكلون اعلان متحرك للمنظمة و ىذا بدوره يشجع
 .(34، صفحة 9911 )دلدان و رمضان، فيض التكاليف لجذب زبائن جدد على بز

 . تسريع عملية ابزاذ قرار و نشر الدعلومات و التقليل من الدخاطر الشرائية 

  و منو برقيق الديزة التنافسية . ،الذي يولد لديهم الولاء للمنتج  ،بناء علاقة متينة مع الدستهلكين 
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  ة انتشار منتجات الدؤسسة من جهة الدال لتسريع عملي جهة و تقليل الجهد و الوقت والحفاظ على سمعة الدؤسسة من
 .(91، صفحة 991)همام و فضيلة،  أخرى 

 . توسيع خصائص العلامة مثل الثقة و الثبات 

 لاء تكمن الأهمية الكبيرة للكلمة الدنطوقة في أنها تقاد من طرف الدستهلكين الراضين عن منتجات الدؤسسة لجذب العم
 . (32، صفحة 9192)طريف،  الجدد 

 حل الكلمة المنطوقةمرا -ثالثا
 .(44-43، الصفحات 2109)دلدان و رمضان،  :بسر الكلمة الدنطوقة بالدراحل التالية 

 :(Talkers) / المتحدثون 1
 الدؤثرون .و  ،الزبائن  ،العثور على الأشخاص الذين سوف يتحدث معهم الدستمعون و الدتطوعون

 :  (Topics) عواضي/ الم2
 ميزة في الدنتج.،اعلان جديد ،خدمة لشيزة ،اس للحديث عرض خاص الدواضيع التي تعطي سبب للن

 :  (Tools) / أدوات3
و ىو ما يساعد الرسالة على الانتشار بشكل سريع و لدسافة أوسع مثل استخدام شبكة التواصل الاجتماعي و البريد 

 .ي للكلمة الدنطوقة من خلال النقاشالالكتًوني و الانتشار الفيروس
 :(Talking part) من الكلام  / أخذ جزء4

من خلال الانضمام الى الدناقشات و اعطاء الرأي و سماع ردود أفعال من خلال تداول الكلام الدنطوق مع الاخرين و من خلال 
 .بو و قياسو و من ثم الدشاركة في النقاش وسائل التواصل الاجتماعي و الاشتًاك بغرف الدردشة بتتبع ما يقوم الاخرين 

 سلوك المستهلك و قرار الشراء : الثانير المحو 
 مفهوم سلوك المستهلك  -أولا

ىو الدسار الذي يتخذه الدستهلك ليقوم بدجموعة من الأنشطة أو الدهام أو الجهود لتتم وفق مراحل و خطوات معينة في 
فاع بالدنتج ثم ما يحدث بعد ى الدنتج سلعة أو خدمة  حتى الادراك  بعد الانتسلسلة متصلة تبدأ بالتفكير في الحصول عل

 .(30، صفحة 2015)مصطفى،  حالة الرضا أو عدم الرضا أو الحياد الدرتبط بذلك 
ذلك التصرف الذي يبرزه الدستهلك في البحث عن  " :فعرف سلوك الدستهلك على أنو (13، صفحة 2004)عبيدات،  أما

التي يتوقع أنها ستشبع رغباتو أو حاجاتو و حسب  ستخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبراتالشراء أو ا
 . "الامكانيات الشرائية الدتاحة

لرموعة الأنشطة و التصرفات التي يقدم عليها الدستهلكون أثناء بحثهم عن السلع و الخدمات التي  ":و يعرف أيضا بأنو
الحصول عليها و استعمالذا و التخلص منها و  و أثناء تقييمهم لذا و ،اجاتهم و رغباتهم فيها يحتاجون اليها بهدف اشباع ح

 .(92، صفحة 2011)ابراىيم،   "ما يصاحب ذلك من عمليات ابزاذ القرارات
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وم ىو لرموع التصرفات و الأفعال و الأنشطة التي يق :ريف شامل و لستصر لسلوك الدستهلكمن ىذه التعاريف نستنتج تع
 بها الدستهلك بهدف اشباع حاجاتو و رغباتو .

 أنواع سلوك شراء المستهلك -ثانيا
حيث ىناك أربع أنواع سلوك الشراء  ، و أخرى برتاج الى مناقشة الدشتًي  ،برتاج بعض قرارات الشراء الى مساهمة الاخرين

 .(176-175-174، الصفحات 2013)اللامي،  :و ىي 
 :/ السلوك الشرائي المعقد1

و اختلافات مدركة  ، تتضمن مشاركة عالية للمستهلك في عملية الشراءيظهر السلوك الشرائي الدعقد في الحالات التي 
و يشتًك الزبون بشكل كبير في حال شراء الدنتجات الغالية و الخطرة و التي لا يتكرر  ،بشكل كبير بين العلامات التجارية

يدر الدشتًي بعملية تعلم  و منها أجزاء الحاسوب مثلا و ،الذات بشكل كبير و التي تعبر عن  ،شرائها بشكل مستمر  
و يعمل الدسوقون  ،فالابذاىات و أخيرا ابزاذ قرار اختيار الدشتًيات ،ابتداءا من تكوين الدعتقدات  ،خلال عملية الشراء 

 ذبوعة مثلا . وسائل الاعلام الدو ذلك باستخدام  ،على بسييز خصائص علاماتهم التجارية من خلال توضيح منافعها 
 :ائي المخفض للاختلاف / السلوك الشر 2

و  ، عملية الشراء يظهر السلوك الشرائي الدخفض للاختلاف في الحالات التي تتضمن مشاركة عالية للمستهلك في
و  ،نتجات الغالية و يشتًك الزبون بشكل كبير في حال شراء الد،اختلافات مدركة بشكل منخفض بين العلامات التجارية 

فانو يركز على ماىو متوفر و ،مثلا عند شراءه للكاربيت ،لحالات بين العلامات التجارية الخطرة حيث لا يديز في ىذه ا
لذلك يجب على الدسوقون القيام بعملية اتصال مع ،و قد يظهر الدشتًي عدم الرضا عن الدنتج بعد شراءه  ،بأسعار مقبولة 

 لبيع للتأكد من رضاىم عن الدنتج .الزبائن بعد عملية ا
 المعتاد:شرائي / السلوك ال3

و اختلافات مدركة ، يظهر السلوك الشرائي الدعتاد في الحالات التي تتضمن مشاركة منخفضة للمستهلك في عملية الشراء
العملية الى مشاركة  الدثال على ذلك عملية شراء ملح الطعام اذ لا برتاج ىذه  ،بشكل منخفض بين العلامات التجارية 

و لذلك فان التي يتم شراؤىا وفقا لذذا ،و كذلك فانو لا يظهر ولاء لعلامة بذارية معينة  ،اء كبيرة للزبون في عملية الشر 
 و تكرار عملية الشراء . ،السلوك تتميز بالطفاض كلفها 

