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 عرفان شكر و

 بسْمِ اللَّهِ الرهتْزَنِ الرهحِيمِ 
رب العالدين، والصلاة والسلام على أشرف الدرسلين سيدنا لزمدٍ وعلى  الحمد لله

 .آلو وصحبو أترعين

يسعدني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير والامتنان إلى تريع من ساىم في 
 .إنجاز ىذا البحث الدتواضع، وإكمال مسيرتي الدراسية بنجاح

: ف الدكتورأود أن أتوجو بخالص الشكر والتقدير إلى أستاذي الدشر 
على جهوده الدبذولة في توجيهي وإرشادي خلال مراحل لزجوبي محمد الاخضر 

 .إعداد ىذا البحث، وعلى صبره وحسن خلقو، وعلى دعمو الدتواصل لي
تعاونها الدثمر وتوجيهاتها القيمة، وعلى مساعدتها لي في والاستاذة: بهاز لويزة على 

 فهم بعض جوانب البحث.

م في إنجاز ىذا البحث، من أساتذة وزملاء وإداريين، أشكر تريع من ساى
 وكل من قدم لي يد العون والدساعدة.

 

 مع خالص الشكر والتقدير



 
 

 الاىداء
 ىدي تذرة جهدي وسهر الليالي، ىذا البحث الدتواضع

 إلى من آمنوا بقدراتي ودعموني في رحلتي العلمية

 ا دربي وساندوني في خطواتيءو إلى من أضا

 . الطاىرة وامي الاالية و عائلتي وأصدقائي وأساتذتي الكرامإلى روح ابي

شكرًا لكم من القلب على ما قدمتموه لي من دعمٍ وتشجيعٍ وتحفيز، فأنتم سرّ 
 .نجاحي وإلذامي في الحياة

 

 مع خالص الشكر والتقدير والامتنان

 حيزية

 



 

 
 

 الدلخص 

الدختلفة )الدصداقية،  بأبعادىا E-WOMترونية الالكىدفت ىذه الدراسة إلى فحص تأثنً الكلمة الدنطوقة 
وذلك بالاعتماد  الجزائر.الدصدر، الطبيعة، والتفاعلية( على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي في 

 179على الدنهج الوصفي التحليلي حيث تّم تصميم استبياف إلكتروني لجمع البيانات من عينة عشوائية مكونة من 
وقد تم الاستعانة ببرنامج الحزمة  الإجابة على الإشكالية الدطروحة،عة على القطر الجزائري بغية مستخدمًا موز 

 لدعالجة اختبار الفرضيات  SPSS 27الإحصائية 

نية بأبعادىا توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها وجود أثر ايجابي ذو دلالة احصائية للكلمة الدنطوقة الإلكترو 
 التفاعلية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائرالدصدر، الطبيعة، و  الاربعة الدصداقية،

، تفاعلية الكلمة طبيعةالكلمات الدفتاحية: كلمة منطوقة الكتًونيا، تفضيلات الزبائن، مصداقية، مصدر، 
 الدنطوقة الالكتًونية.

Abstract 

This study aimed to examine the impact of electronic word-of-mouth        

(E-WOM) with its different dimensions (credibility, source, nature, and 

interactivity)on the preferences of social media users in Algeria. The descriptive 

analytical approach was adopted, where an electronic questionnaire was designed 

to collect data from a random sample of 179 users distributed across Algeria in 

order to answer the research question. The SPSS 27 statistical package was used to 

process and test the hypotheses. 

The study reached several findings, the most important of which is the 

existence of a statistically significant positive effect of electronic word-of-mouth 

with its four dimensions of credibility, source, nature, and interactivity on the 

preferences of social media users in Algeria. 

Keywords: electronic word-of-mouth, customer preferences, credibility, source, 

nature, interactivity of electronic word-of-mouth. 
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 مــقـــدمـــــــــــــــــــــــة 
 

  أ
 

 تدـــهــــــــــيد
لتصرفات أو الافكار أو حى  قرارات الشراء، فقبيل الانساف كائن يؤثر ويتأثر بالمحيط الدي يعيش فيو سواء با

ابزاذ قرار الشراء يبدأ الدستهلك في البحث عن معلومات حوؿ الدنتجات مثل السعر، الجودة، العلبمة التجارية، 

صادقة وغنً متحيزة، وتعتبر ىده الظاىرة شائعة بنٌ  أراءىموالدنفعة المحققة منها، وذلك لقناعتهم الدسبقة بأف 

( ونتيجة للتطور الذائل لوسائل  (The Word of Mouthبالكلمة الدنطوقة  ؼستهلكنٌ في اطار ما يعر الد

الاتصاؿ الحديثة ودخولنا لضو عصر الرقمنة لم يعد انتشار الكلمة الدنطوقة مقصورا على التواصل الشخصي الدباشر 

ثل مواقع التواصل الاجتماعي وىنا ظهرت الكلمة وجها لوجو بل تعداه الى الاتصاؿ عبر وسائل التكنلوجيا الحديثة م

والتي تتيح الفرص للزبائن بالتأثنً على بعضهم البعض فيما يتعلق بتقييم  (E-WOM)الدنطوقة الالكترونية 

  الدنتجات وتوجيو تفضيلبتهم  وسلوكهم الشرائي وىذا يكسبها اهمية كبنًة في تسويق الدنتجات.

 : يما يلتتمحور اشكالية الدراسة في قسباشكالية الدراسة: على ضوء ما 

 تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر. ىما مد -

 الفرعية التالية: الأسئلةمن أجل معالجة وبرليل ىذه الدشكلة وبغية الوصوؿ إلى فهم واضح لذا، تم طرح  -

تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي  الدنطوقة الالكترونية على تأثنً مصداقية الكلمة ىما مد -

  بالجزائر.

الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي  مصدر تأثنً ىما مد -

  .بالجزائر

 واصل الاجتماعي بالجزائرالكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات الت ايجابية تأثنً ىما مد -
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  ب
 

الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي  سلبية تأثنً ىما مد . -

 بالجزائر. 

الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي  تفاعلية تأثنً ىما مد -

 بالجزائر. 

 فرضيات الدراسة: 

 :الآتيةالرئيسية والفرعية  الدراسة بست صياغة الفرضية يةلاشكاعلى  الإجابةالدطروحة ومن ثم  الأسئلةعن  للئجابة

 الفرضية الرئيسية:

 .تأثر الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية على تفضيلات مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر

 الفرضيات الفرعية:

الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل  يؤثر بعد مصداقية: "الفرضية الأولى

 الاجتماعي بالجزائر".

: "يؤثر بعد مصدر الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات مواقع التواصل الفرضية الثانية

 الاجتماعي بالجزائر".

لالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي يؤثر بعد ايجابية الكلمة الدنطوقة ا :الفرضية الثالثة

 .بالجزائر

:" يؤثر بعد سلبية الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الفرضية الرابعة

 الاجتماعي بالجزائر".
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  ت
 

ستخدمي منصات التواصل : يؤثر بعد تفاعلية الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مالفرضية الخامسة

 .الاجتماعي بالجزائر

 أهمية الدراسة:

 .هم تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعيف -

لتحسنٌ استراتيجياتها  تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية عليها. وبرديدفهم تفضيلبت الزبائن بشكل أفضل  -

 التسويقية.

 .الدؤسسات على استغلبؿ الكلمة الدنطوقة الإلكترونية في توجيو تفضيلبت الزبائنمساعدة  -

 .التماشي مع متطلبات العصر الحالي الدتميز بالتطور التكنولوجي السريع واستغلبؿ العالم الافتراضي -

 ة.نطوقالاستفادة من الانتشار الواسع لدنصات التواصل الاجتماعي في الجزائر لدراسة تأثنً الكلمة الد -

 أىداف الدراسة:

 بالجزائر. يمعرفة مدى تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماع -

 الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائراكتشاؼ مدى اهمية  -

 لاختيار أو تفضيل الدنتجات. على بذارب ومراجعات غنًىمادىم واعتمادىم عليها كمصدر للمعلومات. واعتم

بالجزائر، الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بردبد تأثنً ابعاد  -

 وأي الابعاد أكثر تأثنًا.
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  ث
 

 منهج الدراسة:

ية موضوع الدراسة بشكل شامل. يعتبر في ىذا البحث، تم اعتماد الدنهج الوصفي التحليلي لدعالجة إشكال

، حيث يجمع بنٌ الوصف الدقيق للظاىرة الددروسة الانسانيةالعلوـ اىج استخدامًا وشيوعًا في ىذا الدنهج من أكثر الدن

 .وبرليلها بعمق

النظريات في الإطار النظري للفصل الأوؿ، تم الاعتماد على الدنهج الوصفي لتقدنً شرح مفصل للمفاىيم و 

ت لدراسة البيانا SPSSل البينات ببرنامج برليأما في الجانب التطبيقي، فقد تم الاستعانة  ،تعلقة بدوضوع البحثالد

 . والدعلومات المجمعة 

بالجمع بنٌ الدنهجنٌ الوصفي والتحليلي، بسكنا من تغطية جميع جوانب الدراسة بشكل متكامل. حيث ساعدنا 

أسس  اجات مبنية علىي، بينما مكننا الدنهج التحليلي من استخلبص استنتالدنهج الوصفي على فهم الإطار النظر 

 .علمية من البيانات المجمعة في الجانب التطبيق

 :حدود الدراسة

كمتغنً مستقل   بأبعادىا الإلكترونيةالكلمة الدنطوقة  متغنًين وهما : اقتصرت ىذه الدراسة على الحدود الدوضوعية

 كمتغنً تابع. واصل الاجتماعي بالجزائروتفضيلبت مستخدمي منصات الت

 .2024 مايإلى غاية  2024ىذه الدراسة ابتداء من جانفي  : تمالحدود الزمنية

 .الوطن ولايات: تتمثل الحدود الدكانية لذذه الدراسة في لستلف الحدود الدكانية

 الدوضوع: اختيارأسباب 
 .حداثة الدوضوع -
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على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الدنطوقة الالكترونية الرغب في فهم التأثنً الحقيقي للكلمة  -

 .رالاجتماعي بالجزائ

 الرغبة في تقدنً مشاركة و مساهمة فعالة في لراؿ الابحاث و الدراسات  -

 لدى مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي في الجزائر. الكلمة الدنطوقة الإلكترونية معرفة أهمية -

 ىيكل الدراسة:

اوؿ الفصل الأوؿ الإطار النظري تنلدعالجة إشكالية البحث.  إلى فصلنٌ رئيسينٌ الدراسة ىذه تم تقسيم 

، قة الإلكترونية وتفضيلبت الزبائنللموضوع، حيث يتكوف من مبحثنٌ: الأوؿ الأدبيات النظرية حوؿ الكلمة الدنطو 

لموضوع. أما الفصل الثاني، فنًكز بينما يستعرض الدبحث الثاني الدراسات السابقة ذات الصلة لتوفنً فهم أعمق ل

، بدا في ذلك الدنهج، أدوات جمع البيانات، للدراسةعلى الدراسة التطبيقية، حيث يقدـ الدبحث الأوؿ الإطار الدنهجي 

، ويقوـ بتحليلها ومناقشتها في تطبيقيةلوالأساليب الإحصائية الدستخدمة. يليو الدبحث الثاني الذي يعرض النتائج ا

ر النظري والدراسات السابقة. في الختاـ، تم إعداد خابسة تلخص النتائج الرئيسية، وتوضح اختبار صحة ضوء الإطا

 ؿ.الفرضيات، إلى جانب تقدنً اقتراحات مستنتجة من النتائج، وصياغة آفاؽ للدراسات الدستقبلية في ىذا المجا
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 تدهيد

نتجات أو عتبر الكلمة الدنطوقة من أىم الدصادر التي يستعملها الدستهلكوف عند جمع الدعلومات حوؿ الدت
العلبمات التجارية، من أجل مساعدتهم لاختيار أفضل البدائل الدتاحة. فهي من أىم الوسائل الترويجية. ومع التطور 
التكنولوجي وظهور مواقع التواصل الاجتماعي ومنصات التسويق الإلكتروني، اتسعت إمكانية تبادؿ الدستهلكنٌ 

ا. وىذا ما أدى إلى ظهور مصطلح "الكلمة الدنطوقة الإلكترونية"، والتي لآرائهم وبذاربهم حوؿ الدنتجات التي يقتنونه
 و تفضيلبت الدستهلكنٌ، وبالتالي ابزاذ قرارات الشراء.يتلعب دوراً كبنًاً في برديد وتوج

 يتناوؿ ىذا الفصل مبحثنٌ رئيسنٌ كما يلي:

 تفضيلات الزبائن.الدبحث الأول: الأدبيات النظرية حول الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و 

 الدبحث الثاني: الدراسات السابقة.
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 لات الزبائن.الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية وتفضيالدبحث الأول: الأدبيات النظرية حول 

فأصبح بإمكاف  .ت، شهد لراؿ تبادؿ الدعلومات بنٌ الأفراد نقلة نوعيةثورة التكنولوجيا وتطور الأنترن مع
على مرجعات وتقييمات حوؿ الدنتجات والخدمات الدختلفة عبر الأنترنت، حيث يشارؾ الدستهلكنٌ الحصوؿ 

وىذا  ،كبنً من الدستهلكنٌ في وقت قصنًىذه الآراء الى عدد   اربهم الشخصية للمنتجات ليصل صدىالدستهلكنٌ بذ
الأدبيات النظرية تطرؽ إلى أىم من خلبؿ ىذا الدبحث سوؼ نو  لى تفضيلبتهم واختيارىم للمنتجات.ما يؤثر ع

 للكلمة الدنطوقة الإلكترونية وتفضيلبت الزبائن.

 الدطلب الأول: ماىية الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية.

كونها  ا صدى صادقا لتقييم الدنتجاتبرمل في طياته ،تعد الكلمة الدنطوقة منذ القدـ جسرا للتواصل الإنساني
وتتبع لرالات للتفاعل والتبادؿ من الدستهلكنٌ.  ،لدستهلكنٌصادرة عن بذارت حقيقية، فهي وسيلة تعكس آراء ا

ىذا  وفي .هازبائنلحصوؿ على استجابات ايجابية عن لدى وجب على الدؤسسات الاىتماـ بها والاستفادة منها ل
 .الدطلب ستنطرؽ إلى ماىية الكلمة الدنطوقة الإلكترونية

 أولا: مفهوم الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية.

رؽ إلى مفهوـ الكلمة الدنطوقة الإلكترونية لابد من التطرؽ إلى الكلمة الدنطوقة التقليدية فهذه الأخنًة ىي قبل التط
 بدثابة الدنبع الذي نهل منو ىذا الشكل الحديث من التواصل واكتسب منو مبادئو الأساسية. 

 مفهوم الكلمة الدنطوقة: 1.

 :لتعاريف مايليومن بنٌ ىذه اناؾ عدة تعاريف للكلمة الدنطوقة 
بأنها "اتصاؿ شفوي بنٌ متصل ومستقبل يدرؾ بأف الدتصل   1967عاـ   -J.Arndt-جوف أرندت عرفها

 .1بترويج العلبمة أو الدنتج أو الخدمة"لا يقوـ 

                                       
1 Rim el khoury. Nohade Nasrallah, Emerging trends and Innovation in Business and finance, Springer nature 
singapore Pte Ltd, Singapore, 2023, P77. 
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أو توزيع معلومات متعلقة بالتسويق  /قياـ الدستهلك بخلق و"لقد عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق على أنها و 
 1"ستهلك اخر الى م

 .2ابي أو سلي  عن منتجات الدؤسسة"على أنها "حديث الدستهلك بشكل إيجأيضا وتعرؼ 

 :3 من خلبؿ التعريفات يلبحظ أف الكلمة الدنطوقة تتميز بالخصائص التاليةو 

 ( وتكوف ايجابية أو سلبية.Valenceالطبيعة ) -
 ( وتكوف في جميع الأسواؽ.Focusالتركيز ) -
يدكن أف تعمل الكلمة الدنطوقة الإلكترونية قبل بعد الشراء حيث تعمل الكلمة الدنطوقة   :Timingالتوقيت  -

(، كما يدكن أف ينشر الزبائن inputلة )و ما يعرؼ بالكلمة الدنطوقة الددخكمصدر معهم للمعلومات قبل الشراء وى
 (.out putقة النابذة )الكلمة الدنطوقة بعد بذربة الشراء أو الاستهلبؾ وىو ما يعرؼ بالكلمة الدنطو 

سة بتحفيز وقة من الزبوف، يدكن أف تقوـ الدؤس(: لا تتأصل جميع كلمة منطSollicitationالتحريض أو الحث ) -
الحديث حوؿ نفسها، إضافة إلى ذلك يدكن أف تكوف كلمة منطوقة مقدمة سواء بتحريض أو بدوف برريض، كما 

 يدكن البحث عنها وقد لا يتم ذلك.
إلا أف عدد متزايد (: رغم أف كلمة منطوقة يدكن أف تكوف معممة تلقائيا iterventionالاعتراض ) التداخل أو -

 من الدؤسسات تتدخل بشكل نشط لتحفيز وإدارة نشاط الكلمة الدنطوقة )منظمة(.
ل الشراء ستنادنا إلى الخصائص الدذكورة سابقًا، يدكن تصوّر الكلمة الدنطوقة كظاىرة زمنية لزددة، تأتي إما قبا

ة تلقائية، ومع ذلك، يدكن فويعلى الدستهلك، حيث تعُتبر في الغالب ع رتأثو ،أو بعده، وتنقسم إلى إيجابية أو سلبية
في حاؿ كانت الكلمة إيجابية، يدكن للشركة إدارة نشاطها وتعزيزه بشكل أكبر من فللشركة التدخل لتحويل تأثنًىا 

 لتركيز في حالة الكلمة السلبية على بذنبها للحد من تأثنًىا السلي با تقوـ ، بينماتوفنً خدمة عملبء لشتازةخلبؿ 
 والعمل على برويلها ايجابا.

                                       
 71، ص 2018، 44بوعامر عائشة، واخروف، أثر الكلمة الدنطوقة على برسنٌ صورة العلبمة التجارية، مركز جيل البحث العلمي ،العدد   1
  .198، ص2009علبء عباس علي، ولاء الدستهلك، الدار الجامعية الإسكندرية،   2
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في تأثير خصائص  الدنتج ومصدر الكلمة الدنطوقة في تقييم خدمات الذاتف النقال بالجزائرمدى لصوى سعودي،   3

 . 07، ص2005العلوـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ الدسيلة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً، 
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 مفهوم الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية:2.

مع ظهور الأنترنيت تطور مفهوـ الكلمة الدنطوقة إلى شكل جديد من أشكاؿ الاتصالات يعتمد على 
ظاىرة حديثة نسبيا ظهرت مع تطور وسائل التواصل فهي  ة الدنطوقة الإلكترونيةىي الكلمو التكنولوجيا الحديثة ألا 

 النسخة الرقمية للكلمة الدنطوقة التقليدية. وتعتبر الاجتماعي والإنترنت

ايجابي، أو سلي  يصدره عملبء لزتملوف أو فعليوف أو سابقوف، حوؿ منتج ،أو  ولقد عرفو بأنها: أي بياف  
  .1حتو لعدد كبنً من الاشخاص، والدؤسسات عبر الانترنتشركة، والذي يتم اتا

آراء ايجابية أو سلبية حوؿ الدنتج أو الشركة التي يتركها الزبائن الفعلنٌ أو المحتملنٌ عبر  اتعرؼ بأنهو 
 2الأنترنت.

لة للتأثنً لشارسة ينقل فيها الأفراد أفكاراً وآراء حوؿ السلع والسمعة أو الخدمة في لزاو  وتعرؼ أيضا بأنها:
 3.على الدشترين لاستهلبؾ ىذا الدنتج أو العلبمة التجارية أو الخدمة

آراء الدستهلكنٌ التي يعُبروف عنها  ىيلكلمة الدنطوقة الإلكترونية االقوؿ أف ناءً على ىذه التعاريف، يدكن ب
حوؿ منتج معنٌ أو  ...الخغريداتهم،عبر الإنترنت، سواء كانت إيجابية أو سلبية، من خلبؿ مناقشاتهم أو لزادثاتهم أو ت

 لعدد كبنً من الأفراد والشركات.تاح م لشا يجعلهاتنتشر ىذه الآراء على نطاؽ واسع عبر الإنترنت، و علبمة بذارية. 

 

 

 

                                       
1 Fink tanja, Drivers of user engagment in Influence Banding, Springer Fachmedien Wiesbaden,  2021, P5. 
2  Gobinda roy, and others, effect of e wom valance on online retail sales, global business review, india, 2017, 
p11. 
3  Al hamazah al noor and others, Artificial Neural Networks and Structural Equation Modeling- marketing 
and consumer  Research Applications, Springer Nature Singapore pte Ltd, Singapore, 2022.P 80. 
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 ثالثا: أهمية الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية.

لوؾ الدستهلكنٌ والعوامل الدؤثرة الدراسات الدتعلقة بس تطورمع  الإلكترونية لقد برزت أهمية الكلمة الدنطوقة
ذب الدستهلكنٌ لضو منتج معنٌ. فقد أصبح تأثنً الكلمة يجعلى قراراتهم الشرائية، وكيفية الاستفادة من كل ما 

من أىم أصبح والبيع الشخصي، حيث  الدنطوقة بنٌ العملبء أقوى وأكثر فاعلية من الإعلبنات الدرئية والدسموعة
تمد عليها الشركات في استراتيجياتها التسويقية. ويعود ذلك إلى اىتماـ العملبء بدعرفة آراء وسائل الترويج التي تع

يم أهمية الكلمة الدنطوقة إلى لزورين ويدكن تقس. وبذارب الآخرين، والتي تؤثر بشكل كبنً على سلوكهم الشرائي
 :1أساسينٌ كالآتي

 كما يلي:  ةلكترونيالدنطوقة الإكلمة الوتظهر أهمية  بالنسبة للشركة: 1-

 تبنٌ للشركة مدى ولاء زبائنها لذا خصوصا الكلمة الدنطوقة الإيجابية التي برفز الآخرين للتعامل مع الشركة. -
 وسيلة ترويجية أىم من أي وسيلة ترويجية أخرى لأنها تصدر من الزبوف نفسو. -
 غنً مكلفة مقارنة بالوسائل الترويجية الأخرى. -
بررص الشركة على الشركة وبحيث الأحاديث العابرة التي يتناقلها الناس عن كسب زبائن جدد من خلبؿ  -

 زبائنها عنها. رضا
 زيادة فاعلية إدارة علبقة الزبائن. -
 فاعلية العملية التسويقية نفسها. -
خلق التكامل بنٌ الترويج عن طريق التلفزيوف، الجرائد المجلبت أو حى  الأنترنيت وبنٌ الأحاديث اليومية التي  -

 تدور بنٌ الناس.

 أهمية كلمة منطوقة الكترونية كما يلي: بالنسبة للزبون: تظهر  2-

حوؿ الدنتج أىم بكثنً وأكثر مصداقية من الوسائل الترويجية الأخرى لأنها  الدتداوؿالزبائن يعتبروف أف الدعلومات  -
 تتخذ طابع شخصي.

                                       
 .116-115درماف سليماف صادؽ وآخروف، مرجع سابق ، ص  1
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 ئهم وأفراد عائلتهم أو زملبئهم.الزبائن قبل عملية الشراء يلجؤوف إلى الأخذ بتوصيات أصدقا -
 تقليل الدخاطر الددركة لعملية الشراء. -
 طريقة لكسب الدعرفة اللبزمة عن الدنتجات. -
 اشباع حاجات اجتماعية من خلبؿ التواصل وتبادؿ الآراء مع الغنً. -
لزمالة أو لررد يقدـ آرائو حوؿ منتج ما فهو يقدمها بدافع الصداقة أو ا لزبوف حنٌعدـ وجود نية بذارية عند ا -

  .تقدنً نصيحة
يطلبوف  ،رائهم للخدماتلزبائن إذ قبل شوقة لذ اكلمة منطالاؿ الخدمة بشكل خاص تبرز أهمية ػػلرفي و 

وكل  ،وبعد شرائهم أيضا يحتاجوف إلى دعم غنًىم .نصائح أصدقائهم ويستفسروف منها حوؿ جودة الخدمة الدقدمة
يصبح من الصعب أف لا  .بدوف الكلمة الدنطوقةف .تمرار في التعامل مع الشركةالآراء الإيجابية التي يسمعونها للبس

في لراؿ الخدمات  والسبب الذي يتيح الكلمة الدنطوقة أهمية كبنًة الدنافسنٌ مهما كاف ولائو كبنًا. يقاوـ الزبوف عروض
والحاجة  ،دـ القابلية للتخزينمثل اللبملموسية، الإنتاج والاستهلبؾ الآني، وع  ،دمة نفسهاالخ ىو بسبب خصائص

حالة من التردد  وىذا ما يخلق .قدـ الخدمة إلا بعد شرائهايتم تلا بحيث  ،ية تقدنً الخدمةإلى اشتراؾ الزبوف في عمل
إذ أف ما يتناقلو الأفراد من  ،وىنا يأتي دور الكلمة الدنطوقة  .يتجو لضو خدمة معينة لأوؿ مرةلدى الزبوف حنٌ 
 الأفراد لشن لم يجربوا الخدمة بعد على التخلص من حالة الغموض. انطباعات يشجع

يلجأ الزبوف إلى  ،ديدفي حالة الدنتج الجو  .كلمة الدنطوقةوالدافع الرئيسي وراء قرارات الزبائن الشرائية ىي ال
لت ىذه سه الأنترنتاللجوء إلى شبكة و  .النابذة عن القرار الخاطئالكثنً من البحث والتقصي لتقليل الدخاطر 

أو اللجوء إلى المجموعات  ،بحيث بات الزبوف يحصل على أي معلومة يريدىا من خلبؿ لزركات البحث ،االعملية كثنً 
 .ـ الكثنً من التجارب والآراءالتي تقد الافتراضية

 .(E-WOM) والكلمة الدنطوقة الإلكتًونية (WOM) ق بين الكلمة الدنطوقةرابعا: الفر 

ن تكون الفروق بين الكلمة الدنطوقة والكلمة الدنطوقة الالكتًونية طفيفة الا أن حيافي كثير من الأ 
 :1يما يلالأنتًنيت قد أحدثت بعض التاييرات الذامة والتي سنذكرىا في

                                       
1 Al hamzah Al noor, and other, op.cit. p  p 81 82 
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تتم مشاركة الكلمة الدنطوقة سرعة توزيع لا مثيل لذما بينهما و بقدرة انتشار طوقة الالكترونية الكلمة الدن تتمتع .1
 .بطريقة متزامنة بنٌ لرموعات صغنًة من الأشخاص الدعلومات

تشارؾ الدعلومات عادة في لزادثات أو حوارات خاصة، لذلك يعتبر من الصعب جدا نقل الكلمة الدنطوقة في  .2
نقل  الكلمة الدنطوقة الالكترونيةمعلومات إلى أي شخص في وقت ومكاف تبادؿ الدعلومات في الدقابل تتضمن 

 دد الابذاىات وغنً متزامن.متعيكوف الدعلومات 
ي أقوى هتوى النص الدعروض على الأنترنت وبالتالي يدكن الوصوؿ إليو إلى أجل غنً مسمى فيتم أرشفة معظم لز .3

 وأكثر توفر من الكلبـ الشفهي التقليدي.
 حيث التتبع والإبلبغ. الدنطوقة منكلمة أكثر دقة من الكلمة الدنطوقة الالكترونية عتبر الت .4
 عبر الأنترنت بحيث جل النقاش الإلكتروني لزل التفاعل وجها لوجو.كلمة الدنطوقة الالكترونية الدث بر .5
 عن الشراء بشكل مباشر وىذا يؤثر التقليدية ويكوف التعبنًيكوف التفاعل وجها لوجو بواسطة الكلمة الدنطوقة  .6

نطوقة الإلكترونية يكوف لستلف لأنو يتم في ا في حنٌ أف التواصل عبر الكلمة الدوالتأثر بهعلى سرعة وصوؿ الدعلومة 
 فتراضية.لاالبيئة ا

 .( -User generated content-UGC  )المحتوى الذي ينشئو الدستخدم خامسا: 

يعتبر المحتوى الذي ينشئو الدستخدـ ىو التوجو الحديث للكلمة الدنطوقة الالكترونية وفي ىذا الدقاـ سنتطرؽ 
 أنواعو.من خلبؿ تعريفو و  ئو الدستخدـالى ماىية المحتوى الذي ينش

 .(-User generated content-UGC   تعريف المحتوى الذي ينشئو الدستخدم1-

 يلي: ىناؾ عدة تعاريف للمحتوى الذي ينشئو الدستخدـ نذكر منها ما

بواسطة  ىو المحتوى الذي تم انشاؤه ومشاركتو على وسائل التواصل الاجتماعي ي ينشئو الدستخدـالمحتوى الذ
أفراد من عاـ الناس. يدكن أف يكوف المحتوى الذي ينشئو الدستخدموف في بعض الأحياف مرتبط بالعلبمة التجارية مع 
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مرتبط العلبمة  المحتوى الذي ينشئو الدستخدـاستجابات الدستهلكنٌ الدتنوعة بذاه العلبمة التجارية، عندما يكوف 
 1."نطوقة الالكترونيةالتجارية فإنو يطلق عليو اسم "الكلمة الد

في بيئة ويعرؼ بأنو مادة يدكن الوصوؿ إليها بشكل عاـ ويتم انتاجها بدرجة من الإبداع، ويتم توفنًىا 
 .2احترافية دوف مقابل مادي

ويدكن لأي شخص لديو ىاتف ذكي أو كومبيوتر لزموؿ أو كامنًا فيديو انشاء المحتوى بسهولة مثل صورة أو 
يؤدي المحتوى الإيجابي أو السلي  الذي ينشئو الدستخدـ إلى بناء و ر مدونة حوؿ علبمة بذارية، مقطع فيديو أو منشو 

الوعي بالعلبمة لتجارية مع الأشخاص الآخرين الذين يشاىدوف ىذا الفيديو  أو منشور الددونة عبر الأنترنت كما ىو 
 عبر الأنترنت.تماعي أو الدنتديات الحاؿ على مواقع الويب أو وسائل التواصل الاج

والدشاركات  والتعليقات والصور الإعجاباتبأنو: "لرموع عرؼ المحتوى الذي ينشئو الدستخدـ ايضا وي
 3ومقاطع الفيديو التي ينشئها الدستخدموف"

ويقتصر مصطلح الدستخدموف ىنا على الدستخدموف الذين لا ينتموف إلى مؤسسات العلبمة التجارية 
 4الينٌ والمحتملنٌ للعلبمة التجارية وكذلك الفئة الدستهدفة الخارجية.والدتمثلنٌ في العملبء الح

 :5ويدكن اعتبار أف نوع من المحتوى بدثابة لزتوى ينشئو الدستخدموف إذا استوفى ثلبثة معاينً وىي

 يجب أف يكوف المحتوى قد تم نشره.متطلبات النشر:  -
و يجب على الدستخدمنٌ اضافة   ل منشى المحتوىيجب أف يكوف المحتوى أصليا أي من عمالجهد الابداعي:  -

 .قيمتهم الخاصة الى العمل

                                       
1 Imtiaz Arif, And others, Influence of brand related user-generated content through Facebook on consumer 
behaviour: a stimulus-organism-response framework, International Journal of Electronic Business 15(2) 2020, p 
5. 
2 Vichery-cr,  Wunsch-Vincent, S,  participative web and user-ceated content Web 2 wikis and Social net 
working, Organization for Economic cooperation and development Paris, France,2007,P      17  
3 Fink tanja, op.cit,  2021, P 61.  
4 I bid, p61. 
5  Vichery-cr,  Wunsch-Vincent, S , op.cit. p  .18  
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طوعا وبدوف  يكوف المحتوى إنشاءأي لا يكوف لغرض بذاري فخارج الروتنٌ والدمارسات الدهنية: نشاء الإ -
 مقابل.

والنصوص  ومنتجات الوسائط الدتعددة، ،مثل الصوت ،وقد يأخذ المحتوى الذي ينشئو الدستخدـ أشكاؿ لستلفة
، والددونات Flicker ،Facebook ،You tubeوالتي يتم توزيعها من خلبؿ:  ، والدقاطع الفيديو.والصور ،الفردية

ويتم توزيعها أيضا عبر تطبيقات البرامج أو التعديلبت التي تم انشاؤىا للعمل ضمن الأنظمة الأساسية  .الشخصية
و الأدوات الدساعدة التي تؤثر  iphonتعديلبت الألعاب وتطبيقات أو ىي قواعد البيانات الدوجودة مثل  ،للؤجهزة

وتنشر المحتوى الذي ينشئو  والمجموعات غنً الرسمية أو الرسمية التي تولد ،على قواعد البيانات الدتاحة للجمهور
 Wikipedia.1ووالبرامج مفتوحة الدصدر،  Apachأو  linexالدستخدموف مثل: 

 (:UGCنشئو الدستخدم )أنواع المحتوى الذي ي 2-

 :2توجد ثلبثة أنواع من المحتوى الذي ينشئو الدستخدـ وىي 

 ،Facebook ،Wikipediaمثل :  المحتوى الذي ينشئو الدستخدم على وسائل التواصل الاجتماعي -أ 
Twitter ،Youtube ،Tumblr ،Instgram ،Reddit،  google+. 

يتم انشاء ىذا النوع من المحتوى من قبل  : الأنتًنيتالمحتوى الذي ينشئو الدستخدم على لرتمعات عبر  -ب 
، Yelp ،Opentbleلرتمعات عبر الأنترنيت تقوـ بتقييم ومراجعة الدنتجات تتضمن ىذه المجتمعات عبر الأنترنت 

Trip Advisor، Zagat  ،Business، Google. 
: وكمثاؿ عن مواقع البائعنٌ ارجينالمحتوى الذي ينشئو الدستخدم على مواقع الشركات ومواقع البائعين الخ -ج 

 .Amazon ،eBayالخارجنٌ 

                                       
1 Muhammad. Naeem, Sebastian Orafor, User-Generated Content and Consumer Brand Engagement, IGI Global, 
USA , 2019, p 194 
2 Ibid, p 195 
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 .الدطلب الثاني: أبعاد الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية

هناؾ عدة ة، ففيدكن قياس تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية على سلوؾ الدستهلك من خلبؿ ابعادىا الدختل
التحكم بها جل حصر الدراسة و وذلك من أ ،طلب أربعة أبعادوسنتناوؿ في ىذا الد ،أبعاد للكلمة الدنطوقة الإلكترونية

  :كما ىو موضح في الشكل التالي،بعاد بناء على كثرة تداولذا في الدراسات السابقة وتم الدفاضلة بنٌ الأ .بشكل جيد

 ة.أبعاد الكلمة الدنطوقة الكتًوني (:02) شكل رقم

 

 

 

 

 : من إعداد الطالبةالدصدر

وما ينطوي عليو  ،: وىي "مدى الحكم الصادر من الدرسل إلى الدتلقية الدنطوقة الالكتًونيةالكلم مصداقيةبعد  .1
 1بعة من التصورات الشخصية والخبرة الذاتية"نا ،موضوعية عن ثقة وجودة الدعلوماتمن أحكاـ 

أو  ،البائع الشخصيدقاء، زملبء العمل، أفراد العائلة ، ػالأص: ويقصد بو ةالدنطوقة الإلكتًونيمصدر الكلمة بعد  .2
ولقد  ،أي مصدر آخر يتبادؿ الزبوف معو الحديث ويعتمد عليو في الحصوؿ على معلومات تتعلق بالسلعة أو الخدمة

كلما كاف الكلبـ ذو تأثنً أكبر على   ،ىم زبائن آخرين مثلهم ما كاف مصدر الدعلوماتلكو  أثبتت دراسات عديدة أن
إف مصدر الدعلومات إما يكوف غنً نشطا يتبادؿ الدعلومات والانطباعات  .ة الأنترنيتكسلوؾ الزبوف حى  عبر شب

أو تلك التي برصل بنٌ الزبائن في مكاف  ،حوؿ الدنتجات مع الآخرين في الدناقشات العادية أو الدناسبات الاجتماعية

                                       
1 Miriam J, Metzger,  Marking Sense of credibility on the web : models for evatuating Gnline Information 
and Recommendations for future Research, journal of the American Society for Information Science and 
Technology, vol 58, N13, 2007, p2078. 

 الدصداقية التفاعلية الطبيعية الدصدر

 أبعاد الكلمة الدنطوقة الكتًونية
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فر فيو اف متجر معنٌ تتو وينصحهم بعلبمة بذارية معينة أو يدلذم على عنو وإما فهو يقدـ للآخرين التوصيات  ،عملهم
   1فالدصدر النشط ىو الذي يبادر أولا. ،الدنتجات التي جربها من قبل

 :2أبعاد ثانوية وىي ويعتمد على ثلبثة

يا موضوعيا بدوف بريز أو بدوف أسباب أخرى تثنً الشك حولو، يقدـ رأ لى الدصدر بثقة من: يجب أف يتحالثقة .أ 
والتي تؤثر على مدى  ،ديد مصداقية مصدر الدعلومات بالنسبة للزبوفلدى الدستمع، الثقة عامل رئيسي في بر

 بشأف منح ما أو علبمة بذارة لزددة. بوف للرسالة التسويقية والتوصياتتقبل الز 
 الدنتجات وخصائصها والشركات التي توفرىا.والخبرة التي يدلكها الدصدر حوؿ طلبع : وىي سعة الاالخبرة .ب 
ية خصوصا في يتم الاىتماـ برأ ، لكيمقبولا جدالتي يتمتع بها الدصدر بحيث يكوف وىي الجاذبية ا :الجاذبية .ج 

 حالة العلبمة التجارية التي لم يسبق للزبوف الشراء منها.
ويصدر من طرؼ   ،ايجابيالاوؿ تنقسم  الكلمة الدنطوقة إلى قسمنٌ :  طبيعة الكلمة الدنطوقة الالكتًونية .3

فيكوف على  ،أما التأثنً السلي  .فيقوموف بددحو وحث الآخرين على اقتنائو ،لدنتجتهلكنٌ راضينٌ بعد استخداـ امس
بية، مع الآخرين أكثر من الدستهلك ذو التجربة الإيجا ،السلبية قوـ العميل بنشر بذربتوفي الأغلب يو  ،شكل برذيرات

 3ة الفرد أثر أكبر.التجربة السلبية تترؾ في نفسي
 لنٌ تنشأ من خلبؿ كد علماء النفس أف الجاذبية بنٌ الأفراد الدتفاعأ :ةلكتًونيالإ الدنطوقةتفاعلية الكلمة  .4

التشابو الددرؾ بينهم، والخبرات الدشتركة، والتواصل الدباشر. ومع وجود البيئة الإلكترونية، تشنً الأبحاث أيضًا إلى 
 .فتراضيإمكانية تطور العلبقات الشخصية والتفاعلية بنٌ الأفراد في ىذا السياؽ الا

                                       
 .129ص مرجع سابق،درماف سليماف صادؽ، داليا روئيل داود،   1
 .130الدرجع السابق، ص   2

3 Gearge Silverman, the secret of word of mouth merketing, How to trigger exponentail Sales the rough rur 
away word of mouth, amacom, the united states of America, 2001, p06. 
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على الرغم من عدـ رؤية الدتفاعلنٌ بعضهم البعض بشكل واقعي عبر البيئة الافتراضية، فإنهم يستطيعوف 
تبادؿ الانطباعات والابذاىات والأحكاـ حوؿ الدنتجات والعلبمات التجارية وغنًىا استنادًا إلى الدعلومات التي 

 1يحصلوف عليها من خلبؿ عملية التفاعل.