 :/ السلوك الشرائي الباحث عن التنوع 4
و  ،لك في عملية الشراءلتي تتضمن مشاركة منخفضة للمستهوع في الحالات االباحث عن التن يظهر السلوك الشرائي

اذ أن اختياره يعتمد على  ،و مثال ذلك شراء الدستهلك للباس معين ،اختلافات مدركة بشكل كبير بين العلامات التجارية 
 ،الزبون سلوكو الشرائي لضو ىذه الداركة  الا أنو في حال ظهور ماركة أخرى قد يغير  ،أكثر من قيمة اللباس ،الداركة التجارية 

و منها توفير  ،خدم الشركات العديد من الاستًابذيات التسويقية  لغرض جذب الزبائن في مثل ىذه الحالات و تست
و استخدام الكوبونات و العينات المجانية و  ،الدنتجات بأسعار منخفضة و استخدام التعاملات الخاصة مع الزبائن 

 التي توضح ضرورة بذريب الأشياء الجديدة .الاعلانات 
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 :كل التالي يوضح أنواع سلوك الشراء و الش
 الأنواع الأربعة لسلوك الشراء   (:01الشكل)

 السلوك الشرائي الدعقد السلوك الشرائي الباحث عن التنوع

                             السلوك الشرائي الدعتاد

 السلوك الشرائي الدعقد السلوك الشرائي الباحث عن التنوع

 السلوك الشرائي الدخفض للاختلاف السلوك الشرائي الدعتاد

مشاركة الدستهلك عالية الدستهلك  منخفضة مشاركة
كبيرة بين   اختلافات

العلامات التجارية 

 قليلة بين اختلافات
العلامات التجارية

 

                               .                                             973مرجع سبق ذكره  ص   ،الدصدر غسان قاسم داود اللامي المصدر:
 لشراء و أنواع سلوك قرار الشراءأدوار ا -ثالثا

:نذكر منها ما يلي ،ىناك العديد من الأدوار التي يستطيع الدستهلك تقمصها عند القيام بشرائو لدنتج او خدمة معينة   
يستهدفو  لأقل مقاومة للاتصال الذيو ىو الذي يشكل الرابط ا ،ىذا الشخص ىو أساس عملية الاستهلاك  :/ المبادر1

 فهذا الشخص ىو من يشعر بالحاجة و أول من يعبر عنها . ،ىو بالذات 
حيث يقوم ىذا الشخص بجمع الدعلومات اللازمة لابزاذ ،يدكن أن يسمى ىذا الشخص أيضا جامع الدعلومات  :/ المؤثر2

 على القرار ا الشخص يكون لو تأثيرارن الأسعار و الدهم أن ىذيقوم بسؤال البائعين و يق ،فيقوم بزيارة الدتاجر  ،القرار 
من خلال نصيحة  ،أو أي شخص تكون لو قوة تأثير على متخذ القرار  ،صديق  ،و قد يكون فرد من العائلة  ،النهائي 

 يقدمها أو رأي يبديو بغية التأثير في ابذاه الدقرر .
يلعب دورا مهما لأنو  بالضرورة ىو الدشتًي لكنوبالشراء دون أن يكون  ىو من يقرر و يعطي أمر :/ متخذ قرار الشراء 3

 دون موافقتو لا يحدث أي شيء فهو الذي يختار ماذا يشتًي و من أين و متى يشتًي .
و قد يكون شخص اخر أي أنو الشخص الذي  ،فقد يكون نفسو ىو متخذ القرار ، ىو الدنفذ لقرار الشراء :/ المشتي 4

فاذا اشتًت الأم أثاث لدنزلذا فانها  ،و قد يكون مشتًيا فقط و قد يكون الدشتًي مستعملا  ،اء الفعلي للمنتج يقوم بالشر 
 أما اذا اشتًت لعبة لطفلتها فانها الدشتًية و طفلتها ىي الدستعملة . ،الدشتًية كما أنها الدستعملة 

نتج ىو اذ أنو ليس بالضرورة أن يكون مستعمل الدىو الشخص الذي يستعمل السلعة أو الخدمة  :/ مستعمل السلعة 5
و الزوج ىو من يقوم بعملية الشراء في  ،فمثلا قد تقرر الزوجة شراء ىدية لصديقتها  ،  من قام بشرائو أو ابزذ قرار شرائو

 حين تكون الصديقة ىي مستعملة الدنتج .
فهو يصدر الحكم حول  ، ا يخص الدنتج الدستعملىو الشخص الذي تكون لو القدرة على ابداء رأيو فيم :/ المقيم 6 

و قد يختلف كل من الدقيم و  ،غالبا يكون الدقيم ىو الدستعمل  ،ئمة الدنتج للحاجة الذي اشتًي من أجل تلبيتها ملا
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ظة فمثلا عند شراء الأم لحفاضات طفلها فان الدستعمل ىو الطفل و لكن من يقوم بالتقييم في الأم بعد ملاح ،الدستعمل 
 .(15، صفحة 2016)أسماء،  مال مدى راحة طفلها و مدة بقائو جافا عند الاستع

 الايطار التطبيقي للدراسة الميدانية : الثالثالمحور 
بعدما تطرقنا في الفصلين النظريين الأول والثاني لأىم الدفاىيم الدتعلقة بالكلمة الدنطوقة وقرار شراء الدستهلك، سنحاول في 

ما البعض، وكيف تؤثر الكلمة الدنطوقة على قرار شراء طبيقي دراسة العلاقة التي تربط الدتغيرين ببعضهىذا الفصل الت
 .الدستهلك لدنتجات العلامة الإلكتًونية الرائدة إيريس

 مجتمع و عينة الدراسة -أولا
 وحة، فقد ارتأينا أن يكون لرتمعومن ثم الإجابة على الإشكالية الدطر  اواختبار فرضياته دراسةمن أجل استكمال مقتضيات ال

 بسعيدة، وقد تم تقسيم الاستبيان عليهم بطريقة عشوائية. IRISموعة من زبائن مؤسسة إريس عينة الدراسة لر
( زبون )ذكور وإناث(، حيث تم توزيع 100وقد اعتمدنا طريقة العينة العشوائية في اختيار عينة البحث والتي بلغ حجمها )

 05استبانة، كما ألغينا  95وضيح الأسئلة، وقد استًجعنا بر زيارة ميدانية مع شرح الذدف من الاستمارة وتالاستبيان عليهم ع
 استبانة والتي تم الاعتماد عليها في التحليل 90استبانات لعدم اكتمال الدعلومات فيها لتبقى لدينا 