 .ث: تفضيلات الزبائن وقرار الشراءالدطلب الثال

ىم القوة  فالدستهلكنٌ وازدىارىا.اف استمرارية أي شركة يعد فهم تفضيلبت الزبائن عنصرا حاسما لضم
وتفضيلبتهم بشكل فعاؿ يتجاوز ئن بالالتزاـ بتلبية احتياجاتهم الدافعة وراء لصاحها أو فشلها. وتتمحور خدمة الزبا

من برقيق رضاىم وتعزيز ثقتهم بعلبمتها التجارية، لشا يؤدي إلى زيادة ولائهم لذا وتأييدىا،  توقعاتهم. وىذا ما يدكنها
  .والعوامل الدؤثرة عليو ماىية تفضيلبت الزبائن وقرار الشراء وفي ىدا الدطلب سنتطرؽ الى

 .أولا: ماىية تفضيلات الزبائن

  .تعريف تفضيلات الزبائن -1

سنستعرض في ىذا ، و ف متفق عليويوجد تعري ولا والدراسات من الابحاث لم برظ تفضيلبت الزبائن لكثنً
 :ها لتوضيح مفهوـ تفضيلبت الزبائنبعض التعاريف الدختلفة التي تّم طرح لدقاـا

نتيجة للسلوؾ الذي يظهره الزبوف خلبؿ عملية ابزاذ القرار الشرائي بكافة "  فتفضيلات الزبائن ىي
2"مراحلها

. 

لرموعة من  ىو نتجالد يعتبرو  .1موعة الخصائص التي تصف البدائل الدتاحة للزبوف لر:  وتعرف بأنها
 الخصائص وأف وتفضيل العميل للمنتج يعتمد على الكيفية التي يتم بها تقييم الخصائص من قبل الزبوف.

                                       
علام  دراسة حالة -الجزائريين بناء على ثقتهم بها لاءتأثير الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية على قيمة العالدة التجارية عند العمانوار بويدة، فاتح لراىدي،   1

، Revue des Réformes Economiques et Intégration En Economie Mondiale,vol15, n01 ،2021 ،هواتف الذكيةىواوي لل

 .205ص

ة على الجامعات شبكات التواصل الاجتماعي وأثرىا على تفضيلات الزبائن لدطاعم الوجبات السريعة دراسة تطبيقيماىر عبد اللطيف علياف العلواف،  2
 .293، ص 2022، 63رماح للبحوث والدراسات، المجلد / العدد  ،الاردنية في عمان
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 مهمة والذدؼ الرئيسي للمستهلك في.2 ": "الحكم الدقارف بنٌ البدائل في عملية ابزاذ القراروىي أيضا
  3الاختيار ىو ارضاء تفضيلو واختيار البديل مع اقصى فائدة 

ولتحليل تفضيلبت الزبائن غالبا ما يستخدـ مفهوـ الدنفعة، وىي مقياس الرضا أو السعادة التي يحصل عليها 
يحبو الدستهلك عند استهلبؾ منتج ما. ويدكن أف بزتلف الفائدة بشكل كبنً من شخص لآخر لأنها تعتمد على ما 

  .الفرد وما يكرىو واحتياجاتو وقيوده

ومن خلبؿ التعاريف السابقة نستنتج أف تفضيلبت الزبائن ىي اختيار أحد البدائل الدتاحة بناء على 
 .خصائصو والقيمة الدتوقعة منو فهي أحد مراحل ابزاذ قرار الشراء بل ىي العمود الفقري لو

 :تفضيلات الزبائن ومفاىيم ذات الصلة -2

التفرقة بينها وبنٌ  ولضاوؿخلبؿ ىذا العنصر سنتناوؿ بعض الدفاىيم ذات الصلة بتفضيلبت الزبائن  من
 :تفضيلبت الزبائن كما يلي

 مقارنتو: ىو برقيق واشباع الحاجة إلى منتج ما. فهو حالة شعورية تنتج على الأداء الددرؾ بعد رضا الزبائن . أ
 4.بالأداء الدتوقع للمنتج

ىو استعداد الدستهلك لاستقباؿ منتج ما أو برملو ويدكن أف يعني القبوؿ والتفضيل نفس الفن : قبول الزبائن  . ب
ولكن يديل التفضيل إلى الإشارة إلى الاختيار بنٌ خيارات لزايدة أو أكثر قيمة أما القبوؿ فهو الاستعداد لتحمل 

 .الوضع الراىن أو خيار أقل جاذبية

                                                                                                                           
 ANALYSEأجل الخدمة الفندقية الدقدمة من قبل الفنادق باستخدام تقنية  التعرف على تفضيلات العملاء منزواية عبد الصمد،    1

CONJOINTE ،152، ص 2018، 2، العدد 2د لرلة الدقريزي للدراسات الاقتصادية والدالية، المجل دراسة حالة مدينة سعيدة. 
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، علوـ بذارية،  –دراسة بعض العلبمات العلمية  –تقنية التسويق الفنًوسي وأثرىا على العلبمة التجارية  راضية لعج، 2

 .190، ص 2021جامعة شلف، الجزائر، 
  .191الدرجع السابق، ص  3

4 Lin Huang, and others, Value Realization in the Phygital Reality Market -Consumption and Service Under 
Conflation of the Physical, Digital, and Virtual Worlds-, Springer Nature 
Singapore Pte Ltd  , Singapore, 2024.P 16, 
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ح حيث ػػػػػػػػػػػيلو غنً واضػػػػػػػػػػػوف وتفضػػػػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػيز بنٌ توقعػػػػػػػوف التميػػػػػػػػػالبا ما يكػػػػػػػ: غنــــــعات الزبائــــتوق . ت
ويعتػػػػػػػػمد على  لػػػػػػقبحدث في الدستػػػػػػػػػػػػػػػوؿ ما سيػػػػػػػػػػػػاد حػػػػػػػػػػػػػػػب أي اعتقػػػػػل ترقػػػػػػػػػػػع فعػػػػػػح التوقػػػدـ مصطلػػػػػػػػػيستخ

 .فيها وبػػػػػػػػػػػػالة مرغػػػػػػػػػػػػي حػػػػػػػػػػػػلبت فهػػػػػػػػػػأما التفضي 1ػػػاداتهم ػػػػػخبػػػػػػػػػػػػػرات الزبائػػػػػػػػػػػػػػن السابقػػػػػػػػػػػػػػة وعػػػػػػلى عػػػػػ
أي احتماؿ ومدى الضرر الذي قد يحدث نتيجة : وىو مستوى الدخاطر كالتعرض للخطر الدخاطر الددركة . ث

  2.التعرض للخطر
ىو ميل نفسي لتقييم الاشياء أو الأشخاص أو الأفكار أو العلبمات التجارية أو الشركات : مواقف الزبائن      . ج

 3.أو السلوكيات بشكل ايجابي أو سلي 
 4.: يقصد بها مستوى الدعرفة حوؿ منتج ماوعي الزبائن  . ح
 5أو الشعور بالندـ تياح : يعبر عن القلق أو عدـ الار لكلساوف الدسته  . خ

 :الخصائص الأساسية لتفضيلبت الزبائن -3

 : 6وتتميز تفضيلبت الزبائن بثلبث ميزات رئسية وىي

يعني ىذا الاقتراض أف الدستهلكنٌ يدكنهم ترتيب جميع لرموعات  (completeness) :الإكتمال .-أ
 A يدكن للمستهلكنٌ ما إذا كانوا يفضلوف B و A ضوء أي لرموعنٌ من السلع السلع الدتاحة لذم بدعنى آخر في

 .أو أنهم غنً مبالنٌ بنٌ الإثننٌ A على B أو B على

                                       
  .136، ص 2006والتوزيع،الطبعة الاولى، الاردف ، دار حامد للنشر –مدخل الاعلان  –، سلوك الدستهلك كاسر نصر الدنصور  1

2 Stefan Hofmann,  Payam Akbar, Consumer Behavior Understanding Consumers– Designing Marketing 
Activities, Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH,2023, P 106. 

3 Ibid, p 73, 
الانتقاؿ من التسويق التقليدي الى الرقمي، تر عصاـ داود، الطبعة العربية الاولى، جبل عماف  Marketing 4.0فيليب كوتلر واخروف، التسويق  4

 .84، ص 2018ناشروف، الاردف، 
، 2013، 1، دار ومكتبة الحامل للنشر والتوزيع، عماف، ط -مدخل متكامل -محمد منصور أبو جليل وآخروف، سلوؾ الدستهلك وابزاذ القرارات الشرائية  5

 .126ص
6Jeffrey Yi-Lin Forrest,Systemic Principles of Applied Economic Philosophies I  - Producers, Consumers, 
and the Firm - Springer Nature Singapore 
Pte Ltd. 2023, P 16 .   
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على  A يأكد افتراض التعدي أنو إذا فضل الدستهلك لرموعة (Transitivity) :التعدي -ب
 .اذ الدستهلك القرارات عقلبنيةيعد ىذا الافتراض ضروريا لابز C على لرموعة B ولرموعة B لرموعة

يعني أنو بالنظر إلى لرموعتنٌ من السلع  (Non-Satiation) ": "كلما زاد طابعدم التشبع -ت
سيفضل الدستهلكوف المجموعة التي برتوي على كمية أكبر على الأقل من سلعة واحدة مع عدـ تقليل كمية السلع 

ة أقل من سلعة معينة مقابل الحصوؿ على الدزيد من أخرى ومع الأخرى حيث يفضل البعض في الواقع امتلبؾ كمي
 .ذلك فهو مفيد في بناء نماذج سلوؾ الدستهلك الأساسية

ؾ تفضيلبت الدستهلك بشكل أكبر من خلبؿ تعظيم الدنفعة، ويربط تعظيم الدنفعة وبالتالي يدكننا برليل سلو 
لاستهلبؾ ومع ذلك بذدر الإشارة أف السلوؾ البشري في بنٌ تفضيلبت الدستهلك ودخلو وأسعار السلع، واختيارات ا

.  الواقع أكثر تعقيدا وقد لا يتبع الدستهلكوف دائما ىذه الافتراضات بشكل صارـ

 القرار الشرائي: مراحل اتخاذثانيا: 

مراحل رئيسية تبدأ بالشعور بالحاجة وتنتهي بتحقيقها كما  5يتخذ قرار الشراء مسارا منظما يتكوف من 
 ح الشكل: يوض

 القرار الشرائي مراحل اتخاذ (:03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 الإحسان أو الشعور بالحاجة

 البحث عن الدعلومة

 تقييم البدائل

 قرار الشراء

 تقييم ما بعد الشراء
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 .ـ 1مدخل متكاملـ  ستهلك واتخاذ القرارات الشرائيةسلوك الد : لزمود منصور أبو جليل وآخروف،الدصدر

 :2يلي تفصيل لذذه الدراحل وفيما

وذلك من خلبؿ  ،باعهااش يسعى إلىتنطلق رحلة الشراء من شعور الدستهلك بحاجة معينة  الشعور بالحاجة: .1
 الخصائصمثل  ،تأثر حاجات وابذاىات الدستهلك بدجموعة من العوامل الدرتبطةتو  .الدقارنة بنٌ حالتو الفعلية والدرغوبة
والطبقة  ،مثل الثقافة ،كما تؤثر عوامل البيئة المحيطة  .رة السابقةػوالخب ،دوافعػػػوال ،الديدغرافية، والسمات الشخصية

 والجهود التسويقية في سلوؾ الدستهلك. ،والتفاعل الاجتماعي ،الاجتماعية
 ،لقة بالدنتجػػػومات الدتعػػػلبؿ البحث عن الدعلػػػػػاجتو من خػػػهلك لإشباع حػػػعى الدستػػ: يسالبحث عن الدعلومات .2

 والتي تساعده على ابزاذ قرار الشراء والوصوؿ إلى البديل الأمثل وىذه الدعلومات نوعاف:
 : من الدعلومات الدخزنة في ذاكرة الدستهلك نتيجة خبرتو السابقة.مات داخليةمعلو  . أ

 التي يحصل عليها الدستهلك من البيئة الخارجية. وىي الدعلومات معلومات خارجية . ب
على خصائص كل خيار وأهمية  لك الخيارات الدتاحة للشراء بناءيحدد الدسته ،: بعد جمع الدعلوماتتقييم البدائل .3

 يقوـ بدقارنة تلك الدعلومات لاختبار البديل الأنسب. ،ومن خلبؿ تقييم الدعلومات .ائص بالنسبة لوىذه الخص
وفي حالة قرار عدـ الشراء فإف  .: في ىذه الدرحلة يتخذ الدستهلك قراره بالشراء أو عدـ الشراءالقرار الشرائي .4

 أسباب ذلك تعود لدا يلي:
 الدخاطر الددركة عالية. -
 جة.عدـ اتباع الحا -
 الخوؼ من الندـ. -

 اشباع من وجهة نظره.قق أقصى وف نابعا من اعتقاده بأنها سوؼ بروفي حالة ابزاذ قرار الشراء فإف شراءه يك

                                       
، 2013، 1دار مكتبة الحامد للنشر والتوزيع، عماف ط ،ـ سلوك الدستهلك واتخاذ القرارات الشرائية ـ مدخل متكامللزمود منصور أبو جليل وآخروف، 1

 124ص
 .127-124الدرجع السابق، ص ص   2
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التي ه الشرائي بالاعتماد على الدنافع في ىذه الدرحلة يقوـ الدستهلك بتقييم صحة قرار : مرحلة تقييم ما بعد الشراء .5
يقوـ بدقارنة أدائها الفعلي بدستوى توقعاتو فتكوف لديو حالة من الرضا إذا تطابقو ف ،حققتها لو السلعة أو الخدمة

 فإف حالة من عدـ الرضا تكوف ىي النتيجة. ،ما إذا كاف العكسأ .الأداء الفعلي مع مستوى توقعاتو

 .O3ونطاق  "Philip kotler- "5A’s-ب كوتلريفيلالدسار الجديد للزبون حسب ثالثا: 

نًات التي يخدمها ديد للمستهلك لاستيعاب التغيتاج الشركة إلى برديد الدسار الجبر ،صاؿ اليوـفي عصر الات 
 كما  )A’s)5ل مسار الزبوف يدر بخمسة مراحفاف  ،كوتلرفيليب  وحسب الاتصاؿ الدائم ومعرفة العوامل الدؤثرة عليو. 

  1يلي:

علبمات التجارية من خلبؿ بذارب ال يتعرض الزبائن دوف رغبتهم لعدد كبنً من :(Awar)مرحلة الوعي .1
التجارية قد فالزبوف الذي لديو بذربة سابقة مع العلبمة  تسويق الدباشر أو تأثنً من حولذم.سابقة أو حملبت ال

نطوقة من زبائن آخرين هما يتذكرىا جيدا أو يكوف واعيا بها، كما أف الاعلبنات التي برركها الشركات والكلمة الد
د قليل من ىذه العلبمات لعد الوعي يجعلهم منجذبنٌوىذا  .للوعي بالعلبمة التجارية افف أساسيمصدرا

 .التجارية
 ،يتابع الزبائن عادة إجراء بحوث نشطة حوؿ العلبمات التجارية التي بذدبهم (:Appealمرحلة الجاذبية ) .2

 .التجارية مباشرة ةوسائل الإعلبـ وموقع العلبممات إضافية من الأصدقاء والعائلة و للحصوؿ على معلو 
 .يتداخل العالم الرقمي مع العالم الدادي بشكل وثيق ،في عصرنا الحالي: (Ask)مرحلة طرح الأسئلة .3

يديلوف أيضا إلى استخداـ ىواتفكم الذكية للبحث عن  ،فعندما يتصفح الدستهلكوف الدنتجات في الدتاجر
الضرورة أف تتواجد الشركات على من  ،قنوات البحثومع تنوع  ،معلومات اضافية في نفس الوقت

مثل مواقع الويب ووسائل التواصل الاجتماعي، لتلبية  ،الأقل في القنوات الأكثر شعبية بنٌ الدستهلكنٌ
مع لك من البحث الفردي إلى التفاعل سلوؾ الدسته يتغنً ،وفي ىذه الدرحلة .من الدعلومات احتياجاتهم

 .ينمع الآخر  ومن معلومات من خلبؿ لزادثاتلى ما يحصل عليو ويتخذ قراراتو الشرائية بناء ع .المجتمع

                                       
 . 87 84، ص ص مرجع سابقفيليب كوتلر واخروف،   1
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لدعلومات ما يقتنع الدستهلك باوعندما  ،ويجب على الشركات أف تقوـ بتحفيز فضوؿ الدستهلكنٌ
 لشراء.بايقوـ  ،الإضافية

ية بحيث يتفاعل الدستهلك مع العلبمة التجار  ،رحلة الدستهلك مع الشراء يلا تنته: (Act)مرحلة الشراء .4
ويجب على  ،بالإضافة إلى خدمات ما بعد الشراء  ،بشكل أعمق من خلبؿ بذربة الاستهلبؾ والاستخداـ

حل أي مشكلبت أو شكاوي الدستهلك والتأكد من شعره بالرضا، و العلبمة التجارية أف تعمل على إثراء بذربة 
التجارية في الاحتفاظ بها وإعادة ولاء للعلبمة  يصبح الدستهلك لو ،ومع مرور الوقت .يواجهها الدستهلكوف

 تأييدىا أماـ الآخرين.شرائها و
الذين يبادروف تلقائيا  ،وف النشطوف فئة لشيزة من الدستهلكنٌيدثل الدؤيد (:Advocateمرحلة التأييد ) .5

لكن و  ويصبحوف دعاة لذا. ،فهم يشاركوف قصصهم الإيجابية مع الآخرين .ويج للعلبمة التجارية التي يحبونهابالتر 
إما بطرح سؤاؿ  ،لدى يحب برفيزىم ،ويج للعلبمة التجارية تلقائيالا يبادروف بالتر  ،معظم الدؤيدين ىم صامتوف

 .وكذلك الدفاع عنها ،التي يحبونها طروف إلى التوصية بالعلبمة التجاريةوبالتالي يض ،وإما بالتأثنً السلي 

قرارات الزبائن تتأثر بدزيج من تأثنًىم الداني وتأثنً فراء وخلبؿ ىذه الدراحل لصد عدة عوامل تؤثر على قرار الش
 ( كما يوضح الشكل:O3الآخرين والتأثنً الخارجي وىذا ما يطلق عليو بنطاؽ )

 للانتقال من الوعي إلى التأبيد. O: نطاق (04رقم ) الشكل
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 .1قليدي الى الرقميقال من التسويق التتالان Marketing 0.4التسويق  فيليب كوتلر واخروف، الدصدر:

 2وسنتطرؽ إليها بالتفصيل كما يلي: 

 وينقسم إلى: (OUTERالتأثير الخارجي )  .1
بسثل الإعلبنات أداة رئيسية تستخدمها العلبمة التجارية للتأثنً بشكل مباشر على سلوؾ  الإعلانات: .أ 

 ستهلك.الد
عة من قنوات الاتصاؿ التسويقية لتأثر فالعلبمة التجارية تستخدـ لرموعة متنو  الاتصالات التسويقية الأخرى: .ب 

بدا في ذلك العلبقات العامة، التسويق غنً وسائل التواصل الاجتماعي، والتسويق  ،على سلوؾ الدستهلك
 بالمحتوى، والبريد الإلكتروني الدباشر.