 أداة الدراسة -ثانيا
و من الدبحوثين يتم برليلو، عيمو على العينة الدستهدفة من الدراسة، وبعد جمبعد تصميم الاستبيان واختباره وتعديلو يتم تعم

وىناك عدة برامج للتحليل الإحصائي، للوصول إلى دلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم الدوضوع تم استخدام برنامج 
SPSS ( وىو اختصار لعبارةstatistical package for the social sciencesالحزمة الإحصائي ) ة للعلوم
لقرار حيال موضوع الدراسة من خلال إدارتو للبيانات وبرليلو الإحصائي السريع ية، ويسهل لنا البرنامج صنع االاجتماع

 :و قد اشتملت استمارة الاستبيان على قسمين  رئيسيين هما للنتائج
علمي، الحالة الاجتماعية، الدخل الخاص بالبيانات الشخصية للمبحوثين وىي: )الجنس، السن، الدؤىل ال :المحور الأول

 الفردي(.
 الخاص بدحاور الاستبيان، ويتكون من جزئيين: ر الثاني:المحو 

 أبعاد وىي: 04خاص بأبعاد الكلمة الدنطوقة والذي بدوره قسم إلى  الجزء الأول:
 .بعد مصداقية الكلمة الدنطوقة 

 .بعد مصدر الكلمة الدنطوقة 

 .بعد حساسية الكلمة الدنطوقة 
 الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية.د بع 

 



 
 
 

 أثر الكلمة المنطوقة على قرار المستهلك الشرائي
 هزة الالكتونيةللأج IRIS SATلدى عينة من زبائن مؤسسة  SPSSدراسة ميدانية باستخدام برنامج 

 

99 

 خاص بتبني قرار الدستهلك الشرئي. لثاني:الجزء ا
 كما ىو موضح في الجدول التالي:وقد استخدامنا مقياس "ليكرت الخماسي" لقياس استجابات الدبحوثين لفقرات الاستبيان،  

 درجات مقياس "ليكرت الخماسي"(:   01الجدول)
10 

 الاستجابة غير موافق بشدة غير موافق لزايد قافمو  موافق بشدة
 الدرجة 1 2 3 4 2

 .باحثينمن إعداد ال المصدر:                  

 أدوات المعالجة الإحصائية -ثالثا 
  .ألفا كرونباخ لدعرفة صدق وثبات الاستمارة(Alpha de Cronbach) - 
  .التكرارات، النسب الدئوية 
 .الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية 
 ين الدتغيرات معامل الارتباط لقياس درجة الارتباط والعلاقة ب(Pearson). 
 .معامل الارتباط الثنائي ومعامل التحديد 
 .معاملات الالضدار الخطي الدتعدد 

 صدق وثبات أداة الدراسة: -رابعا
، حيث قدر معامل الثبات الكمي لقد تم استخدام معامل ألفا كرونباخ لجميع بنود الاستمارة، وىذا للتأكد من ثبات الاستمارة

موضح في الجدول التالي، وىي قيمة تفوق الدعدل الدتعارف عليو في العلوم الاجتماعية والذي يقدر ب  (، كما ىو989,ب )
 (، إذن يدكن القول أن الاستمارة صادقة وثابتة ونستطيع الاعتماد عليها في دراستنا واستخلاص النتائج.0,05)

 Aplha de cronbach  بصدق وثبات إستبيان اص الخ(:   02الجدول)
10 

 عدد العبارات صدق و ثبات الاستمارة

,989 22 

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية باحثتينمن إعداد ال المصدر:

ة و قد تم التًكيز احتوى الجزء الأول من الاستبانة على الأسئلة العام :توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الديمغرافية  -1
 و الدستوى التعليمي .،السن  ،لاثة الدتعلقة بالجنسفيها على اجابات الاسئلة الث

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(:   03الجدول)
 

 
 
  

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية حثينابمن إعداد ال المصدر:                                 

 التكرار النسبي )%( التكرار الدطلق الجنس
 %43.3 39 ذكر
 %56.7 51 أنثى

 % 100 90 المجموع
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أي  % 56.7نلاحظ أن أكبر نسبة في العينة الددروسة كانت لفئة الإناث وبنسبة  03: من خلال الجدول رقم تحليل النتائج
ن نسبة زبون، وىذا راجع لطبيعة البنية السكانية حيث أ 39أي بدعدل  %43.3زبونة، بينما نسبة الذكور بلغت  51بدعدل 

 .الإناث أكبر من الذكور
 وزيع أفراد العينة حسب متغير العمرت(:   04الجدول)

 
 
 
 
 
 

 .لدعالجة الإحصائيةبالاعتماد على نتائج ا باحثينمن إعداد ال در:صالم            
ىي الفئة التي تتًاوح  IRISالفئة العمرية الأكثر تعاملا مع مؤسسة نلاحظ أن  04من خلال الجدول رقم  :تحليل النتائج

ا ما رية التي يتًاوح سنهتم تليها الفئة العم،عميل  28بتعداد  31.1 %سنة بنسبة تقدر ب 50الى  41أعمارىم ما بين 
سنة  30الى   20ثم تأتي الفئتين العمريتين ما بين  ، عميل و عميلة  24بتعداد % 26.7بة سنة بنس 40الى  31بين 

أن عينة  حيث،  عميل و عميلة لكل فئة منهما 19بتعداد  % 21.1سنة بنسب متساوية  قدرت ب  50وأكثر من 
 الدراسة كانت عشوائية .

 اسيتوزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدر :   (05الجدول)

 
 
 
 

 
 

 .الدعالجة الإحصائية بالاعتماد على نتائج باحثينمن إعداد ال المصدر:           
 34من العينة ىم من حملة الشهادة الجامعية بتعداد   %37.8نلاحظ أن نسبة  05لجدول رقم من خلال ا :تحليل النتائج

تم تليها الفئتين ،طالب و طالبة و ما يعكسو ذلك من سعة الاطلاع و تنوع الدعارف ذات الصلة بالسلوك الشرائي 
تم يأتي بعدىا ، فرد لكل فئة  17ما يعادل  % 18.9 لثانوي بنسب متساوية قدرت بأصحاب الدستوى الابتدائي و ا

 التكرار النسبي )%( التكرار الدطلق العمر
 %21,1 19 سنة 30إلى  20من 
 %26.7 24 سنة 40إلى  31من 

 %31.1 28 سنة 50سنة إلى  41من 
 %21.1 19 سنة 51أكثر من 

 % 100 90 المجموع

 التكرار النسبي )%( التكرار الدطلق الدستوى الدراسي
 %18.9 17 ابتدائي
 %13.3 12 متوسط
 %18.9 17 ثانوي
 %37.8 34 جامعي

 %11.1 10 دراسات عليا
 %100 90 المجموع
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في حين جاءت فئة مستوى الدراسات العليا بأقل نسبة ، فرد 12ما يعادل أي  % 13.3أصحاب الدستوى الدتوسط بنسبة 
 أفراد. 10بتعداد  11.1%قدرت 

  :تحليل النتائج المتعلقة باتجاهات أفراد العينة -2
ت الدستجوبين قمنا بالاستعانة بالدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية، أجل برليل نتائج الدراسة وبرديد ابذاىات إجابا نم

 حيث تم تقسيم درجة تقييم الدستجوبين لعبارات وفقرات الدراسة على النحو التالي: 
  تقييم منخفض. 2.33إلى  1من 

  تقييم متوسط. 3.66إلى  2.34من 

  تقييم عالي 5إلى  3.67من. 