 لتوصيات من أشخاص آخرين، ومشاركاتوتشمل ىذه التفاعلبت مراجعات العملبء وا تفاعلات الزبائن: .ج 
سائل التواصل الاجتماعي وخدمة العملبء وىذا التفاعل لو تأثنً كبنً على سمعة العلبمة التجارية وسلوؾ و 

 الدستهلك.
المجتمع الذي يعيش فيو بحيث  ،ويكوف من دائرة الأصدقاء الدقربنٌ والعائلة (:OTHERSتأثير الآخرين ) .2

لشا يؤثر بشكل كبنً على  ،عض من خلبؿ الكلمة الدنطوقةتشارؾ ىذه الفئات بذاربهم الإيجابية والسلبية مع بعضهم الب
الشركات إلى تتبع ىذا التأثنً والسيطرة عليو من خلبؿ التسويق في ذلك خياراتهم الشرائية. وتسعى سلوكهم بدا 

ل بدساعدة زبائن أوفياء زبائنها لجعل الدناقشة أسه وخلق حوار مفتوح معهم وبناء علبقات قوية مع ،الاجتماعي
  وجوف للعلبمة التجارية.ير 
بقة مع لستلف العلبمات التجارية. نتيجة لتجاربو السا ،ينبثق التأثنً الذاتي من داخل الشخص التأثير الذاتي: .3

حيث  ،فهو يدثل تفضيل للعلبمة التجارية التي وقع عليها الاختبار، وتتشابك مصادر التأثنً الأساسي بشكل دائم
  ات بذارية لزددة بواسطة الكلمة الدنطوقة والإعلبنات.يديل التفضيل الذاتي لضو علبم

                                       
بل ، ترجمة عصاـ داود، الطبعة العربية الاولى، جقال من التسويق التقليدي الى الرقميتالان Marketing 0.4التسويق فيليب كوتلر واخروف، 1

  .91 ، ص2018عماف ناشروف، الاردف، 

 .91الدرجع السابق، ص   2
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 الدبحث الثاني: الدراسات السابقة

بعد الاطلبع على الجوانب النظرية الدتعلقة بأثر الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت الزبائن،   
قمنا بتقسيم ىذه  قدلسنستعرض في ىذا الدبحث بعض الدراسات السابقة التي تناولت جوانب ىذا الدوضوع. و 

الدراسات إلى لرموعتنٌ: دراسات باللغة العربية ودراسات باللغة الأجنبية. وفي نهاية ىذا الدبحث، سنقوـ بدقارنة 
 ح.الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية، لشا يسمح لنا بتحديد أوجو التشابو والاختلبؼ بينها بشكل واض

 للاة العربية الدطلب الأول: الدراسات السابقة با
 دراسة حاج محمد سهام، بناولة حكيم: أولا:

لرلة "  بالجزائر  Jumiaأثر مصداقية الكلمة الإلكتًونية على اتخاذ قرار الشراء دراسة حالة: موقع : "بعنواف
 .2021، 02، العدد 10الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، لمجلد 

ى استغلبؿ الكلمة الدنطوقة الإلكترونية في التأثنً على قرار عل ،Jumiaىدفت الدراسة إلى مساعدة موقع  
حيث ثم   ،وكذلك تشجيع الزبائن الحالينٌ على تبادؿ آرائهم وبذاربهم مع الدوقع بكل حرية .الشراء لدى الزبائن الجدد

 فرد باستخداـ الاستبياف. 118مكونة من  ،بالجزائر Jumiaاختبار العينة العشوائية من موقع 

الجدد حوؿ تعليقات  Jumiaاف ىناؾ اىتماـ ملحوظ من قبل زوار موقع  ،ت النتائج الدتوصل إليهاوكان
بنٌ عناصر مصداقية الكلمة الدنطوقة  ،على منتجات الدوقع وخدماتو. ويوجد أثر ذو دلالة احصائية ،الزبائن

سة ايضا مدى تأثنً مصداقية الكلمة بالجزائر، كما أظهرت الدرا Jumiaالإلكترونية وابزاذ قرار الشراء لدى موقع 
 بالجزائر. Jumiaلدى موقع  ،الدنطوقة الإلكترونية على ابزاذ قرار الشراء بدراحلو

من أهمها العمل على تشجيع زبائن الدوقع بدشاركة بذاربهم وخبرتهم دمت الدراسة لرموعة من التوصيات، وق
كما وجب نشر بذارب خدمة زبائن ،طلوبة من قبل زوار الدوقع وتوفنً الدعلومات الكاملة على الدنتجات الد ،السابقة

 من أجل مصداقية أكثر والعمل على تعزيز ثقة الزبوف. ،سابقنٌ على الدوقع
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 دراسة فريطس ايمان، بوضياير رميساء ثانيا:

اصة"، دراسة :" أثر الكلمة الدنقولة الإلكتًونية على إدراك الزبون بجودة الخدمة الصحية بالعيادات الخ بعنواف
رسالة ماستر بزصص تسويق خدمات، جامعة محمد الصديق بن يحي، "، -الديلية–حالة عيادة السلام بولاية جيجل 

 .2021-2020جيجل، السنة الدراسية 

على إدراؾ الزبوف  e- WOMىدفت الدراسة إلى إبراز أهمية الدور الذي تلعبو الكلمة الدنقولة الإلكترونية 
وقد تم  ،حيث اعتمد الباحثاف على الدنهجنٌ الوصفي والتحليلي ،لصحية في العيادات الخاصةلجودة الخدمات ا

يتلقوف علبجهم بعيادة السلبـ مستخدمنٌ أداة الاستبياف لتحقيق  ،فرد 100استهداؼ عينة عشوائية تتكوف من 
 ىدؼ الدراسة.

على إدراؾ الزبوف لجودة الخدمة الصحية  وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر لأبعاد الكلمة الدنقولة الإلكترونية
بحيث يوجد أثر لبعد مصدر وكثافة وانتشار وطبيعة الكلمة الدنقولة الإلكترونية على  ،بولاية جيجل ،لعيادة السلبـ

ولا يوجد أثر لبعد الدصداقية والثقة وجودة الكلمة  إدراؾ الزبوف لجودة الخدمة الصحية لعيادة السلبـ بولاية جيجل،
تأثنً للسن والوظيفة  وجودلصحية لعيادة السلبـ بولاية جيجل، و قولة الإلكترونية  على إدراؾ الزبوف لجودة الخدمة االدن

 عليو. رعلى ادراؾ الزبوف لجودة الخدمات الصحية، وأف الجنس والدستوى التعليمي والدخل لا يؤث

انشاء موقع إلكتروني خاص بها  ،جليجب على عيادة السلبـ بولاية جي ومن اىم التوصيات الدقترحة أنو
 ،من أجل انشاء صورة ذىنية جيدة لدى الزبائنكترونية وتنمية الكلمة الدنقولة الإل ،لتقوية العلبقة بينها وبنٌ زبائنها

 العمل على تطبيق معاينً الجودة في تقديدها لدختلف خدماتهم.لائهم لذا، و وذلك بهدؼ كسب ثقتهم وو 

 ي عبد الكريم، عبد السلام أدم حامد: دراسة ميسون علثالثا

كلمة الدنطوقة إلكتًونيا في العلاقة بين الدنفعة الددركة للشراء عبر الأنتًنت والنية ل:" الدور الدعدل ل بعنواف
، لرلة الشرائية، دراسة على عينة من مشتًكي لرموعات الشراء في الدواقع التواصل الاجتماعي بالسودان" 

 .2019، 10العدد /، المجلد ،كمة الأطروحة العلمية المح
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وقياس لدنفعة الددركة للشراء ىدفت الدراسة إلى معرفة الأثر الدعدؿ للكلمة الدنطوقة إلكترونيا في العلبقة بنٌ ا
حيث اعتمدت على الدنهج الوصفي لجمع البيانات الأولية من  ،مستوى إدراؾ الدستهلك لدنافع الشراء عبر الأنترنت

من مشتركي لرموعات الشراء في مواقع التواصل عينة غنً احتمالية إلكتروني الذي تم توزيعو على  خلبؿ الاستبياف
 . Facebook , Whatsap :الاجتماعي

وأف الكلمة الدنطوقة إلكترونيا  ،وتوصلت الدراسة إلى وجود علبقة إيجابية بنٌ الدنفعة الددركة والنية الشرائية
كة والنية الشرائية عبر الأنترنت. لشا يساعد متخذي القرار في الشركات على توضيح أثر تعدؿ العلبقة بنٌ الدنفعة الددر 

وىذا ما يدكنو من وضع الاستراتيجيات الدناسبة لتوجيهها  ،الكلمة الدنطوقة إلكترونيا على النية الشرائية للمستهلك
 والاستفادة منها في الحصوؿ على استجابات ايجابية من العملبء.

إجراء دراسات مستقبلة في عدد أكبر من مواقع التواصل الاجتماعي مع  :التوصيات الدقترحة ىيومن بنٌ 
 زيادة حجم العينة وفي فترات لستلفة ومقارنة الأثر.

 قريني كمال : دراسةرابعا

صص أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه، بز:" دور قائد الرأي في تحديد السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري"، بعنواف
 .2020-2019سنً الدؤسسات فرع تسويق، جامعة مصطفى أسطمبولي، معسكر، السنة الدراسية: 

التي تؤثر على سلوؾ الدستهلك وتم تقييم ىدؼ الدراسة إلى  ،ىدفت الدراسة إلى برديد خصائص قائد الراي
بالإضافة إلى  ،ل رسائلومن ىذه الأىداؼ لصد مصداقية الآراء والتوصيات التي تترجم على شك ،أىداؼ فرعية 4

                                     ،التي يقدمها قائد الرأي فهي مكملة للمصداقية الددركة لرسائلو ،تقييم منفعة رسائل الكلمة الدنطوقة الالكترونية
راؾ مصداقية الآراء وإد الكلمة الدنطوقة الإلكترونيةمن النتائج ومن بنٌ ىذه النتائج أف  وتوصلت الدراسة إلى لرموعة

عب دورا حاسما في مصدر والتوصيات التي برملها رسائل الكلمة منطوقة لقائد الرأي والدنفعة الددركة لتلك الرسائل تل
نا أخرى مثنًة للجدؿ فيما ية واحيانتائج ىذه الدراسة في بعض الأحياف لشاثلة للنتائج الأدب، وأف وتقييموالدعلومة 

ركة فإف كل من الكلمة الدنطوقة الدرئية والكلمة الدنطوقة اللفظية تعتبر موثوقة بها على عكس نتائج يتعلق بالدصداقية الدد
تأثنً الدصداقية الددركة على الدنفعة أكثر مصداقية من التأثنً الدرئي، و  الأدبيات التي تستند أف التأثنً اللفظي يعد
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كما تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي أدوات مفيدة  ،ية للشراءالتي تؤثر بدورىا على النية السلوك ،الددركة للرسالة
 قبل ابزاذ قرار الشراء. ،لتعرؼ على بذربة الدستهلكنٌ الآخرين مع الدنتج أو العلبمة التجارية

 : دراسة بوعناني حكيمة.خامسا

 .2022، 2، العدد 18، المجلد MECASدفاتر :" تأثير الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية على وفاء الزبون" بعنواف

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة أثر الكلمة منطوقة إلكترونية على وفاء الزبوف واستخدمت الدنهج الوصفي 
 .فرد 132تتكوف من  oppoالتحليلي من خلبؿ الاستبياف الإلكتروني الذي وزع على عينة عشوائية من زبائن 

القدرة على اقناع الدبحوثنٌ في عملية شراء الدنتجات  وتوصلت الدراسة إلى أف للكلمة الدنطوقة الإلكترونية
ووفائهم لذا بحيث يعتبر مقدار ثقة الدبحوثنٌ في الكلمة الدنطوقة إلكترونية عالية لاتصافهم بالدصداقية، لشا يدفعهم إلى 

وؿ على بحيث يسعى الزبوف للحص ،الرغبة في اختيار تلك الدنتجات مع أخد خصائصهم وتوصياتهم بعنٌ الاعتبار
الدعلومات عبر الأنترنت ومن خلبؿ الأصدقاء والدعارؼ في نفس الوقت ومقارنتها. ولكلب التعليقات السلبية والإيجابية 

واف ابعاد طبيعة الكلمة الدنطوقة الالكترونية تأثر على نية  ،أهمية عند البحث عن معلومات الكلمة الدنطوقة الالكترونية
 كثر أهمية من باقي الأبعاد الأخرى )الحاجة ، الجودة(.و يعتبر بعد السعر أ .ءالشرا

 ين: دراسة خثير شسادسا

: " دور أبعاد الكلمة الإلكتًونية في ابراز شخصية العلامة التجارية دراسة تطبيقية لعينة من زبائن العلامة بعنواف
 .2023، 01، العدد05لرلة أفاؽ للبحوث والدراسات، المجلد بالجزائر،  Apple التجارية

لدصداقية، الكثافة، الخبرة، ابأبعادىا الأربعة ) ،ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد دور الكلمة الدنطوقة إلكترونية
وزوف ىواتف ذكية أيفوف من اسة على عينة من الزبائن الذين يحالجودة( في إبراز شخصية العلبمة التجارية وبست الدر 

ولقد اعتمدت الدراسة على فردا،  215و تم الاستجابة من قبل  ،نيبحيث تم توزيع استبياف إلكترو  ،Appleعلبمة 
 .الدنهج الوصفي والتحليلي
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 ،وتوصلت الدراسة لوجود أثر موجب لأبعاد كلمة منطوقة الإلكترونية في إبراز شخصية العلبمة التجارية
كن للمؤسسات توجيو ويد .وموثوؽمشهورة، وتزيد قوة الكلمة الدنطوقة إلكترونية كلما كاف الدتحدث شخصية 

لشا يساعد على توليد  ،وذلك من خلبؿ العمل على إرضاء زبائنها ،والتحكم في كلمة منطوقة إلكترونيا بنسبة معينة
 الكلمة الدنطوقة الإيجابية.

 : دراسة ىادف ليلىسابعا

، الدعادلات الذيكلية" : " نمذجة أثر الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية على اختيار الوجهة السياحية باستعمالبعنواف
 .2022، 3، العدد6والأعماؿ، لرلد  لرلة اقتصاد الداؿ

 ،ىدفت الدراسة إلى بياف أثر الكلمة الدنطوقة إلكترونية عبر أنستغراـ وفيسبوؾ على اختيار الوجهة السياحية
سائح يتابعوف  796وشملت عينة الدراسة  ،لتحليليمن خلبؿ أبعادىا واعتمدت الدراسة على الأسلوب الوصفي وا

 التعليمات الإلكترونية للسياح عن الوجهات السياحية عبر الفيسبوؾ وأنستغراـ قبل السفر.

وثقتهم بها وأف  ،الإلكترونيةوتوصلت الدراسة إلى أف أفراد العينة موافقنٌ على مصداقية الكلمة الدنطوقة 
ولة كبنًة في سهو  ،ية عالية حوؿ الخدمات السياحيةجودة معلومات الكلمة الدنطوقة الإلكترونية عالية، ووجود تفاعل

ا تؤثر على اختيار الوجهة كترونية كلهالدنطوقة الالكلمة الأبعاد  وبالتالي فإف ،الإلكترونية ةتداوؿ الكلمة الدنطوق
ت عبر الأنترنت مع الأخذ بعنٌ الاعتبار أف تبادؿ الدعلوما ،وبعد الدصداقية أكثر الأبعاد أهمية ،السياحية تأثنًا ايجابي

 يحدث بنٌ الأشخاص الذين قد لا تكوف لذم علبقة سابقة.

لتقوية  ،ضرورة اىتماـ الدؤسسات السياحية بصفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعيوأوصت الدراسة الى 
ى غنًه لأف الدستهلك الراضي يؤثر بقوة عل ،وتوفنً كل احتياجاتهم ،وكسب ثقتهم ،علبقتها مع الدستهلكنٌ السياح

والعمل على حل برويل التعليقات السلبية إلى ايجابية لتوجيو الكلمة الدنطوقة  .من خلبؿ الدراجعات ،من الدستهلكنٌ
 الإلكترونية.

 : دراسة ماىر عبد اللطيف عليان العلوان.ثامنا
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راسة تطبيقية شبكات التواصل الاجتماعي وأثرىا على تفضيلات الزبائن لدطاعم الوجبات السريعة د " بعنواف:
 .2022، 63العدد  /المجلد  رماح للبحوث والدراسات،، "على الجامعات الاردنية في عمان

ىدفت الدراسة الى التعرؼ على شبكات التواصل الاجتماعي بأبعادىا الأربعة وىي: المحادثات، الدشاركات،  
وىي البيئة  ،ن خلبؿ ابعادىا الستةسريعة مالمجموعات، والعلبقات. وأثرىا على تفضيلبت الزبائن لدطاعم الوجبات ال

الدادية ، جودة الخدمة، جودة الطعاـ، سمعة الدطاعم، نظافة الدطاعم، والسعر، وبرديد الدور الدعدؿ لتبني الدعلومات في 
 ةتناسبية مكونتفضيلبت الزبائن ودرجة تأثنًه وتم اعتماد منهج الدعاينة، حيث تم سحب عينة عشوائية طبقية  تشكيل

 طالبا. 383من 

على تفضيلبت الزبائن  ،وتوصلت الدراسة الى وجود أثر لشبكات التواصل الاجتماعي بأبعادىا لرتمعة 
 بأبعادىا لرتمعة، ووجود أثر لتبني الدعلومات في برسنٌ أثر شبكات التواصل الاجتماعي على تفضيلبت الزبائن.