 قل )مصداقية الكلمة المنطوقة(تحليل المحور المست 1 -2
  لدعرفةكيف يتم تشخيص مصداقية الكلمة الدنطوقة مؤسسة IRIS عبارات والتي يوضحها  04تم الاعتماد على

 :الجدول التالي
 قةقية الكلمة المنطو اتقييم عينة الدراسة لوجهة نظر الزبائن لمصد(:   06الجدول)

 العبارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الالضراف
 عياريالد

 التقييم

1 
أثق بالدعلومات التي أبرصل عليها من أصدقائي وعائلتي أكثر من الدعلومات التي أبرصل عليها من الدصادر الأخرى 

 "  IRISحول جودة منتجات العلامة "
 منخفض 0,976 2,111

 متوسط IRIS " 2,711 0,962للعلامة " أثق في لستلف مصادر الدعلومات التابعة 2
 متوسط IRIS " 2,422 0,971اء الأشخاص الذين يتكلمون لي عن منتجات العلامة "أصدق آر  3
 منخفض IRIS " 2,266 0,921اىتم بددى امتلاك الأشخاص الذين يحدثونني عن منتجات العلامة " 4

 متوسط 0,957 2,377 بعد مصداقية الكلمة الدنطوقة

 .عالجة الإحصائيةبالاعتماد على نتائج الد باحثينمن إعداد ال در:المص

( والذي يعبر 2,377لأن متوسطها الحسابي أكبر بنسبة )موافقة متوسطة : نلاحظ أن العبارات أخذت درجات التحليل
على  توسطةيوافقون بدرجة م IRISعن درجات الدوافقة متوسطة حسب مقياس ليكرت، وبالتالي فإن الزبائن في مؤسسة 

(، 0,957) (، والضراف معياري2,377ة الكلمة الدنطوقة، وذلك بدتوسط حساب )الأسئلة الدوجهة لذم والخاصة بدصداقي
 (.2,377وىو مقدار تشتت إجابات مفردات العينة عند الدتوسط الحسابي )

 سطةة متو موافقبدرجة مصداقية الكلمة المنطوقة ون يدعم IRISإذن تم التوصل بأن زبائن مؤسسة 
 نطوقة(: المتغير المستقل )مصدر الكلمة الم 2-2

 :عبارات والتي يوضحها الجدول التالي 04تم الاعتماد على  IRISلدعرفة كيف ينظر الزبائن لدصدر الكلمة الدنطوقة مؤسسة 
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 لمصدر الكلمة المنطوقةتقييم عينة الدراسة لوجهة نظر الزبائن (:   07الجدول)

 العبارة الرقم
 وسطالدت

 الحسابي
 الالضراف
 الدعياري

 التقييم

1 
لغالب أسعى لجمع الدعلومات من عائلتي وأصدقائي عند ما أكون بصدد اقتناء منتجات   العلامة في ا

"IRIS " 
 منخفضة 0,876 1,866

 منخفضة IRIS" 2,088 0,907"قمت باستشارة أصدقائي أو عائلتي عند ما أردت الحصول على منتجات العلامة  2
 متوسطة IRIS" 2,366 0,589"ول نوعية منتجات العلامة مصدر الكلمة الدنطوقة مؤىل لتقديم النصائح ح 3
 منخفضة IRIS " 2,033 0,879أثرت نصائح أصدقائي أو عائلتي في اختياري لدنتجات العلامة " 4

 منخفضة 0,812 2,088 بعد مصدر الكلمة الدنطوقة

 .عتماد على نتائج الدعالجة الإحصائيةبالا باحثتينمن إعداد ال المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العبارات أخذت درجات موافقة منخفضة لأن متوسطها الحسابي يساوي من  التحليل:
( والذي يعبر عن درجات الدوافقة منخفضة حسب مقياس ليكرت، وبالتالي فإن الزبائن في مؤسسة إيريس يوافقون 2,088)

(، والضراف 2,088در الكلمة الدنطوقة، وذلك بدتوسط حساب )خفضة على الأسئلة الدوجهة لذم والخاصة بدصوبدرجة من
 (.2,088(، وىو مقدار تشتت إجابات مفردات العينة عند الدتوسط الحسابي )1,148) معياري

 ة.يدعمون مصدر الكلمة الدنطوقة بدرجة موافقة منخفض IRISإذن تم التوصل بأن زبائن مؤسسة 
تم  IRISلدعرفة كيف ينظر الزبائن لحساسية الكلمة الدنطوقة بدؤسسة نطوقة(: المتغير المستقل )حساسية الكلمة الم3 -2

 عبارات والتي يوضحها الجدول التالي: 04الاعتماد على 

 اتجاه حساسية الكلمة المنطوقةتقييم عينة الدراسة لوجهة نظر الزبائن (:   08الجدول)
 

 ةالعبار  الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الالضراف
 الدعياري

 ييمالتق

 منخفضة 0,877 2,077 " أنا مهتم بنقل رأيي عن منتجاتها للآخرين IRISمن خلال بذربتي مع العلامة " 1

 منخفضة IRIS " 2,177 0,894سوف أقدم النصيحة للمقربين مني باقتناء منتجات العلامة " 2
 منخفضة 0,716 1,877 عليها  " أعلم عائلتي وأصدقائي بحكمي IRISعلامة "بعد شرائي لدنتج ما من منتجات ال 3
 منخفضة 0,881 2,177 " سوف أشير إلى إيجابياتهما IRISقام شخص ما بتوجيو انتقادات لدنتجات العلامة " 4

 منخفضة 0,842 2,077 بعد حساسية الكلمة الدنطوقة

 .ائج الدعالجة الإحصائيةبالاعتماد على نت باحثتينمن إعداد ال المصدر:

لأن متوسطها الحسابي يساوي من موافقة منخفضة الجدول أعلاه نلاحظ أن العبارات أخذت درجات  من خلالالتحليل: 
( والذي يعبر عن درجات الدوافقة منخفضة حسب مقياس ليكرت، وبالتالي فإن الزبائن في مؤسسة إيريس يوافقون 2,077)

(، والضراف 2,077، وذلك بدتوسط حساب )طوقةبحساسية الكلمة المنالدوجهة لذم والخاصة  وبدرجة منخفضة على الأسئلة
 (.2,077(، وىو مقدار تشتت إجابات مفردات العينة عند الدتوسط الحسابي )0,842) معياري
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 .موافقة منخفضةبدرجة حساسية الكلمة المنطوقة يدعمون  IRISإذن تم التوصل بأن زبائن مؤسسة 

لدعرفة كيف ينظر الزبائن للكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية بدؤسسة لسلبية(: ير المستقل )الكلمة المنطوقة الإيجابية واالمتغ 2-4
IRIS  عبارات والتي يوضحها الجدول التالي 04تم الاعتماد على: 

 ةة والسلبيكلمة المنطوقة الإيجابيالموظفين اتجاه الالدراسة لوجهة نظر تقييم عينة (:   09الجدول)

 العبارة الرقم
 الدتوسط

 بيالحسا
 الالضراف
 الدعياري

 التقييم

 منخفضة 0,841 1,988 " يشجعني على اقتناء منتجاتها  IRISالكلام الإيجابي الذي أسمعو عن منتجات العلامة " 1
 متوسطة 1,035 2,611 اتها " يؤدي بي إلى العزوف عن اقتناء منتجIRISالكلام السلبي الذي أسمعو عن منتجات العلامة " 2
 منخفضة IRIS " 2,233 0,779م الإيجابي ابذاه منتجات العلامة "أدعم الكلا 3
 متوسطة 1,044 2,622 " إذا سمعت عنها كلام سلبي IRISمن الدمكن أن أبزلى عن اقتناء منتجات العلامة " 4

 متوسطة 0,924 2,363 بعد الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية

 .نتائج الدعالجة الإحصائية بالاعتماد على باحثينمن إعداد ال لمصدر:ا

لأن متوسطها الحسابي يساوي من موافقة متوسطة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العبارات أخذت درجات التحليل: 
ة إيريس يوافقون ( والذي يعبر عن درجات الدوافقة متوسطة حسب مقياس ليكرت، وبالتالي فإن الزبائن في مؤسس2,363)

(، 2,363ئلة الدوجهة لذم والخاصة الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية، وذلك بدتوسط حساب )وبدرجة متوسطة على الأس
(، إذن تم التوصل بأن 2,363(، وىو مقدار تشتت إجابات مفردات العينة عند الدتوسط الحسابي )0,924) والضراف معياري
 .موافقة متوسطةة لكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية بدرجيدعمون ا IRISزبائن مؤسسة 

لدعرفة كيف ينظر الزبائن تبني قرار الدستهلك  الشرائي بدؤسسة تحليل المتغير التابع )تبني قرار المستهلك الشرائي(: 
IRIS  عبارات والتي يوضحها الجدول التالي 04تم الاعتماد على: 

 ستهلك الشرائيتبني قرار المالموظفين اتجاه لوجهة نظر  الدراسةتقييم عينة (:   10الجدول)

 العبارة الرقم
 الدتوسط
 الحسابي

 الالضراف
 الدعياري

 التقييم

 منخفضة IRIS " 2,188 0,616أقوم بشراء تكراري لدنتجات العلامة " 1
 متوسطة 0,796 2,477 " ذات منفعة وجودة أكثر من الدنتجات القديدة IRISالدنتجات الجديدة للعلامة " 2
 منخفضة 0,819 2,044 " ناتج عن الرضا عن ىذه العلامة IRISعلامة "إعادة شرائك لدنتجات ال 3

4 
" خاصة الدتعلقة بشاشات التلفاز الذكية IRISالدنتجات الجديدة الدواكبة للتكنولوجيا الحديثة للعلامة "

TV Smart   بذذب انتباىي لشرائها 
 منخفضة 0844, 2,066

 متوسطة 0,913 2,344 " تتناسب مع سعرىا التًويجي  IRISعملة لدنتجات العلامة "تقد أن الدواصفات التقنية الحديثة الدستأع 5
 منخفضة 0,821 2,100 " مؤسسة وطنية ناجحة ورائدة في السوق الجزائري  IRISتعتبر مؤسسة " 6

 منخفضة 0,674 2,203 بعد تبني قرار الدستهلك الشرائي

 .ج الدعالجة الإحصائيةبالاعتماد على نتائ باحثينمن إعداد ال :المصدر
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العبارات أخذت درجات موافقة منخفضة لأن متوسطها الحسابي يساوي من التحليل: 
يريس يوافقون و و بالتالي فان الزبائن في مؤسسة ا ، و الذي يعبر عن درجات الدوافقة منخفضة حسب مقياس ليكرت(2,203)

و ىو  ، (0,674)و ذلك بدتوسط حساب  ،ة الدوجهة لذم و الخاصة بتبني الدستهلك القرار الشرائي بدرجة منخفضة على الأسئل
يدعمون تبني  IRISاذ تم التوصل بأن زبائن مؤسسة  ، (2,203)مقدار تشتت اجابات مفردات العينة عند الدتوسط الحسابي 

  موافقة منخفضةبدرجة قرار الدستهلك الشرائي 
للعينة ننتقل إلى اختبار الفرضيات، وذلك للكشف  : بعد برليل درجات الدوافقةراسة و تفسير النتائج اختبار فرضيات الد -1

 .Pearsonعن نوعية العلاقة ودرجة الارتباط بين الدتغيرين، وسنستعمل في ذلك معامل الارتباط بيرسون 
ط بين الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي ىناك علاقة ارتبا:ولى )فرضية الارتباط( اختبار الفرضية الرئيسية الأ 4-1

 للمستهلك.
: H0 .لا يوجد علاقة ارتباط بين الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1 .يوجد علاقة ارتباط بين الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 

 قة وتبني القرار الشرائي للمستهلكنتائج علاقة الارتباط بين الكلمة المنطو (:   11الجدول)
 

 الكلمة الدنطوقة 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط

 0.000 0.964 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائيةباحثين من إعداد ال المصدر:

بين الكلمة الدنطوقة، وتبني القرار  قوي وطردي ( يعني ارتباط0.964مل الارتباط يساوي )من الجدول أعلاه يتضح أن معا
 الشرائي للمستهلك، في مؤسسة إيريس.