 ،جتماعي من أجل الكشف عن تفضيلبت الزبائنومن أىم التوصيات لصد، الاىتماـ بشبكات التواصل الا 
 ،بالاضافة الى الاىتماـ بأليات تبني الدعلومات من قبل طلبة الجامعات الأردنية وزيادة الخيارات الدتاحة. ،والتأثنً عليها

 للمساعدة على تبنيها من قبل الزبائن. ،وذات مصداقية ،وواضجة ،والعمل على توفنً معلومات دقيقة

 السابقة باللاة الأجنبية الدراسات ثاني :الدطلب ال

  Sayah Fatimaدراسة :أولا

 :بعنواف

" Les effets du bouche-à- oreille numérique sur l’image de marque et 

l’intention d’achat", Revue Forum d'études et de recherches économiques, 

volume 06, N0 : 02,2022. 

 تسليط الضوء على مفهوـ الكلمة الدنطوقة الإلكترونية وأثرىا على صورة العلبمة التجارية ىدفت الدراسة الى
 اف الإلكتروني ولقد تم اختيار عن طريق استخداـ الاستبي ،حيث اعتمدت الدنهج الوصفي والتحليلي ،ونية الشراء

 أنيس لبسي. Youtube" من مقاطع الفيديو التي بثها مستخدمي Realme c21yالذاتف الذكي " 
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وعلى نية  ،وكشفت الدراسة أف الكلمة الدنطوقة الإلكترونية تؤثر بشكل مباشر وإيجابي على الدنتج الدوصى بو
الشراء بحيث يقوـ بعض الدؤثرين عبر شبكات التواصل الاجتماعي بإنشاء مقاطع فيديو حوؿ الدنتجات والعلبمات 

من خلبؿ  ،تها على نطاؽ واسع من قبل الدشاركنٌ والدعجبنٌ بوثم يتم التقاط ىذه الدعلومات ومشارك ،التجارية
وأشارت ىذه الدراسة أيضا إلى أف العلبقة بنٌ الدتغنًات الثلبثة لستلفة بدعنى أف ىناؾ  ،الكلمة الدنطوقة الإلكترونية

 لى نية الشراء.علبقة إيجابية مهمة إلا أف تأثنً الكلبـ الشفهي أكثر أهمية على صورة العلبمة التجارية منو ع

 Rania Azeroual, Mohammed qmichchou دراسة :ثانيا

 :بعنواف

"Le bouche-à-oreille électronique (e-WOM) dans les méctias Sociaux et son 

Impact sur l’intention d’achat", Revue Management et innovation, 2, N6, 2022. 

على نية الشراء عبر وسائل التواصل  e-WOM ةلمة الدنطوقة الإلكترونيىدفت الدراسة إلى دراسة تأثنً الكذ
الجودة، الدصداقية، الاعتمادية، الحاجة إلى الدعلومات، الدوقف  :وىي ،e-WOMمن خلبؿ لزددات  ،الاجتماعي

من  ،فتراضيدراسة على الدنهج الاستنتاجي الاواعتمدت ال ولزددات سلوؾ الدستهلك بذاه الدعلومات، فائدة الدعلومة،
من الدشاركنٌ  % 80وتوصلت الدراسة أف  ،مغربي 315خلبؿ توزيع استبياف على عينة غنً احتمالية مكونة من 

وأف الدستهلك الدغربي يولي  ،يلجؤوف إلى رسائل التواصل الاجتماعي للحصوؿ على معلومات أثناء عملية الشراء
ولة على وأنهم غنً راضنٌ عن جودة الآراء الدتدا ،e-WOMية لدصداقية كلمة منطوقة إلكترون الكثنً من الاىتماـ

 رسائل التواصل الاجتماعي.

ومفهومة  ،وقد اقترحت الدراسة أنو على مديري التسويق تشجيع الدؤثرين على مشاركة معلومات موضوعية
ات وبذربة لدنتجاوتصميم نماذج لزددة للغاية تتضمن تفاصيل حوؿ  ،ومفصلة جدا بهدؼ برسن جودة المحتوى

 لتجعل العملبء بدثابة سفراء للعلبمة التجارية. مشاركة بذربتهم وبالتالي تشجيع الدستهلكنٌ على ،الاستهلبؾ

 Rayan Frederick Ianprajna Jeanne Ellyawatiثالثا دراسة: 

 :بعنواف
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"Effect of E. Referral and E. Wom on purchase intention : An Empirical 

Study”, International conference on Modern Research in Management Economics 

and Accounting, Oxford, United Kingdom,  December 2020. 

 ،ىدفت ىذه الدراسة إلى برليل أثر الإحالة الإلكترونية والكلمة الدنطوقة الإلكترونية على نوايا الشراء
اشتروا  ،فرد 300باستخداـ عينة غنً احتمالية ىادفة مكونة من  ،تغنً وسيطبالإضافة إلى صورة العلبمة التجارية م

عن  (yogyakarta)في يوجياكارتا  ،من جامعات لستلفة ASUSواستخدموا الكمبيوتر المحموؿ للعلبمة التجارية 
 طريق الاستباف.

وأف  ،دة ارساؿاعا الدراسة إلى أف السبب وراء شراء الدستهلكنٌ للمنتجات ىو انهم حصلو على وتوصلت
كما وجدت ،كاف لذا تأثنً ايجابي على صورة العلبمة التجارية ونية الشراء   (e-WOM) الدنطوقة الالكترونيةكلمة ال

 ،الدراسة أف تأثنً الإحالة الإلكترونية على نوايا الشراء اكبر من تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية على نوايا الشراء
ودة معلومات لكترونية، بالإضافة إلى التأثنً اكبنً لجنطوقة الاالدكلمة الهلكنٌ بدصداقية معلومات وذلك لعدـ ثقة الدست

 .نطوقةالدكلمة ال

( لذا تأثنً ايجابي وىاـ على صورة العلبمة E-WOMكترونية )الدنطوقة الالكلمة اللدراسة أيضا أف اوتوصلت 
ولكل من الإحالة الإلكترونية وكلمة  ،لبمة التجارية من نية الشراءبحيث كاف ىذا التأثنً أكبر على صورة الع ،التجارية

إلا أف  ،وتأثنً غنً مباشر على صورة العلبمة التجارية ،(تأثنً مباشر على نية الشراءE WOMمنطوقة إلكترونيا )
 التأثنً الإحالة الإلكترونية أكبر من كلمة منطوقة إلكترونيا.

 Atikur Rahman, and others   رابعا: دراسة 

 بعنواف: 

"The interplay between ewom information and purchase intention on social 

media : through the lens of IAM and TAM theory"journal plos one, N 6, 2022. 

من خلبؿ جوانبها الدختلفة على نية  eWOMىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن مدى تأثنً معلومات 
( ونموذج قبوؿ IAMمن خلبؿ تطبيق نموذج اعتماد الدعلومات ) ،لشراء لدى مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعيا
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في بنغلبديش باستخداـ طريقة  ،طالبا جامعيا 132(، ولفحص ىذا التأثنً ضمت عينة الدراسة TAMالتكنولوجيا )
PLS-SEM . 

كانت حاسمة ، eWOMولة استخداـ معلومات وسه ،وفائدة ،ومصداقية ،وتوصلت الدراسة إلى أف جودة
 ،وتشكيل سلوؾ الشراء على وسائل التواصل الاجتماعي، eWOMفي برديد نية الدستهلكنٌ عبر الأنترنت لتبني 

من  ،ومن التوصيات الدقترحة أنو يجب على مديري التسويق إنشاء مواقع التواصل الاجتماعي  لقياس سلوؾ الدستهلك
للحصوؿ على رؤى أفضل ، على وسائل التواصل الاجتماعي eWOMائص معلومات خلبؿ التركيز على خص

 للمستهلك.

 Bilal M, and others    خامسا: دراسة

"Understanding the effects of EWOM Antecedents on online purchase 

Intention In lina", MDPI, vol 12, N 5, 2021. 

)الدشاركة في الدوضة، الشعور  ،eWOM العناصر الأساسية ؿىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح تأثنً 
للمنتجات ذات الصلة بالدوضة عبر  ،بالإنتماء، الثقة، قوة الارتباط، والتأثنً الدعلوماتي( على نوايا الشراء عبر الأنترنت

ينتي بدد ،فرد 477مكونة من  Wechatولقد شملت الدراسة عينة من مستخدمي تطبيق  ،الشبكات الاجتماعية
 وشانغهاي عن طريق الاستبياف. ،بكنٌ

الدرتبطة  eWOMوتوصلت الدراسة إلى أنو إذا كاف الدستهلك من ذوي الدوضة العالية فسوؼ ينضم إلى 
 ،تتوسط الدشاركة في الدوضة والشراء عبر الأنترنت eWOM أي اف ،من اجل برديد الدعلومات الصحيحة ،بالدوضة

نية عالية للمشاركة في لو ويكوف  ،eWOMمهم يؤثر بشكل إيجابي على  وأف الشعور بالإنتماء ىو شعور
eWOM، اـ  يتابع الدستهلكوف الذين لديهم اتهبحيث  ،وىذا الشعور يجعلهم يدركوف أف الدعلومات دقيقة ذات ثقة

بشكل إيجابي على  ولا تؤثر قوة الارتباط ،كبنً بالدوضة، والدعلومات الواردة من الدستهلكنٌ الاخرين الدين يثقوف بهم
 ونية الشراء عبر الأنترنت. eWOMوترتبط التأثنًات الدعلوماتية بشكل واضح بػ  ،الدستهلكنٌ ونيتهم في الشراء

اضافة ميزة بسكن الدستهلكنٌ من استخداـ ، wechatومن بنٌ التوصيات الدقترحة : يجب على منظم 
wechat  .بشكل مستمر بحماسة وسهولة 
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  Amar Nurman Izudin, and othersسادسا: دراسة 

 بعنواف:

"The effect of YouTube eWOM an consumer Buying interest", Revistea CEA-

ISSN, Vol :06 N12, 2020 

، على اىتماـ الدستهلكنٌ بالشراء Youtube على eWOMإلى برديد تأثنً لزادثات  ىدفت الدراسة
وذلك باستخداـ استبياف  ،للئجابة على أسئلة البحث ،ستنباطيواعتمدت ىذه الدراسة على الدنهج الكمي الا

 . youtubeعلى  Traveller Durtanمشارؾ شاىد قناة  200الكتروني تم توزيعو على 

لا يعتمد فقط على خصائصها  Youtubeعلى  eWOMوتوصلت الدراسة إلى أف تأثنً معلومات 
ولكن أيضا على سلوؾ الدستهلك  ،علومة، الفائدة، وتبني الدعلومة()الجودة، الدصداقية، الاحتياج، الابذاىات لضو الد

لذما تأثنً  eWOMسلوؾ الدستهلك ابذاه معلومات و  ،eWOMبل كلب من خصائص  eWOM،بذاه معلومات 
 ،وأظهرت النتائج أف جودة الدعلومات لم تأثر على مدى فائدة الدعلومات ،إيجابي على اىتماـ الدستهلك بالشراء

وأف الدصداقية لدا تأثنً إيجابي على فائدة  ، عدـ تقبلها من طرؼ الأفراد لأنها لم تكن مفيدة للجميع الأفرادوبالتالي
. شراء لدى الدستهلكوبالتالي التأثنً على نية ال ،وىذه الأخنًة تؤثر بشكل كبنً على اعتماد الدعلومات ،الدعلومات

ثر على التي تؤ  eWOMاقف بذاه الدعلومات من بنٌ لزددات وتتبت ىذه النتائج أف احتياجات الدعلومات والدو 
 اىتماـ الدستهلك بالشراء.

  Budion Hardjono, and otherسابعا: دراسة 

 :بعنواف

"The implication of EWOM communication on customer preference and 

purchase decision of electronic gadgets", jurnal Dinamika Manajemen, vol 11, N 

1, 2020 . 

)العلبقات الشخصية، الدثلية الجنسية، والدصداقية( على  ،eWOMىدفت الدراسة إلى برديد أثار مكونات 
واعتمدت الدراسة على  ،ومن خلبؿ التأثنً على تفضيلبت الدستهلك ،قرار الشراء لدى الدستهلك بشكل مباشر



الإطار النظري للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتفضيلات الزبائن          الفصل الأول  
 

37 
 

من مستخدمي الأنترنت والأدوات  102انت عينة الدراسة تتكوف من وك ،الدنهج الكمي باستخداـ استبياف إلكتروني
 الذكية في الحياة اليومية بددينة جاكرتا.

وأف قرار الشراء  ،وتوصلت الدراسة إلى أف الدثلية الجنسية والدصداقية لذما تأثنً على تكوين تفضيلبت العملبء
أف العميل يديل إلى اختيار مصدر الدصداقية في شراء إلا  ،ومصدر الدصداقية ،يتأثر جزئيا بكل من تفضيل العميل

فهناؾ الحاجة إلى  ،وبدا أف ىذه الدراسة اقتصرت على أنواع أخرى من الدنتجات التقليدية ،الأجهزة الإلكترونية
 لو نفس التأثنً على قرارات الشراء للمنتجات التقليدية. eWOMالبحث حوؿ ما إذا كاف 

 راسات السابقة مع الدراسة الحاليةالدطلب الثالث: مقارنة الد

 مع الدراسة الحالية باللاة العربية أولا: مقارنة الدراسات السابقة

  : دراسة حاج محمد سهام، بناولة حكيم -1

اعتمدت ىذه الدراسة الدنهجية العلمية نفسها الدتبعة في دراستنا الحالية، حيث استخدمت أداة القياس ذاتها، 
لتحليل البيانات. إلا أف الاختلبؼ الجوىري بسثل في  SPSS برنامج الحزمة الإحصائيةوالدنهج البحثي نفسو، و 

متغنًات الدراسة؛ فالدتغنً الدستقل في ىذه الدراسة ركز على بعُد واحد من أبعاد دراستنا الراىنة، ألا وىو بعُد 
احل عملية قرار الشراء، بينما تركز دراستنا مصداقية الكلمة الدنطوقة الإلكترونية. أما الدتغنً التابع، فقد شمل جميع مر 

فقط على مرحلة الاختيار. علبوة على ذلك، اختلفت الدراستاف في عينة البحث وحجمها، الأمر الذي أدى حتمًا 
 .إلى تباين في الأىداؼ الدرجوة من كل منهما

  :دراسة فريطس ايمان، بوضياير رميساء -2

الإحصائي، الدعتمدة  SPSS س والدنهجية، واستخدمت برنامجاعتمدت ىذه الدراسة على نفس أداة القيا
في الدراسة الحالية. ومع أنها درست تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية شأنها شأف دراستنا، إلا أف الاختلبؼ الجوىري 

لفت ىذه الدراسة برز في بعُدين من أبعاد الكلمة الدنطوقة الإلكترونية، وهما الجودة والكثافة. علبوة على ذلك، اخت
 .عن دراستنا الحالية في الدتغنً التابع والأىداؼ الدنشودة، وىو ما أدى بطبيعة الحاؿ إلى اختلبؼ في نتائجها ولسرجاتو
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 :دراسة ميسون علي عبد الكريم، عبد السلام أدم حامد  -3

ت نفس أداة القياس، اتبعت ىذه الدراسة نفس الدنهجية العلمية الدعتمدة في دراستنا الحالية، حيث استخدم
لتحليل البيانات. إلا أف ىذه الدراسة اختارت التركيز  SPSS والدنهج البحثي، فضلًب عن برنامج الحزمة الإحصائية

على دور الكلمة الدنطوقة الإلكترونية كمتغنً معدّ ؿ للعلبقة بنٌ الدنفعة الددركة للشراء عبر الإنترنت وقياس مستوى 
الشراء عبر الانترنيت، وىو ما أدى بطبيعة الحاؿ إلى اختلبؼ في الأىداؼ الدنشودة. يُضاؼ ادراؾ الدستهلك لدنافع 

إلى ذلك أف ىذه الدراسة بست على مواقع التواصل الاجتماعي واتساب وفيسبوؾ فقط، كما اختلفت الدراستاف أيضًا 
 .في عينة البحث وحجمها

  :دراسة قريني كمال  -4

ونية جزءًا من ىذه الدراسة، بحيث ىدؼ الجانب الدتعلق بها إلى برديد مصداقية تعتبر الكلمة الدنطوقة الإلكتر 
الآراء والتوصيات التي يطرحها قادة الرأي، فضلًب عن تقييم منفعة رسائل الكلمة الدنطوقة الإلكترونية الصادرة عنو. 

ونية كمصدر للمعلومات، وفي تقييم وتكمن أهمية ىذا الجانب في الدور الحاسم الذي تلعبو الكلمة الدنطوقة الإلكتر 
 .مدى موثوقيتها لدى الدستهلكنٌ، الأمر الذي ينعكس بشكل مباشر على عملية ابزاذ قراراتهم الشرائي

 :دراسة بوعناني حكيمة  -5

اتبعت ىذه الدراسة الدنهجية العلمية ذاتها الدعتمدة في دراستنا الراىنة، حيث استخدمت نفس الأداة، ونفس 
وعلبوة على دراسة تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية شأنها شأف دراستنا، أضافت  .SPSS مة الإحصائيةبرنامج الحز 

ىذه الدراسة أبعادًا إضافية إلى جانب الأبعاد التي ركزنا عليها، غنً أنها لم تتناوؿ بعُد التفاعلية. كما اختلفت أيضًا 
 .لدراسة وحجمها، والدتغنً التابععن دراستنا الحالية في الأىداؼ الدنشودة، وعينة ا

  دراسة خثير شين  -6

تشابهت ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في الدنهجية العلمية الدعتمدة وأداة القياس، وبرنامج الحزمة 
لتحليل البيانات. وعلى غرار دراستنا، تناولت ىذه الدراسة تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية،  SPSS الإحصائية

معنا في التركيز على بعُد الدصداقية. إلا أنها بسيزت بتناولذا لأبعاد إضافية لم نتطرؽ إليها في دراستنا الراىنة، وىي  متفقةً 
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الكثافة، والخبرة، والجودة. كما اختلفت ىذه الدراسة عن دراستنا في الدتغنً التابع والعينة وحجمها والأىداؼ الدنشودة 
 .من الدراسة

 :دراسة ىادف ليلى  -7

انتهجت ىذه الدراسة الدنهجية العلمية ذاتها الدتبعة في دراستنا الحالية، و أداة القياس نفسها، والدنهج البحثي 
شأنها شأف دراستنا، تناولت تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية، إلا  .SPSS ذاتو، فضلًب عن برنامج الحزمة الإحصائية

، في حنٌ اتفقت معنا في بعُدي الدصدر وطبيعة الكلمة الدنطوقة أف الاختلبؼ برز في بعُدي الجودة والكثافة
الإلكترونية. كما اختلفت ىذه الدراسة عن دراستنا الراىنة في الدتغنً التابع والأىداؼ الدنشودة، إضافة إلى اختلبؼ 

 .مقارنةً بدراستنا عينة الدراسة وحجمها، الأمر الذي أدى حتماً إلى تباين في النتائج والتوصيات التي خلصت إليها

 :دراسة ماىر اللطيف عليان العلوان  -8

اتبعت ىذه الدراسة الدنهجية العلمية ذاتها الدعتمدة في دراستنا الراىنة، والأداة نفسها، إلى جانب برنامج 
إلا أف كما تناولت نفس الدتغنً التابع الذي تناولناه بالدراسة، ألا وىو تفضيلبت الزبائن.  .SPSS الحزمة الإحصائية

الاختلبؼ برز في عينة الدراسة وحجمها، فضلًب عن الدتغنً الدستقل الددروس والأىداؼ الدنشودة، الأمر الذي أدى 
 .يةت التي خلصت إليها دراستنا الحالبطبيعة الحاؿ إلى اختلبؼ النتائج والتوصيا

 تتناوؿ الدتغنًين معًا، أي تأثنً وفي الختاـ، بذدر الإشارة إلى أف جميع الدراسات السابقة باللغة العربية لم
الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت الزبائن. حى  الدراسات التي تطرقت لتأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية لم 

ذه تتفق بسامًا مع دراستنا الحالية، إذ لاحظنا اختلبفاً في الأبعاد التي تم التركيز عليها. وىذا ما يضفي على دراستنا ى
الدراسات السابقة، مستفيدةً من الجوانب ىذه طابعًا متميزاً، حيث تعافً إشكالية لم يتم التطرؽ إليها بشكل كاؼٍ في 

 الإيجابية والثغرات التي أبرزتها تلك الدراسات.