(، يدكننا القول أنو ىناك علاقة قوية طردية بين الدتغير 0,05( وىو أقل من النسبة الدعتمدة )0,000وبدا أن مستوى الدلالة ىو )
رائي للمستهلك(، ومن خلال ىاتو النتائج نرفض الفرضية الصفرية ونقبل وقة( والدتغير التابع )تبني القرار الشالدستقل )الكلمة الدنط

 بين الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك.الفرضية البديلة القائلة أنو يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية 
 طوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك.علاقة ارتباط بين مصداقية الكلمة الدن ىناكاختبار الفرضية الفرعية الأولى:  4-2

: H0 .لا يوجد علاقة ارتباط بين مصداقية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1 يوجد علاقة ارتباط بين مصداقية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 

 المنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلكالكلمة مصداقية ئج علاقة الارتباط بين نتا(:   12الجدول)
 مصداقية الكلمة الدنطوقة 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
 0.000 0.950 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية باحثينمن إعداد ال المصدر:       
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قوي وطردي بين مصداقية الكلمة الدنطوقة وتبني ( يعني ارتباط 0.950يتضح أن معامل الارتباط يساوي ) من الجدول أعلاه
 القرار الشرائي للمستهلك.

(، يدكننا القول أنو ىناك علاقة قوية طردية بين الدتغير 0,05( وىو أقل من النسبة الدعتمدة )0,000وبدا أن مستوى الدلالة ىو )
 القرار الشرائي للمستهلك(، ومن خلال ىاتو النتائج نرفض الفرضية لكلمة الدنطوقة( والدتغير التابع )تبنيالدستقل )مصداقية ا

مصداقية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنو يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 
 الشرائي للمستهلك.

  مصدر الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك.ىناك علاقة ارتباط بينلفرعية الثانية: اختبار الفرضية ا 4-3
: H0 .لا يوجد علاقة ارتباط بين مصدر الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1 .يوجد علاقة ارتباط بين مصدر الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
 الكلمة المنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلكصدر منتائج علاقة الارتباط بين (:   13)ل الجدو 

 

 مصدر الكلمة الدنطوقة 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط

 0.000 0.925 تبني القرار الشرائي للمستهلك

  .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية باحثينمن إعداد ال المصدر:     

( يعني ارتباط قوي وطردي بين مصدر الكلمة الدنطوقة وتبني القرار 0.925اوي )دول أعلاه يتضح أن معامل الارتباط يسمن الج
 الشرائي للمستهلك.

(، يدكننا القول أنو ىناك علاقة قوية طردية بين الدتغير 0,05( وىو أقل من النسبة الدعتمدة )0,000وبدا أن مستوى الدلالة ىو )
)تبني القرار الشرائي للمستهلك(، ومن خلال ىاتو النتائج نرفض الفرضية الصفرية ر الكلمة الدنطوقة( والدتغير التابع الدستقل )مصد

بين مصدر الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنو يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية 
 للمستهلك.

  حساسية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك.ىناك علاقة ارتباط بينفرعية الثالثة: اختبار الفرضية ال4-4
: H0 .لا يوجد علاقة ارتباط بين حساسية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1 .يوجد علاقة ارتباط بين حساسية الكلمة الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك 

 بين حساسية الكلمة المنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك نتائج علاقة الارتباط(:   14)الجدول 
 حساسية الكلمة الدنطوقة 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
 0.000 0.957 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية باحثتينمن إعداد ال المصدر:           
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ارتباط قوي وطردي بين حساسية الكلمة الدنطوقة وتبني ( يعني 0.957رتباط يساوي )من الجدول أعلاه يتضح أن معامل الا
(، يدكننا القول أنو ىناك 0,05( وىو أقل من النسبة الدعتمدة )0,000وبدا أن مستوى الدلالة ىو )، القرار الشرائي للمستهلك

تغير التابع )تبني القرار الشرائي للمستهلك(، ومن خلال ىاتو ستقل )حساسية الكلمة الدنطوقة( والدعلاقة قوية طردية بين الدتغير الد
بين حساسية الكلمة النتائج نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنو يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية 

 الدنطوقة وتبني القرار الشرائي للمستهلك.
 لاقة ارتباط بين الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية وتبني القرار الشرائي للمستهلك.ىناك عبار الفرضية الفرعية الرابعة: اخت4-5

: H0 .لا يوجد علاقة ارتباط بين الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية وتبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1  رائي للمستهلك.الإيجابية والسلبية وتبني القرار الشيوجد علاقة ارتباط بين الكلمة الدنطوقة 

 نتائج علاقة الارتباط بين الكلمة المنطوقة الإيجابية والسلبية وتبني القرار الشرائي للمستهلك(:   15)الجدول 
 الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
 0.000 0.959 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .بالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية ينباحثمن إعداد ال المصدر: 

( يعني ارتباط قوي وطردي بين الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية 0.959من الجدول أعلاه يتضح أن معامل الارتباط يساوي )
كننا القول أنو (، يد0,05و أقل من النسبة الدعتمدة )( وى0,000وبدا أن مستوى الدلالة ىو )، وتبني القرار الشرائي للمستهلك

، ىناك علاقة قوية طردية بين الدتغير الدستقل )الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية( والدتغير التابع )تبني القرار الشرائي للمستهلك(
ين جد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بومن خلال ىاتو النتائج نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة أنو يو 

 الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية وتبني القرار الشرائي للمستهلك.
 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية )فرضية التأثير( : هناك تأثير للكلمة المنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك. 4-6

: H0 ى تبني القرار الشرائي للمستهلك.لا يوجد تأثير للكلمة الدنطوقة عل 
: H1 .يوجد تأثير للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك 

 .نتائج علاقة تأثير للكلمة المنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك(:   16)الجدول 
 ملخص النموذج 

 الفرضية الرئيسية: 
يوجد تأثير للكلمة الدنطوقة على 

 .ر الشرائي للمستهلكتبني القرا

 مستوى الدلالة Fقيمة  معامل التحديد معامل الارتباط
0.964 0.928 1143.701 0.000 

 تقدير معلمات النموذج
 B مستوى الدلالة 

 0.000 0.440 الثابت
 0.000 0.792 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .الجة الإحصائيةبالاعتماد على نتائج الدع باحثينمن إعداد ال المصدر:
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لجدول أعلاه نلاحظ بأنو يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للكلمة الدنطوقة على تبني القرار من خلال االتحليل: 
، وأن قيمة 0.05وىو أقل من  0.000، وبدا أن مستوى الدلالة يساوي IRISالشرائي للمستهلك للتكوين في مؤسسة 

لبديلة التي تنص على أنو يوجد تأثير ذو دلالة الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية ا  (  إذن نرفض0.964الارتباط تساوي )
، كما  IRISإحصائية ايجابي ذو دلالة إحصائية للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك للتكوين في مؤسسة 

للمستهلك  من التأثير على تبني القرار الشرائي %92.8أن مربع الارتباط ) معامل التفسير أو التحديد( تشير إلى ما نسبتو 
 للتكوين يعود إلى الكلمة الدنطوقة.

 ىناك تأثير لدصداقية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك.اختبار الفرضية الثانوية الأولى:  4-6-1
: H0 مستهلك.لا يوجد تأثير لدصداقية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي لل 
: H1 لكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك.يوجد تأثير لدصداقية ا 

 لمصداقية الكلمة المنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك. نتائج علاقة تأثير(:   17)الجدول 
 ملخص النموذج 

 الفرضية الرئيسية: 
يوجد علاقة تأثير لدصداقية الكلمة 

بني القرار الشرائي الدنطوقة على ت
 للمستهلك

 مستوى الدلالة Fقيمة  معامل التحديد الارتباطمعامل 
0.950 0.902 816.045 0.000 

 تقدير معلمات النموذج
 B مستوى الدلالة 

 0.000 0.528 الثابت
 0.000 0.705 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .ئج الدعالجة الإحصائيةبالاعتماد على نتا باحثينمن إعداد ال المصدر:

خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأنو يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي  منالتحليل: 
، وأن قيمة الارتباط 0.05وىو أقل من  0.000، وبدا أن مستوى الدلالة يساوي  IRISللمستهلك للتكوين في مؤسسة 

لفرضية البديلة التي تنص على أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ايجابي إذن نرفض  الفرضية الصفرية، ونقبل ا(  0.928تساوي )
، كما أن مربع الارتباط )معامل التفسير أو  IRISلدصداقية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك في مؤسسة 

 يعود إلى لدصداقية الكلمة الدنطوقة.  على تبني القرار الشرائي للمستهلكمن التأثير %90.2التحديد( تشير إلى ما نسبتو 
 ىناك تأثير لدصدر الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك.اختبار الفرضية الثانوية الثانية: - 4-6-2

: H0 .لا يوجد تأثير لدصدر الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1  على تبني القرار الشرائي للمستهلك.يوجد تأثير لدصدر الكلمة الدنطوقة 

 ..لمصدر الكلمة المنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك نتائج علاقة تأثير(:   18)الجدول 
 ملخص النموذج 

 مستوى الدلالة Fقيمة  يدمعامل التحد معامل الارتباط الفرضية الرئيسية: 
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يوجد علاقة تأثير لدصدر الكلمة 
الدنطوقة على تبني القرار الشرائي 

 لمستهلكل

0.925 0.855 518.474 0.000 
 تقدير معلمات النموذج

 B مستوى الدلالة 
 0.000 0.463 الثابت

 0.000 0.833 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 .نتائج الإحصائيةالبالاعتماد على  باحثتينمن إعداد ال المصدر:

للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي  ايجابي ذو دلالة إحصائيةتأثير نو يوجد من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأحليل: الت
، وأن قيمة الارتباط تساوي 0.05 من أقل وىو 0.000 يساوي الدلالة للتكوين في مؤسسة إيريس، وبدا أن مستوى للمستهلك

لدصدر ى أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ايجابي ونقبل الفرضية البديلة التي تنص عل (  إذن نرفض  الفرضية الصفرية،0.925)
في مؤسسة إيريس ، كما أن مربع الارتباط )معامل التفسير أو التحديد( تشير  الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك

 وقة.لدصدر الكلمة الدنطيعود إلى  مستهلكتبني القرار الشرائي للمن التأثير على  %85.5إلى ما نسبتو 
 ىناك تأثير حساسية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك.اختبار الفرضية الثانوية الثالثة: - 4-6-3

: H0 .لا يوجد تأثير حساسية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك 
: H1 تهلك.نطوقة على تبني القرار الشرائي للمسيوجد تأثير حساسية الكلمة الد 

 حساسية الكلمة المنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك. نتائج علاقة تأثير(:   19)الجدول 
 ملخص النموذج 

 الفرضية الرئيسية: 
يوجد علاقة تأثير حساسية الكلمة 
الدنطوقة على تبني القرار الشرائي 

 للمستهلك

 مستوى الدلالة Fقيمة  ل التحديدمعام معامل الارتباط
0.957 91.6 968.328 0.000 

 تقدير معلمات النموذج
 B مستوى الدلالة 

 0.000 0.534 الثابت
 0.000 0.804 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 
 نتائج الإحصائيةالبالاعتماد على  باحثينمن إعداد ال المصدر:

ة إحصائية للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي حظ بأنو يوجد تأثير ايجابي ذو دلالمن خلال الجدول أعلاه نلاالتحليل: 
، وأن قيمة الارتباط 0.05وىو أقل من  0.000، وبدا أن مستوى الدلالة يساوي  IRISللمستهلك للتكوين في مؤسسة 

ائية ايجابي نص على أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحص(  إذن نرفض  الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية البديلة التي ت0.957تساوي )
، كما أن مربع الارتباط )معامل التفسير أو  IRISفي مؤسسة  لحساسية الكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي للمستهلك

 مة الدنطوقة.لحساسية الكلمن التأثير على تبني القرار الشرائي للمستهلك يعود إلى  %91.6التحديد( تشير إلى ما نسبتو 
 ىناك تأثير الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية على تبني القرار الشرائي للمستهلك.الثانوية الرابعة:  اختبار الفرضية- 4-6-4

: H0 .لا يوجد تأثير الكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية على تبني القرار الشرائي للمستهلك 
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: H1 شرائي للمستهلكيجابية والسلبية على تبني القرار اليوجد تأثير الكلمة الدنطوقة الإ. 
 الكلمة المنطوقة الإيجابية والسلبية على تبني القرار الشرائي للمستهلك نتائج علاقة تأثير(:   20)الجدول 

 ملخص النموذج 

 الفرضية الرئيسية: 
يوجد علاقة تأثير الكلمة الدنطوقة 
الإيجابية والسلبية على تبني القرار 

 رائي للمستهلك.الش

 مستوى الدلالة Fقيمة  ل التحديدمعام معامل الارتباط
0.957 91.6 968.328 0.000 

 تقدير معلمات النموذج
 B مستوى الدلالة 

 0.000 0.534 الثابت
 0.000 0.804 تبني القرار الشرائي للمستهلك

 ةنتائج الإحصائيالبالاعتماد على  باحثينمن إعداد ال المصدر: 

حظ بأنو يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية للكلمة الدنطوقة على تبني القرار الشرائي من خلال الجدول أعلاه نلاالتحليل: 
، وأن قيمة الارتباط 0.05وىو أقل من  0.000، وبدا أن مستوى الدلالة يساوي  IRISللمستهلك للتكوين في مؤسسة 

نص على أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ايجابي فرية، ونقبل الفرضية البديلة التي ت(  إذن نرفض  الفرضية الص0.957تساوي )
، كما أن مربع الارتباط )معامل  IRISفي مؤسسة للكلمة المنطوقة الإيجابية والسلبية على تبني القرار الشرائي للمستهلك، 

الكلمة المنطوقة القرار الشرائي للمستهلك يعود إلى  من التأثير على تبني %91.6التفسير أو التحديد( تشير إلى ما نسبتو 
 الإيجابية والسلبية.