 

 



الإطار النظري للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتفضيلات الزبائن          الفصل الأول  
 

40 
 

 مقارنة الدراسات السابقة  باللاة الاجنبية مع الدراسة الحالية ثانيا:

 : Sayah Fatimaدراسة  -1

البيانات نفسو  لتحليلSPSS ىذه الدراسة نفس الأداة والدنهجية البحثية، كما استخدمت برنامجاعتمدت  
الدعتمد في دراستنا الحالية. ولقد ركزت على تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية، على صورة العلبمة التجارية لدى 

كما اختلفت أيضًا   التابع.لتالي اختلبؼ في الدتغنً الدستهلكنٌ، وعلى نواياىم الشرائية بذاه تلك العلبمة التجارية. وبا
 .في عينة الدراسة  وحجمها، لشا يعني أف اىداؼ ونتائج الدراستنٌ لستلفتنٌ

 : Rania Azeroual, Mohammed qmichchouدراسة  -2

الدستخدمة في الدراسة الحالية، بالإضافة  (SPSS) استخدمت ىذه الدراسة نفس أداة التحليل الإحصائي 
حيث درست تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية. واختلفت مع دراستنا الحالية في منهج الدراسة  .PLS إلى برنامج

حيث اعتمدت الدنهج الاستنتاجي الافتراضي  على الرغم من أف الدراستنٌ تتشابهاف في بعد الدصداقية، إلا أنهما 
ة للمعلومات، الدوقف بذاه الدعلومات، وفائدة الدعلومات(. كما بزتلفاف في بقية الأبعاد )الجودة، الاعتمادية، الحاج

بزتلف الدراستاف في الدتغنً التابع )نية الشراء( وعينة الدراسة وحجمها، لشا أدى إلى اختلبؼ الأىداؼ البحثية 
 .بينهما

 :Rayan Frederick Ianprajna Jeanne Ellyawati  دراسة  -3

تأثنً الكلمة  حيث تدرس .SPSS ف لتحليل البيانات باستخداـ برنامجتستخدـ ىذه الدراسة اداة الاستبيا 
الدنطوقة الإلكترونية، وىو ما يتشابو مع دراستنا الحالية. لكنها بزتلف عنها في عينة الدراسة والدتغنً التابع الدتمثل في 

على الرغم من تشابو الدنهجية نية الشراء. وبالتالي، فإف ىذا الاختلبؼ يؤدي بدوره إلى تباين أىداؼ الدراستنٌ. ف
 .العامة، إلا أف اختلبؼ العينة والدتغنً التابع يحدد ابذاىات واىتمامات البحث الدختلفة

 :Atikur Rahman, and others دراسة  -4



الإطار النظري للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتفضيلات الزبائن          الفصل الأول  
 

41 
 

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في تناولذا لدوضوع تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية، إلا أنها بزتلف  
ا في عدة جوانب مهمة. فهي بزتلف معنا في أبعاد الكلمة الدنطوقة الالكترونية وعينة الدراسة وحجمها، بالإضافة عنه

في  PLS-SEM إلى اعتمادىا على نموذج اعتماد الدعلومات ونموذج قبوؿ التكنولوجيا. كما أنها تعتمد على أداة
وبناءً على ىذه الاختلبفات الجوىرية، تتباين  الشراء".لتابع "نية برليل البيانات. ومن أبرز الاختلبفات أيضًا، الدتغنً ا
 .أىداؼ الدراسة وتوجهاتها البحثية عن دراستنا الحالية

 : Bilal M, and others دراسة  -5

تتقاطع ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في استخداـ الاستبياف كأداة للقياس، وتناولذا لدوضوع تأثنً الكلمة  
الإلكترونية. لكنها بزتلف في الأبعاد التي تناولتها، والدتمثلة في الدشاركة في الدوضة، والشعور بالانتماء، والثقة، الدنطوقة 

وقوة الارتباط، والتأثنً الدعلوماتي. بينما ركزنا على أبعاد لستلفة. كما بزتلف ىذه الدراسة عنا أيضًا في عينة الدراسة 
 .بسثل في نية الشراء. وىذا الاختلبؼ ينعكس بدوره على اختلبؼ أىداؼ الدراسة وحجمها، وفي الدتغنً التابع الذي

 :Amar Nurman Izudin, and others  دراسة  -6

تتشارؾ ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في أداة القياس الا وىي الاستبياف، وتناوؿ موضوع تأثنً الكلمة  
الأبعاد التي ركزت عليها، والدتمثلة في الجودة، الاحتياج، الابذاىات لضو الدنطوقة الإلكترونية. إلا أنها بزتلف عنا في 

اعتمدت  االدصداقية. كمالدعلومات، الفائدة، وتبني الدعلومات. فيما اشتركت دراستنا معها في بعد واحد فقط ىو 
اولت متغنًاً تابعًا آخر ىذه الدراسة الدنهج الكمي الاستنباطي، على خلبؼ دراستنا الحالية. بالإضافة إلى ذلك، تن

لذذه الاختلبفات  ةأيضًا. ونتيج)اىتماـ الدستهلك بالشراء( غنً الذي قمنا بدراستو، مع اختلبؼ عينة الدراسة 
 .الجوىرية في الأبعاد والدنهجية والدتغنًات والعينة، تباينت أىداؼ الدراستنٌ

 : Budion Hardjono, and other دراسة  -7

لوحيدة من بنٌ الدراسات السابقة التي تناولت كلب الدتغنًين الرئيسينٌ في دراستنا الحالية، تعتبر ىذه الدراسة ا 
وهما الكلمة الدنطوقة الإلكترونية وتفضيلبت الزبائن، إضافة إلى قرار الشراء الذي يعتبر نتيجة حتمية لتفضيلبت 

صائية التي استخدمناىا، لكنها تناولت أبعادًا الزبائن. فقد اعتمدت ىذه الدراسة نفس أداة القياس ونفس الحزمة الإح
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أخرى لستلفة عن تلك التي ركزنا عليها في دراستنا الحالية، وىي العلبقات الشخصية، والدثلية. بينما اتفقت معنا في 
أف ىذه الدراسة انتهجت الدنهج الكمي. ولكن على الرغم من ىذه التشابهات، إلا أف اختلبؼ  االدصداقية. كمبعد 

 .بعاد الددروسة أدى إلى تباين أىداؼ البحث بنٌ الدراستنٌ، حى  مع تناولذما للمتغنًات الرئيسية نفسهاالأ

يتضح من استعراض الدراسات السابقة أنها تتقاطع مع دراستنا الحالية في بعض الجوانب العامة، لكنها  
معنا في استخداـ الاستبياف كأداة لجمع البيانات بزتلف عنها في العديد من النقاط الجوىرية. فعلى الرغم من اشتراكها 

، وتناولذا لدوضوع تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية، إلا أنها تتباين عن دراستنا في SPSS وبرليلها باستخداـ برنامج
 :عدة لزاور رئيسية

 .نيةتنوعت الأبعاد التي ركزت عليها ىذه الدراسات في تناولذا للكلمة الدنطوقة الإلكترو  -

 .اختلفت الدنهجيات الدتبعة، حيث اعتمدت بعض الدراسات الدنهج الكمي الاستنباطي -

تباينت الدتغنًات التابعة الددروسة، حيث تناولت معظم الدراسات متغنًات مثل نية الشراء، اىتماـ   -
تناولت كلب  Budion Hardjono, and other الدستهلك بالشراء، وصورة العلبمة التجارية، رغم اف دراسة
 .الالكترونيةالدتغنًين ولكنها اختلفت عن دراستنا في ابعاد الكلمة الدنطوقة 

من زوايا وأبعاد لستلفة  وتأثنًاتهاوفي ىذا الدقاـ يدكن القوؿ أف الدراسات السابقة للكلمة الدنطوقة الالكترونية  
متميزة لدوضوع الكلمة الدنطوقة الإلكترونية ىذه الدراسة تضيف رؤية جديدة و  لما يجععن دراستنا الحالية وىذا 

في برديد الدور الذي تلعبو الكلمة الدنطوقة  الدؤسساتوتأثنًاتها، من أجل  اثراء الدعرفة في ىذا المجاؿ، ومساعدة 
 .الالكترونية في تشكيل تفضيلبت الزبائن وتوجيو القرارات الشرائية وبالتالي البقاء والاستمرارية
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 :ل الاولخلاصة الفص

وفق للدراسة النظرية فاف الكلمة الدنطوقة الالكترونية ىي آراء وبذارب الدستهلكنٌ التي يشاركونها عبر 
الإنترنت، سواء كانت إيجابية أـ سلبية، من خلبؿ مناقشاتهم ولزادثاتهم وتغريداتهم حوؿ منتج معنٌ أو علبمة بذارية. 

ؿ إلى جمهور واسع في وقت قصنً، معتمدةً على قوة التأثنً الاجتماعي وتتميز بقدرتها على الانتشار السريع والوصو 
وثقة الزبائن في بذارب وآراء الآخرين، لشا يؤثر على تفضيلبتهم وقراراتهم الشرائية. وتشمل عدة خصائص لستلفة، منها 

  .الطبيعة التفصيلية، والتركيز، والتوقيت، والتحريض، والتدخل أو الاعتراض

كلمة الدنطوقة الإلكترونية توجهًا جديدًا يتمثل في المحتوى الذي ينشئو الدستخدموف، وىو وقد ابزذت ال
وسائل التواصل  ىامة الناس، سواء علالمحتوى الذي يتم إنشاؤه ومشاركتو على مواقع التواصل الاجتماعي من قبل ع

  .بائعنٌالاجتماعي أو على لرتمعات عبر الأنترنيت أو على مواقع الشركات ومواقع ال

و تشتمل الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على عدة أبعاد منها: الدصداقية، والدصدر، والتفاعلية، وطبيعة الكلمة 
)إيجابية أـ سلبية(، والتي من خلبلذا يتم الترويج للمنتجات والخدمات. وتكمن أهمية الكلمة الدنطوقة الإلكترونية في 

زبائن، و الدتمثل في اختيار أحد البدائل الدتاحة بناء على خصائصو والقيمة الترويج للمنتجات، وتشكيل تفضيلبت ال
الدتوقعة منو ،حيث تعتبر أحد مراحل ابزاذ قرار الشراء بل عموده الفقري. كما تسهم في تسريع عملية ابزاذ قرار 

 .الشراء، ونشر الدعلومات، وتقليل لساطر عملية الشراء

دراسات الأجنبية والعربية التي تناولت موضوع الكلمة الدنطوقة إلكترونيًا، على الرغم من وجود العديد من ال
إلا أنها لم تتطرؽ بشكل مباشر إلى تأثنًىا على تفضيلبت الزبائن. وبعد الدقارنة مع الدراسات السابقة، تبنٌ أف 

 دراستنا الحالية تعافً إشكالية لم يتم التطرؽ إليها بشكل كاؼٍ في تلك الدراسات.



 

 
 

 

 

 الفصل الثاني
للكلمة الدنطوقة  الإطار التطبيقي

   الالكتًونية وتأثيراتها على
 الزبائن تفضيلات
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 تدهيد:

عتبر الكلمة الدنطوقة الإلكترونية من أىم الدصادر التي يستعنٌ بها الزبائن أثناء تقييمهم واختيارىم للمنتجات. ت
على مدى تأثنًىا على الدستهلكنٌ وتفضيلبتهم، وىو ما سيتم ولفهم أهمية ىذا الدفهوـ بشكل أفضل، لابد من التعرؼ 

التركيز عليو في الجانب العملي لذذه الدراسة. على الرغم من أف الجزء النظري تضمن برليلًب ومعالجةً للمفاىيم النظرية، إلا 
ر إسقاط الدراسة على أرض أنو لا يزاؿ غنً كاؼٍ، حيث لابد من التأكد من واقعية النتائج والاستنتاجات، ويتطلب الأم

 .الواقع بغية توضيح النتائج ومعرفة التأثنًات التي تلعبها الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت الزبائن

من خلبؿ ىذا الفصل، قمنا بإجراء دراسة حالة لدعرفة أثر الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت الزبائن. 
 SPSSينة من مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي في الجزائر، واستخداـ برنامج وقد تم ذلك من خلبؿ برليل ع

 ي:لإجراء الاختبارات الإحصائية لتحليل البيانات. وىذا من خلبؿ الدباحث التي اشتملها الفصل والدتمثلة فيما يل 27

 الدنهجي للدراسة الإطارول: لأاالدبحث 

 الدبحث الثاني: تحليل و مناقشة النتائج

 لدبحث الأول: الإطار الدنهجي للدراسةا

 التصميم العملي للدراسة.  الدطلب الاول:

استبياف  عن طريق يمستخدمي منصات التواصل الاجتماعفي ىذه الدرحلة قمنا بجمع البيانات لعينة عشوائية من 
تأثنً الكلمة  ىما مدص على: على إشكالية الدراسة التي تن الإجابةمفردة، بهدؼ  179الكتروني، بلغ عدد أفراد العينة 

؟، و اختبار الفرضية الرئيسية التي بالجزائر  يالدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماع
 بالجزائر " . يالاجتماععلى تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل  الإلكترونيةالكلمة الدنطوقة  مفادىا "تؤثر

 :: أدوات الدراسةأولا

 :يلي كأداة أساسية في الدراسة للحصوؿ على البيانات الدطلوبة، وقد تم تقسيمو إلى ما  الاستبيافعلى  الاعتماد تم

على خصائص  حيث تعتبر الدتغنًات الشخصية ذات أهمية كبنًة في التعرؼ :: يتعلق بالبيانات الشخصيةالأوؿالجزء   -
 .سةالعينة و الوقوؼ على مدى تأثنًىا على نتائج الدرا

 :مقسمة كما يلي راتعبا الاستبياف، حيث تضمن الاستبيافالتي تكوف منها  راتالعباني: يشمل ىذا الجزء الجزء الثا -

 :الإلكتًونيةاصة بأبعاد الكلمة الدنطوقة الخعبارات ال: الأولالمحور  -
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  .عبارات 05عدد عبارات بعد الدصداقية  -

  .عبارات 05 صدرعدد عبارات بعد الد -

  .عبارات 03 الإيجابيةعدد عبارات بعد  -

 عبارات. 0 2عدد عبارات بعد السلبية -

 عبارات. 05عدد عبارات بعد التفاعلية  -

 عبارة 20 ىي لكلمة الدنطوقة الإلكترونيةالخاصة باعدد العبارات 

 تفضيلات الزبائن:العبارات الخاصة ب المحور الثاني: 

 عبارات 07عدد العبارات: 

 قياس الدستخدم تانيا :الد

قياس  في موافق (3)لزايد  (2موافق )غنً ( 1درجات من ) 3الدتدرج على  LIKERT اعتمدت دراستنا على مقياس
 .متغنً الدراسة

 .توزيع درجات مقياس ليكارت الثلاثي :(01)جدول رقم

 موافق لزايد غير موافق بدائل الدقياس

 3 2  1  الدرجة 

 (LIKERT SCALE) رت الاعتماد على مقياس ليكمن إعداد الطالبة باالدصدر: 

 ثالثا: أساليب التحليل الإحصائي 

 SPSS الدتمثل في قمنا بتحليل البيانات باستخداـ الدنهج الوصفي و التحليلي، و ذلك باللجوء إلى البرنامج الإحصائي

27  

سط الحسابي و ؼ الدعياري و معامل بالاعتماد على النسب الدئوية و التكرارات، الدتو  :مقاييس الإحصاء الوصفي -
الاختلبؼ، من أجل حساب تكرارات إجابات مفردات العينة، فضاؿ عن توصيف خصائص عينة الدراسة، إذ قمنا 

 لتحديد الحد الاعلى لكل فئة   1بتحديد لراؿ الدتوسط الحسابي 

 الذي قسمناه على طوؿ الدقياس للحصوؿ على الددى العاـ 

العاـ للمقياس يُحسب بقسمة النطاؽ الكامل للدرجات على عدد البدائل الدتاحة في الدقياس. في  الددى :الددى العام-
 ىذا السياؽ
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  3إلى  1النطاؽ الكامل للدرجات: من 
  :(غنً موافق ،لزايد)موافق،  3عدد البدائل في الدقياس 
 :لذا، يدكن حساب الددى العاـ كالتالي 

 
( 1طوؿ كل فئة باستخداـ الددى العاـ ونضيفو إلى أقل قيمة في الدقياس )وىي  لحساب لراؿ الدتوسط الحسابي، سنحدد

 .لتحديد الحد الأعلى لكل فئة

 1برديد الحد الأدنى للفئة الأولى: 

 0.67برديد طوؿ الفئة: الددى العاـ = 

 :الفئات كالتالي

  1.67= 0.67+1إلى  1: من الفئة الأولى

  2.34=0.67+1.67إلى 1.67من  الفئة الثانية:

 (3لأف الحد الأقصى للمقياس ىو  3)نقرب إلى  3.01= 0.67+2.34إلى 2.34من  الفئة الثالثة:

 توزيع على النحو التالي:الوبالتالي، يدكن 

 (ثلاثيمقياس ليكرات ال)يوضح طريقة توزيع الدتوسط الحسابي : 02)) الجدول رقم

 

 مستوى الدوافقة لرال الدتوسط الحسابي

 غير موافق 1.67 - 1.00

 لزايد 2.34 - 1.68

 موافق 3.00 - 2.35

 (LIKERT SCALEمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مقياس ليكارت  ): الدصدر

توضيح لكل  وىذهماف دقة النتائج وموثوقيتها. يتطلب استخداـ لرموعة من الأدوات والإحصاءات لض برليل البيانات
 أداة أو إحصاء تم ذكره:

 (:Cronbach's Alphaبات ألفا كرونباخ )معامل الث -1
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ىو مقياس إحصائي يستخدـ لتقييم مدى الاتساؽ الداخلي والثبات في الاستبيانات. يقيس ىذا الدعامل درجة     
ترابط البنود وتناسقها فيما بينها، حيث إذا كانت البنود تقيس نفس الدفهوـ بشكل متماسك، فإف قيمة معامل الثبات 

تتراوح قيمة معامل ألفا كرونباخ بنٌ الصفر والواحد الصحيح، وكلما اقتربت القيمة من الواحد، دؿ ذلك  ستكوف مرتفعة.
 .زيادة الثقة في نتائج الاستبياف على ارتفاع مستوى الارتباط والثبات بنٌ البنود، وبالتالي

 التكرارات والنسب الدئوية: -2

تعرض عدد الدرات فهي ،راد العينة على عبارات الاستبيافقة أفتستخدـ لوصف خصائص العينة ومعرفة مدى مواف    
تساعد ىذه الإحصاءات في فهم ، بحيث بالإجمالي التي تظهر فيها قيمة معينة )التكرارات( والنسبة الدئوية لذذه القيم مقارنة

 توزيع البيانات ومدى شيوع استجابات معينة.