 الخاتمة-5
وإسقاط البيانات من أجل التعرف على أثر الكلمة الدنطوقة على تبني قرار بعد أن قمنا باستعراض أىم نتائج الاستبيان         

ؤسسة، حيث بينت نتائج ان الذي كان موجو لفئة من زبائن الدستبيالا بعد عملية برليل الدستهلك الشرائي أريس بسعيدة، وىذا 
التحليل الإحصائي صحة فرضيات الدراسة ووجود علاقة قوية وطرديو ذات أثر معنوي بين كل من أبعاد الكلمة الدنطوقة 

بسعيدة، كما  IRISسسة )الدصداقية، الدصدر، والحساسية، والكلمة الدنطوقة الإيجابية والسلبية( على تبني القرار الشرائي بدؤ 
( من التغير في تبني القرار الدستهلك الشرائي %92.8( ما يعني أن )0.928امل التحديد للكلمة الدنطوقة بلغ  )اكتشفنا أن مع

 يعود بالدرجة الأولى الكلمة الدنطوقة وأبعادىا
 كما أظهرت النتائج أن أثر الأبعاد جاءت بنسب متفاوتة كما يلي:

 91.9إيجابية أو سلبية  الكلمة الدنطوقة% 

 91.6لمة الدنطوقة بنسبة حساسية الك% 

  90.2مصداقية الكلمة الدنطوقة بنسبة% 

  85.3مصدر الكلمة الدنطوقة بنسبة% 
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 نتائج الدراسة 5-1
الكلمة الدنطوقة تعبر عن تلك الاتصالات الشخصية التي بردث بصورة طبيعية بين الدستهلكين عن منتج ما للتقييم  -

بة عن طريق البريد أو رسائل الذاتف المحمول أو الأنتًنيت أو عبر وسائل و قد تكون شفوية أو مكتو ،أو ايجابا سلبا 
 التواصل الاجتماعي .

ىذا ما يدل على أن معظم ،أظهرت النتائج أن للكلمة الدنطوقة أثر في قرار تبني الدستهلك لدنتجات العلامة ايريس  -
لتي تساعدىم على ابزاذ القرار بالتبني أو عدم مة الدنطوقة للحصول على الدعلومات االدستهلكين يعتمدون على الكل

 التبني .
فقد تركزت اجابات ،كشفت نتائج الاختبار بأن ىناك انسجام بين الدؤشرات التي عبرت عن متغيرات الدراسة   -

 ،قيةمصدا ،حساسية ،وقة ايجابية أو سلبيةالعينة الدبحوثة بالنسبة لكل الأبعاد الدتمثل على التوالي في الكلمة الدنط
 عن وجود أثر لذذه الأبعاد على قرار الدستهلك لشراء منتجات العلامة الالكتًونية ايريس لزل الدراسة .  ،مصدر

 :توصيات الدراسة 5-2
 انطلاقا من نتائج الدراسة يدكن تقديم بعض التوصيات فيما يلي 

الأخد بعين الاعتبار كل بعد من  ركات سواء الدنتجة للسلع أو الخدمات_ من الضروري عند تسويق الدنتجات للش
و نوعها سلبية كانت أو ايجابية و   ،حساسيتها ،و مصدرىا  ،أبعاد الكلمة الدنطوقة من مصداقية الكلمة الدنطوقة 

الدناسبة من الأبعاد و للوصول الى التوليفة   ،أيضا دراسة أثر كل بعد بالتفصيل على سلوك الدستهلك في قرار الشراء
 ثر الكبير في عملية تبني الدستهلك للمنتجات .التي لذا الأ

ىذا   ،على كل الدؤسسات الاىتمام بديولات و رغبات الدستهلكين و التفاعل معهم لدعرفة ارائهم في الخدمات الدقدمة لذم -
الولاء للمؤسسة لشا يعزز قرار الشراء لديهم و   ،مةما يجعلهم يديلون لاصدار الكلمة الدنطوقة الايجابية لضو الدنتجات الدقد

. 
و   ،لزاولة استغلال اتصالات الكلمة الدنطوقة بالشكل الجيد الذي يدفع الدستهلك لقرار الشراءعلى كل الدؤسسات  -

يجابي استغلال قادة الرأي و الدشاىير لاستهداف فئات الدستهلكين الدختلفة لضو الدنتجات الدعروضة و ذلك للؤثر الا
 لكين لضو ىاتو الدنتجات .الذي يتًكونو في نفسية الدسته

 :الدراسة افاق 5-3
 :في ضوء ما تم التوصل اليو يدكن تقديم افاق لدراسات مستقبلية في ىذا المجال كما يلي 

وذج دراسة تأثير بعض الخصائص الديدغرافية كالجنس الدخل الدهنة و الدستوى التعليمي كمتغيرات معدلة في النم -
 لعملاء من حيث تبني قرار الشراء من عدمو .باعتبارىا عناصر مهمة تؤثر في ا

 دور الثقة بدصدر الكلمة الدنطوقة في ابزاذ القرار . -
 تأثير لزتوى الكلمة الدنطوقة على التخلي عن القرار الشرائي . -
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 :قائمة المصادر و المراجع  - 6
 قائمة المراجع باللغة العربية -

 . .عمان ، دار الشروق للنشر و التوزيع ،تًاتيجيالتسويق مدخل اس، (2006) ،كر العسكريأحمد شا  -9
دراسة ميدانية لخدمات الجيل الثالث  -أثر الكلمة الدنطوقة على قرار تبني للمستهلك للمنتجات الجديدة ، (2015) ،أمينة طريف-2

 (.7)ة.العدد لرلة أداء الدؤسسات الجديد ،.الاغواطكلية العلوم.جامعة عمار ثليجي ،لدؤسسة موبليس ولاية الأغواط
 .العراق_دىكوك ،كنوز الدعرفة للنشر و التوزيع  ،التسويق بالكلمة الدنطوقة ، (2018) ،درمان سليمان صادق، دالية روئيل داود -3
                    دراسة حالة لاراء          ،ك السائحالكلمة الدنطوقة و أثرىا في العوامل الشخصية لسلو  ، (2109) ،دلدان الخشوفي، رمضان الشلفاني-4

 (.01)العدد،6لرلة الابتكار و التسويق، المجلد ،العراق  ،في لزافظة دىلوك     RIXOSعينة لزبائن فندق 
ى فئة الشباب دراسة تطبيقية عل _أثر الكلمة الدنطوقة على السلوك الشرائي لدستحضرات التجميل ، (2016) ،_سيرين محمد العمري5
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