 . مقاييس النزعة الدركزية:3

هو الدقياس الأكثر شيوعاً ويعطي ف توسط الحسابي،الد ومن بينها لصد  وصف أساسي للبيانات.تهدؼ إلى تقدنً   
 فكرة عن القيمة الدركزية للبيانات.

  . مقاييس التشتت:4

تشمل الالضراؼ الدعياري، مدى التشتت، ومعامل  و حوؿ متوسطها قيم الدتغنًات حوؿ توزيع قدـ معلوماتي 
عياري يعكس مقدار تباعد القيم عن الدتوسط الحسابي. كلما كاف الالضراؼ الدعياري أكبر، كاف الالضراؼ الدف الاختلبؼ.

 التشتت أكبر.

 . معامل الانحدار:5

يعبر عن العلبقة بواسطة معادلة جبرية تربط و ، تغنً مستقل والدتغنً التابعالديستخدـ لفحص العلبقة بنٌ 
ويقيس مدى اعتماد الدتغنً  1و  0( يتراوح بنٌ R²معامل التحديد )، و غنً التابعمتالدتغنًات الدستقلة بالقيمة الدتوقعة لل

 ، كاف النموذج يفسر جزءاً أكبر من التباين في الدتغنً التابع.1من  R²التابع على الدتغنًات الدستقلة. كلما اقتربت قيمة 

 الدطلب الثاني: لرتمع و عينة الدراسة

من خلبؿ استبياف  بالجزائر من مستخدمي منصات التواصل الاجتماعيعد استطلبع آراء عينة الدراسة ب
جمّعة في برنامج التحليل الإحصائي

ُ
وبدأنا التحليل بدراسة خصائص العينة  42SPSS إلكتروني، تم إدخاؿ البيانات الد

تعلقة بدوضوع البحث.
ُ
 العامة، ثم انتقلنا إلى برليل الدعلومات الد

 لعينة الدراسة  تحليل الخصائص العامةأولا: 

مفردة، جمعناىا من خلبؿ توزيع الاستبياف الإلكتروني الذي اعتمدناه، وفيما 179 تكونت عينة الدراسة من
 .التوصيف الدقيق للعينة النهائية
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 البيانات الشخصية أفراد العينة (:03)الجدول رقم

 النسبة الدئوية  التكرار فئات  الدتاير الدتاير

 34.1 61 دكر الجنس

 65.9 118 أنتى

 54.2 97 دج20000أقل من  الدخل

دج إلى 20000من 
 دج50000

32 17.8 

 27.9 50 دج50000أزيد من 

  SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالدصدر

 الجنس

يدثلوف  %، بينما الذكور65.9نلبحظ من الجدوؿ أف النسبة الأكبر من أفراد العينة ىم من الإناث بنسبة 
% من العينة. يشنً ىذا التوزيع إلى أف النساء يشكلن الجزء الأكبر من العينة، وىو ما يدكن أف يؤثر على نتائج 34.1

 الدراسة فيما يتعلق بالدوضوعات الدرتبطة بالجنس.

 الدخل

راد الذين %. يليهم الأف54.2دج بنسبة 20000من نلبحظ أف النسبة الأكبر من أفراد العينة لديهم دخل أقل 
دج  50000دج و 20000وأخنًاً الأفراد الذين يتراوح دخلهم بنٌ  %.27.9دج بنسبة  50000يتجاوز دخلهم 

يشنً ىذا التوزيع إلى أف معظم الدشاركنٌ في الدراسة ينتموف إلى الفئة ذات الدخل الدنخفض، لشا قد  %، 817بنسبة .
 حث.يعكس تأثنً الدخل على الدتغنًات الددروسة في الب

 ثانيا: اختبار ثبات الأداة 

يستخدـ ىذا التحليل للدلالة على مدى ثبات الأداة الدستعملة في قياس متغنًات الدراسة. لإجراء اختبار الثبات 
لأسئلة الاستبياف، نستخدـ أحد معاملبت الثبات وىو معامل ألفا كرونباخ. يدكن اعتبار الحد الأدنى الدقبوؿ لقيمة ىذا 

كلما ارتفعت قيمة ألفا كرونباخ، دؿ ذلك على ثبات أكبر   .Robinsion (1991)وذلك حسب 600.الدعامل ىو 
 :داة القياس. من خلبؿ الجدوؿ التاليلأ
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 القياس باستخدام معامل ألفا كرنباخ. اةاختبار ثبات أد (:04)جدول رقم 

 النتيجة معامل ألفاكرونباخ عدد العبارات الأبعاد متايرات الدراسة

مة الدنطوقة الكل
 إلكتًونية 

 ثابت 641. 5 مصداقية  

 غنً ثابت 538. 5 مصدر

 791. 5 تفاعلية 

 

 ثابت

 5.12. 5 طبيعة 

 

 غنً ثابت

 ثابت 726. 7 تفضيلات الزبائن

 ثابت 838. 27 عبارات استبيان 

 SPSSعلى لسرجات برنامج  بالاعتماد ةالطالبمن اعداد الدصدر: 

 باستخداـ قياسو تم والذي الدراسة، في الدستخدمة الاستبياف أداة ثبات اختبار نتائج( 04) رقم الجدوؿوضح ي
 على مؤشراً  الأعلى القيم تعُتبر حيث للؤداة، الداخلي الاتساؽ مدى كرونباخ ألفا معامل يعكس. كرونباخ ألفا معامل
 أف النتائج أظهرت. 0.60 ىو الدعامل ىذا لقيمة الدقبوؿ الأدنى الحد يعُتبر ، Robinsion 1991لػ وفقاً . أكبر ثبات
% 64.1 بنسبة الأداة ثبات إلى يشنً لشا ،0.641 كانت إلكترونياً  الدنطوقة الكلمة لدصداقية كرونباخ ألفا معامل قيمة

 الحد من أقل وىي ،0.538 إلكترونياً  الدنطوقة الكلمة لدصدر كرونباخ ألفا معامل قيمة كانت حنٌ في. البعد ىذا في
 الدنطوقة الكلمة تفاعلية لبعد بالنسبة أما. البعد ىذا في% 53.8 بنسبة ثابتة غنً الأداة أف إلى يشنً لشا الدقبوؿ، دنىالأ

 ألفا معامل قيمة كانت ذلك، ومع%. 79.1 بنسبة الأداة ثبات على يدؿ لشا ،0.791 القيمة بلغت فقد إلكترونياً،
 غنً الأداة أف إلى يشنً لشا الدقبوؿ، الأدنى الحد من أقل وىي ،0.512 ونياً إلكتر  الدنطوقة الكلمة طبيعة لبعد كرونباخ

 .البعد ىذا في% 51.2 بنسبة ثابتة

 في% 72.6 بنسبة ثابتة الأداة أف يعني لشا ،0.726 قيمة على الأداة حصلت الزبائن، تفضيلبت لدتغنً بالنسبة
 الأداة أف إلى يشنً لشا ،0.838 للبستبياف الكلية للعبارات باخكرون ألفا معامل قيمة بلغت وأخنًاً،. الدتغنً ىذا قياس
 تتمتع الدستخدمة الأداة أف استنتاج يدكن التحليل، ىذا من. لرتمعة العبارات لكافة قياسها عند% 83.8 بنسبة ثابتة

 تصل لم حيث إلكترونياً، قةالدنطو  الكلمة وطبيعة بدصدر الدتعلقة الأبعاد باستثناء الأبعاد، معظم في جيد إلى مقبوؿ بثبات
 (.للثبات الدقبوؿ الأدنى الحد إلى

  الاداة صدق اختبارثالثا: 
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ىو عملية تقييم لدقة أو صدؽ الأداة التي تستخدـ لقياس متغنً معنٌ، بالإضافة إلى استقرارىا أو ثباتها في 
 كما يلي:  الاستبيافصدؽ لمحاور و أبعاد يبنٌ نتائج حساب ال الاتيوالجدوؿ  إعطاء النتائج الدتماثلة في ظروؼ متكررة

 الاستبيانت ابيرسون الخاصة بفقر  الارتباط معاملات (:05)الجدول رقم: 
 Sig   مستوى الدعنوية معامل إرتباط بيرسون رقم العبارة الأبعاد

 0.01 **334, 01 مصداقية  
02 ,609** 0.01 
03 ,334** 0.01 
04 ,165* 0.01 
05 ,165* 0.01 

 0.01 *165, 06 الدصدر
07 ,210** 0.01 
08 ,295** 0.01 
09 ,609** 0.01 
10 ,210** 0.01 

 0.01 **318, 11 تفاعلية
12 ,208** 0.01 
13 ,210** 0.01 
14 ,229** 0.01 
15 ,229** 0.01 

 0.01 **201, 16 طبيعية
17 ,598** 0.01 
18 ,353** 0.01 
19 ,394** 0.01 
20 ,497** 0.01 

 0.01 **497, 21 تفضيلات
22 ,380** 0.01 
23 ,497** 0.01 
24 ,710** 0.01 
25 ,357** 0.01 
26 ,208** 0.01 
27 ,217** 0.01 

 SPSSعلى لسرجات برنامج  بالاعتماد ة: من اعداد الطالبالدصدر

 الدختلفة الأبعاد من الجدوؿ يتكوف. الدراسة في مةالدستخد القياس أداة وثبات دقة تقييم نتائج يقدـ الجدوؿ
 .بنًسوف ارتباط معامل باستخداـ إليو تنتمي الذي البعد وبنٌ عبارة كل بنٌ العلبقة قياس ويتم للؤداة،
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 مرتفعة، تعتبر القيم ىذه معظم. 710, و 165, بنٌ تتراوح والتي بنًسوف، الارتباط معامل برت القيم تُلبحظ
 .إليها تنتمي التي والأبعاد العبارات بنٌ قوية علبقة وجود إلى يشنً لشا

علن العلبقات جميع أف يظُهر لشا ،0.01 عن تقل القيم فجميع ،(sig) الدعنوية لدستوى بالنسبة أما
ُ
 في عنها الد

عبر والأبعاد العبارات بنٌ دالة إحصائية علبقة ىناؾ أف يعني ىذا. إحصائية دلالة ذات الجدوؿ
ُ
 الجدوؿ في عنها الد

  الاستبيانالدبحث الثاني  : تحاليل  لزاور 

وتفضيلبت من خلبؿ ىذا الدبحث، سنقوـ بعرض نتائج التحليل الإحصائي الدتعلقة بالكلمة الدنطوقة الإلكترونية 
ثم ننتقل باستخداـ لرموعة من الأدوات الإحصائية الدختلفة. سنبدأ بحساب الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري،  الزبائن

إلى حساب معامل الاختلبؼ. سنستخدـ أيضًا اختبار الفرضيات واختبار برليل الالضدار البسيط لحساب تأثنً الدتغنًات 
 .الدستقلة على الدتغنً التابع

 الإلكتًونية و وتفضيلات الزبائن الدطلب الأول: عرض نتائج الدتعلقة بالكلمة الدنطوقة 

استجابات أفراد العينة على عبارات الاستبياف الإلكتروني الدتعلقة بكل بعُد من ، سنقوـ بتحليل الدطلب  في ىذا
أبعاد الدتغنًات الدستقلة والتابعة. سنستخدـ الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري ومعامل الاختلبؼ لعرض النتائج بشكل 

ستساعد ىذه النتائج في موضوع الدراسة. واضح، ثم سنقوـ بتفسنًىا وبرليلها بعمق للوصوؿ إلى استنتاجات مفيدة حوؿ 
، وتقدنً توجيهات استراتيجية لتحسنٌ ىذه الأبعاد على تفضيلبت الزبائن فهم مدى تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية 

 بهدؼ تعزيز تأثنًىا الإيجابي
 جابات أفراد العينة للعبارات الدتعلقة أبعاد الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية: اأولا

"الكلمة الدنطوقة الإلكترونية"  ينة واستعداداتهم بذاه قبوؿذه الدرحلة ، سنسلط الضوء على ابذاىات أفراد العفي ى
الكلمة ايجابية ىي: الدصداقية، مصدر الدعلومات، نً، تم اعتماد خمسة أبعاد لقياس ىذا الدتغ، و باعتبارىا الدتغنً الدستقل 

نطوقة الالكترونية ، والتفاعلية. الجدوؿ التالي يلخص النتائج الدستخلصة من برليل الكلمة الد سلبية ،الدنطوقة الالكترونية
 إجابات الدشاركنٌ حوؿ ىذه الأبعاد الخمسة:
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 .عاد الكلمة الدنطوقة الإلكتًونيةأفراد العينة لأب ت: نتائج اجابا(06)جدول رقم 

 الأبعاد
 العبارة

 

 التكرارات

 النسبة الدئوية

 غير

 موافق
 موافق ايدلز

الدتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 الدعياري

معامل 
 الدرجة الاختلاف

 الدصداقية

أبرصل على  معلومات مفيدة حوؿ الدنتجات التي أرغب في شرائها من خلبؿ 
 المجموعات على منصات التواصل الإجتماعي التي أنتمي إليها أو أقوـ بزيارتها

 139 29 11 ت
 موافق 2.71 78360, 2.18

% 6,1 16 80 

اىتم بددى صحة الدعلومات التي يدلي بها الاشخاص عن الدنتج الذي ابحث 
 .عن معلومات حولو

 150 16 13 ت
 موافق 76 .2 57775, 2.18

% 7,2 8,8 84 

اىتم بددى قدرة الاشخاص على  إعطاء معلومات موثوقة  عن الدنتج الذي 
 ابحث عنو في ىاتو المجموعات والدواقع

 150 16 13 ت
 موافق 2.77 40615, 2.18

% 7,2 8,8 84 

أسعى للحصوؿ على توصيات ونصائح من الأخرين في مواقع التواصل 
 الإجتماعي  حوؿ الدنتجات  التي أرغب في شرائها

 148 24 8 ت
 موافق 18..2 56055, 2.18

% 4,4 13,3 82,4 

 لزايد 2.75 78729. 2.18 75 63 42 تمن الأخرين في مواقع التواصل التوصيات والنصائح  التي أحصل عليها 
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 الإجتماعي  حوؿ الدنتجات  التي أرغب في شرائها تعتبر جديرة بالثقة
% 23,2 34,8 23,2 

 الدصدر

اعتمد على البحث عن الدعلومات في مواقع التواصل الاجتماعي عندما أكوف 
 بصدد اختيار منتج ما

 موافق 2.86 57775. 2,1833 147 19 13 ت

% 7,2 10,5 82,4     

اركز في الدعلومات التي ابحث عنها في مواقع التواصل الاجتماعي أف تكوف 
 صادرة من أشخاص سبق لذم بذربة الدنتج الذي أرغب في شرائو

 موافق 2.74 72026, 2,5278 158 17 4 ت

 % 2,2 9,4 88,4     

 

ابحث عنها في مواقع التواصل الاجتماعي أف تكوف  اركز في الدعلومات التي
 صادرة من أشخاص يقدموف تفاصيل دقيقة حوؿ الدنتج

 2.52 72026, 2,5278 144 24 11 ت
 موافق

 

% 6,1 13,3 80,7     

اعتمد على جمع الدعلومات حوؿ الدنتج من مراجعات صناع لزتوى 
 متخصصنٌ في لراؿ الدنتج الذي أبحث عنو

 موافق 1.97 72026, 2,5278 114 45 20 ت

% 11,6 24,9 63,9     

أعتمد في جمع الدعلومات حوؿ الدنتج من مراجعات أشخاص لديهم شهرة في 
 مواقع التواصل الاجتماعي

 لزايد 2.52 72026, 2,5278 52 70 57 ت

% 31,5 38,7 29,9     
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 طبيعية

مواقع التواصل الاجتماعي من سمعت كلبما إيجابيا عن الدنتجات الدعروضة في 
 طرؼ أشخاص آخرين

 موافق 2.66 72026. 2,3944 135 31 13 ت

% 7,2 17,1 75,7     

يتكلم الاشخاص الاخرين عن بذارب الشراء الالكتروني في مواقع التواصل 
 الاجتماعي بشكل مستمر

 موافق 1.98 72026. 2,3944 129 39 11 ت

% 6,1 21,5 72,4     

 

يتكلم الاشخاص الاخرين في مواقع التواصل الاجتماعي عن بذارب الشراء  لا
 الالكتروني في الاسواؽ التقليدية

 لزايد 1.80 72026. 2,3944 53 72 55 ت

% 30,4 39,8 29,9     

نادرا ما اسمع كلبما سلبيا عن الدنتجات الدعروضة في مواقع التواصل 
 الاجتماعي

 غنً موافق 2,39 87866. 2,3944 54 35 90 ت

% 49.7 19,3 31     

يتكلم الناس باستمرار عن بذاربهم السلبية لشراء الدنتجات في مواقع 
 التواصل الاجتماعي

 

 

 موافق 2.48 72071. 2.4889 111 44 24 ت

% 13,3 24,3 62,4     
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 SPSSعلى لسرجات  بالاعتماد بةمن اعداد الطال :الدصدر

 التفاعلية

تي اتفاعل مع التعليقات الالكترونية والدشاركات حوؿ الدنتجات ال
 اشتريتها من قبل والتي يتم تداولذا عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 79 60 40 ت
 موافق 2.22 72071, 2,4889

% 22,1 33,1 44,8 

اقوـ بدشاركة التعليقات الالكترونية الايجابية التي تصلني من الاخرين 
 حوؿ الدنتجات

 65 71 43 ت
 ايدلز 2.21 72071, 2,4889

% 23,8 39,2 37,1 

اقوـ بدشاركة التعليقات الالكترونية السلبية التي تصلني من الاخرين 
 حوؿ الدنتجات

 47 75 57 ت
 لزايد 1.95 72071, 2,4889

% 31,5 41,4 27,1 

عندما أعيش بذربة سلبية مع منتج ما أقوـ بالتعبنً عنها في مواقع 
 التواصل الاجتماعي

 82 51 46 ت
2,4889 ,72071 2.20 

 موافق

 % 25,4 28,2 45,3 

عندما أعيش بذربة ايجابية مع منتج ما أقوـ بالتعبنً عنها في مواقع 
 التواصل الاجتماعي

 104 41 34 ت
 موافق 2.39 72071, 2,4889

% 18,8 22,7 57,4 
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الدصداقية والدصدر والطبيعية  لأبعاد الكلمة الدنطوقة والدتمثلة في جابات أفراد العينة تائج ابنٌّ الجدوؿ أعلبه ني
ىذه النتائج   وفي ىذا الدقاـ سنقوـ بتلخيص وبرليلوالتفاعلية في الرأي والتواصل عبر منصات التواصل الاجتماعي. 

 كالتالي:

 بعد الدصداقية:

يدة حوؿ الدنتجات التي أرغب في شرائها من خلبؿ المجموعات لعبارة "أبرصل على معلومات مفبالنسبة  
%اجابو بغنً 6.1بنسبة  11على منصات التواصل الاجتماعي التي أنتمي إليها أو أقوـ بزيارتها"، كاف عدد الافراد 

%اجابو موافق أي اف الاغلبية الساحقة 80بنسبة  139% أجابوا لزايد، و16بنسبة  29موافق، وفي حنٌ اف 
بوا بدوافق . أما للعبارة "اىتم بددى صحة الدعلومات التي يدلي بها الاشخاص عن الدنتج الذي ابحث عن معلومات أجا

أي  16% ، وعدد الافراد الذين التزموا الحياد ىو 7.2بنسبة  13حولو"، فكاف عدد الافراد المجيبنٌ بغنً موافق ىو
افق، نلبحظ اف الاغلبية الساحقة للمجيبنٌ أجابوا بدوافق % أجابوا بدو 84فرد  بنسبة  150% ، وأما  8.8بنسبة 

لذذه العبارة أيضا . وللعبارة "اىتم بددى قدرة الاشخاص على إعطاء معلومات موثوقة عن الدنتج الذي ابحث عنو في 
 150% لزايد، و8.8فرد بنسبة  16% غنً موافق، و7.2فرد بنسبة  13ىاتو المجموعات والدواقع"، كانت اجابات

% موافق. بالنسبة للعبارة "أسعى للحصوؿ على توصيات ونصائح من الأخرين في مواقع التواصل 84بنسبة
فرد بنسبة  24% غنً موافق، و4.4بنسبة 8الإجتماعي حوؿ الدنتجات التي أرغب في شرائها"، كانت اجابة  

لنصائح التي أحصل عليها من % موافق. وأخنًاً، للعبارة "التوصيات وا82.4فرد بنسبة  148% لزايد، و 13.3
الأخرين في مواقع التواصل الإجتماعي حوؿ الدنتجات التي أرغب في شرائها تعتبر جديرة بالثقة"، كاف عدد الافراد 

 75.% اجابوا لزايد، و34فرد بنسبة ) 63% ، أما 23.2أي بنسبة   42المجيبنٌ غنً موافق 
أف غالبية كبنًة من الدستجيبنٌ موافقوف على العبارات الأربع %اجابوا موافق. من خلبؿ ما سبق يتضح 23.2بنسبة

الأولى الدتعلقة بأهمية الدعلومات والتوصيات من لرموعات التواصل الاجتماعي، والاىتماـ بصحتها ومصداقية 
لكن اي اف درجة التبني مرتفعة للموافق على ىذه العبارات   2,77و 2,71والدتوسط الحسابي يترتوح بنٌ  مصادرىا.

% فقط موافقوف على أف ىذه التوصيات والنصائح جديرة بالثقة، مع وجود 23.2في العبارة الخامسة، لصد أف 
واف الدتوسط الحسابي لذا ىو  % غنً موافقنٌ، لشا يشنً إلى وجود شكوؾ حوؿ مصداقيتها23.2% لزايدين و34.8
 الحسابي الدتوسط أف يظهر لجدوؿا كل عاـ،أي اف درجة التبني متوسطة للمحايد على ىذه العبارات وبش 2,18

 درجة يبدوف العينة أفراد أف إلى يشنً ىذا. 0.67644 يبلغ معياري الضراؼ مع ،2.18 بلغ الدصداقية لبعد العاـ
 التواصل منصات خلبؿ من عليها الحصوؿ تم التي الدعلومات بدصداقية الدتعلقة العبارات على الدوافقة من مرتفعة

 .الاجتماعي
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" حولو معلومات عن أبحث الذي الدنتج عن الأشخاص بها يدلي التي الدعلومات صحة بددى اىتم" بارةع
 يتم التي الدعلومات صحة أهمية على كبنً بشكل يتفقوف الأشخاص أف يعني لشا للتباين، معامل أدنى على حصلت
 على للحصوؿ أسعى" لعبارة لنسبةباو .2.76 ىو لذا الاختلبؼ ومعامل الاجتماعي، التواصل وسائل عبر تقديدها

 معامل ،"شرائها في أرغب التي الدنتجات حوؿ الاجتماعي التواصل مواقع في الأخرين من ونصائح توصيات
 عبارةأما  .ونصائح توصيات على الحصوؿ في الأفراد رغبة إلى تشنً بعبارة تليها وىي ،2.18 ىو الاختلبؼ

 في أرغب التي الدنتجات حوؿ الاجتماعي التواصل مواقع في الأخرين نم عليها أحصل التي والنصائح التوصيات"
 إلى يشنً لشا ،2.75 وىو السابقة، العبارة مع الاختلبؼ معامل نفس على حصلت" بالثقة جديرة تعتبر شرائها
 حوؿ مفيدة معلومات على أبرصل" لعبارةو  .يتلقونها التي التوصيات جودة بشأف الأفراد آراء في نسي  استقرار وجود

 أقوـ أو إليها أنتمي التي الاجتماعي التواصل منصات على المجموعات خلبؿ من شرائها في أرغب التي الدنتجات
 الاجتماعية الدنصات استخداـ إلى تشنً عبارة تأتي العبارات، ىذه وبعد. 2.71 ىو الاختلبؼ معامل ،"بزيارتها

 قدرة بشأف الآراء في كبنً تباين وجود يعكس لشا ،2.77 ىو لذا الاختلبؼ عاملبد   معلومات، على للحصوؿ
 .الاجتماعي التواصل وسائل عبر موثوقة معلومات تقدنً على الأفراد

 بجودة يتعلق فيما الأفراد آراء حوؿ الدهمة النقاط بعض استخلبص يدكن الاختلبؼ، معامل على بناءً 
 الدعلومات صحة أهمية على كبنً بشكل الأفراد يتفق. اعيالاجتم التواصل وسائل من عليها يحصلوف التي الدعلومات

 .لذا الدنخفض الاختلبؼ معامل يعكس وىذا الاجتماعي، التواصل وسائل عبر تقديدها يتم التي

 بعد الدصدر:

بالنسبة لعبارة "أعتمد على البحث عن الدعلومات في مواقع التواصل الاجتماعي عندما أكوف بصدد اختيار 
% 10,5فرد بنسبة  19غنً لدوافق في حنٌ اجاب  7,2فرد بنسبة  13كانت عدد اجابات الافراد منتج ما" فقد  

أما عبارة "اركز في  .%82,4أي بنسبة  147نٌ بدوافق ىو لمحايد وفي الدقابل كانت اجابات عدد الافراد المجيب
اص سبق لذم بذربة الدنتج الذي الدعلومات التي ابحث عنها في مواقع التواصل الاجتماعي أف تكوف صادرة من أشخ

فرد بنسبة  17%   الذين أجابوا بغنً موافق في الدقابل لصد أف 2,2بنسبة  4أرغب في شرائو" فكاف عدد الافراد 
% .و عبارة "اركز في الدعلومات 88.4بنسبة  158% أجابوا بدحايد في حنٌ الاجابات بدوافق كاف عددىا 9.4

صل الاجتماعي أف تكوف صادرة من أشخاص يقدموف تفاصيل دقيقة حوؿ الدنتج" التي ابحث عنها في مواقع التوا
%  وفي ما 13,3منهم أجابوا بدحايد بنسبة  24%  في حنٌ اف 6,1فرد أجابوا بغنً موافق أي بنسبة  11فكاف 
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ى جمع % . وكانت اجابات عبارة "اعتمد عل 80,7بتسبة 144يقابل ذلك عدد الافراد الذين أجابوا بدوافق ىو 
فرد اي  20الدعلومات حوؿ الدنتج من مراجعات صناع لزتوى متخصصنٌ في لراؿ الدنتج الذي أبحث عنو" تشمل 

%   ولقد بلغ عدد المجيبنٌ بدوافق 24,9فرد بنسبة  45%  اجابو بغنً موافق أما اجابة لزاييد فكانت 11,6بنسبة 
وىذا يدؿ  2,74و  2,86لعبارات الثلبثة الاولى بنٌ ولقد تراوح الدتوسط الحسابي لذذه ا % .63,9بتسبة  144

وبالنسبة لعبارة "أعتمد في جمع الدعلومات حوؿ الدنتج من مراجعات اف درجة التبني لذذه العبارات بدوافق مرتفة. 
%  في 31,5بنسبة  57أشخاص لديهم شهرة في مواقع التواصل الاجتماعي" فكانت الاجابات غنً بدوافق ىي 

اي اف النسبة    %29,9بنسبة  52%  واجابات موافق 38,7بنسبة  70دد اجابات لزايد ىي حنٌ كانت ع
.أما عبارة 1,97الاكبر لزايدة ابذاه ىذه العبار ودرجة التبني لذا متوسطة الى حد ما لاف الدتوسط الحسابي ىو 

 24الاجابات بغنً موافق ىو  " فكاف عددشرائي للمنتجات يكوف دائما بعد مراجعة التعليقات الالكترونية حولو"
.اي %66,3بنسبة  119. واجابات موافق %20,4بنسبة   37، وعدد الاجابات بدحايد ىو   %13,3بنسبة 

 أي درجة التبني مرتفعة   2,52على ىذه العبارة واف الدتوسط الحسابي لذا ىو  موافقنٌ ةاف الأغلبي

دوف على مواقع التواصل الاجتماعي للحصوؿ على وأظهرت النتائج بشكل عاـ أف غالبية الدشاركنٌ يعتم
معلومات حوؿ الدنتجات قبل الشراء. ويفُضل الحصوؿ على الدعلومات من أشخاص لديهم خبرة مباشرة مع الدنتج أو 

 يقدموف تفاصيل دقيقة بدلًا من الاعتماد على صانعي لزتوى مشهورين  أو مشاىنً مواقع التواصل الاجتماعي.

 ىناؾ أف يعني ىذا. 0.72026 الدعياري والالضراؼ ،2.5278 بلغ البعد لذذا العاـ بيالحسا والدتوسط
 التواصل منصات على الدستخدمنٌ مراجعات من القادمة الدعلومات مصداقية على الدوافقة من متوسط مستوى

 أعتمد" عبارة تأتي حيث الاختلبؼ معامل حسب العبارات ترتيب يدكننا الدقدمة، الدعلومات على بناءً . الاجتماعي
: الاختلبؼ بدعامل" الاجتماعي التواصل مواقع في شهرة لديهم أشخاص مراجعات من الدنتج حوؿ الدعلومات جمع في

 ذوي الأشخاص مراجعات مصداقية قبوؿ على الأفراد بنٌ نسي  اتفاؽ إلى يشنً لشا للتباين، معامل بأدنى 1.97
 التواصل مواقع في الدعلومات عن البحث على أعتمد" عبارة تليها ثم. الاجتماعي التواصل مواقع في الشهرة

 من الثانية الدرتبة في تأتي العبارة وىذه 2.86: الاختلبؼ بدعامل" ما منتج اختيار بصدد أكوف عندما الاجتماعي
 جتماعيالا التواصل مواقع استخداـ حوؿ الأفراد آراء في التباين بعض ىناؾ أف يعني لشا الاختلبؼ، معامل حيث

 لزتوى صناع مراجعات من الدنتج حوؿ الدعلومات جمع على اعتمد" وعبارة. الدنتجات عن للمعلومات كمصدر
 إلى يشنً لشا مرتفع، اختلبؼ بدعامل تأتي 2.52: الاختلبؼ بدعامل" عنو أبحث الذي الدنتج لراؿ في متخصصنٌ

 اركز" عبارة ثم. للمعلومات كمصدر الدتخصصنٌ توىالمح صناع مراجعات استخداـ بشأف الأفراد آراء في كبنً تباين
 دقيقة تفاصيل يقدموف أشخاص من صادرة تكوف أف الاجتماعي التواصل مواقع في عنها أبحث التي الدعلومات في
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 تباينًا يعكس لشا السابقة، العبارة من قريب اختلبؼ بدعامل العبارة ىذه تأتي ،2.52: الاختلبؼ بدعامل" الدنتج حوؿ
 عبارة أما. دقيقة تفاصيل يقدموف الذين الأفراد قبل من الدقدمة الدنتج معلومات مصداقية بشأف الأفراد آراء في نًاًكب
 الدنتج بذربة لذم سبق أشخاص من صادرة تكوف أف الاجتماعي التواصل مواقع في عنها أبحث التي الدعلومات في اركز"

 تباين إلى يشنً لشا السابقة، العبارة مع الاختلبؼ معامل بنفس أي 2.74: الاختلبؼ بدعامل" شرائو في أرغب الذي
 .الدنتج بذربة لذم سبق الذين الأشخاص قبل من الدقدمة الدنتج معلومات مصداقية بشأف الأفراد آراء في كبنً

 في الدستخدمة الدعلومات مصادر حوؿ الدهمة النقاط بعض استنتاج يدكننا الاختلبؼ، معامل برليل على بناءً 
 مصداقية قبوؿ على عاـ بشكل يتفقوف الأفراد أف يظهر. الاجتماعي التواصل مواقع عبر الدنتجات اختيار عملية

 على الأدنى الاختلبؼ معامل ذات العبارة حصلت حيث الدنصات، ىذه في شهرة لذم الذين الأشخاص مراجعات
 عليها الحصوؿ يتم التي الدعلومات صحة أهمية على املحوظً  اتفاقاً ىناؾ أف يبدو ذلك، إلى بالإضافة. مرتفع تصنيف

  الأشخاص من

 تخلص مايلي:عليو نس بناءً 

 على عاـ بشكل يتفقوف الأفراد أف يظهر :الشهنًة الأشخاص من الدراجعات مصداقية على العاـ الاتفاؽ (1
 عالية ثقة سيعك ىذا. الاجتماعي التواصل منصات في شهرة لذم الذين الأشخاص مراجعات مصداقية قبوؿ

 .الشراء قرارات على الكبنً وتأثنًىم الشهنًة الأشخاص قبل من الدقدـ المحتوى في

 التي الدعلومات وصحة أهمية على الأفراد بنٌ ملحوظ اتفاؽ ىناؾ :السابقة الدستخدمنٌ بذربة على الاعتماد (2
 للمراجعات الدستخدمنٌ ديرتق على يدؿ ىذا. الدنتج بذربة لذم سبق الذين الأشخاص من عليها الحصوؿ يتم
 .الشراء قرار ابزاذ في الدراجعات ىذه تأثنً فرص من يزيد لشا ومباشرة، حقيقية شخصية بذارب من تأتي التي

 بشأف الآراء في كبنًة اختلبفات توجد :الدتخصصنٌ المحتوى صناع مراجعات مصداقية حوؿ الآراء في التباين (3
 أو الدوحدة الثقة عدـ يعكس ىذا. للمعلومات كمصدر صنٌالدتخص المحتوى صناع مراجعات استخداـ
 الدستخدمنٌ بعض برفظ إلى يشنً لشا الدراجعات، من النوعية ىذه مصداقية على الأفراد بنٌ العاـ الاتفاؽ

 .بذارية نوايا يحمل أو مدفوعًا يكوف قد الذي الدتخصص المحتوى بذاه

 بشأف الآراء في أيضًا كبنً تباين ىناؾ :دقيقة تفاصيل فيقدمو  الذين الأشخاص مصداقية حوؿ الآراء تباين (4
 حذر يعكس أف يدكن ىذا. الدنتج حوؿ دقيقة تفاصيل يقدموف الذين الأفراد من الدقدمة الدعلومات مصداقية

 .تقديدها يتم التي الدعلومات في والشفافية الدقة تقييم في الدستهلكنٌ
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 بعد الطبيعية:

إيجابيا عن الدنتجات الدعروضة في مواقع التواصل الاجتماعي من طرؼ أشخاص  بالنسبة لعبارة "سمعت كلبما
بنسبة  31%  في حنٌ كانت اجابات لزايد ىي 7,2بنسبة  13 آخرين" فاف عدد الاجابات بغنً موافق ىو 

 %. تشنً ىذه النتائج إلى أف غالبية أفراد75,7بنسبة  135وفي الدقابل كانت عدد اجابات موافق ىو  17,1
العينة  قد تعرضوا لآراء إيجابية حوؿ الدنتجات على مواقع التواصل الاجتماعي من قبل أشخاص آخرين. ولي عبارة 
"يتكلم الاشخاص الاخرين عن بذارب الشراء الالكتروني في مواقع التواصل الاجتماعي بشكل مستمر" كاف عدد 

%  ولدوافق كاف عدد 21,5بنسبة  39ىو  %  وعدد اجابات لزايد6,1بنسبة  11الاجابات بغنً موافق ىو 
% تبنٌ  ىذا النتائج أف غالبية الافراد يروف أف الناس يناقشوف بانتظاـ بذاربهم في 72,4بنسبة  129الاجابات ىو 
 2.68ولصد اف الدتوسط الحسابي لذتنٌ العبارتنٌ ىو على التوالي  ني على مواقع التواصل الاجتماعي.الشراء الإلكترو 

أما عبارة "لا يتكلم الاشخاص الاخرين في مواقع ذا يدؿ على اف درجة التبني لذتنٌ العبارتنٌ مرتفعة، وى 2.66و
التواصل الاجتماعي عن بذارب الشراء الالكتروني في الاسواؽ التقليدية" فقد كاف عدد الاجابات بغنً موافق ىو 

بنسبة  53وعدد اجابات موافق ىو % 39,8بنسبة  72% وعدد اجابات الافراد بدحايد ىو 30,4بنسبة 55
% وىذه النتائج تبنٌ  انقساـ في الآراء حوؿ ما إذا كاف الناس يناقشوف بذارب الشراء الإلكتروني في الأسواؽ 29,9

وعبارة  النسب كانت متقاربة بنٌ الدستويات الثلبثة للموافقة. التواصل الاجتماعي أـ لا حيث أفالتقليدية على مواقع 
سمع كلبما سلبيا عن الدنتجات الدعروضة في مواقع التواصل الاجتماعي" فاف الاجابات توزعت كما يلي "نادرا ما ا

% وعدد 19,3بنسبة  35%. وعدد الاجابات بدحايد ىو  49,7بنسبة  90عدد الاجابات بغنً موافق ىو 
نة يسمعوف كلبـ سلي  عن % وتوضح ىذه النتائج أف تقريبا نصف افراد العيي31بنسبة   54الاجابات بدوافق ىو 

بدرجة  1.80و   1.98 تنٌ العبارتنٌ على التواليوكاف الدتوسط الحسابي لذ الدنتجات في مواقع التواصل الاجتماعي.
أما عبارة "يتكلم الناس باستمرار عن بذاربهم السلبية لشراء الدنتجات في مواقع التواصل الاجتماعي".  منخفظة للتبني

% وعدد 24,3بنسبة  44%. وعدد الاجابات بدحايد ىو 13,3بنسبة  24نً موافق ىو فاف عدد الاجابات بغ
%. أي اف اغلبية افراد العينة يوافقوف على اف الناس يتكلموف باستمرار عن 62,4بنسبة 111الاجابات بدوافق ىو 

أي اف  2.48توسط الحسابي وكاف الد بذاربهم السلبية في مواقع التواصل الاجتماعي وىذه النتيجة تتوافق مع سابقتها.
 درجة التبني مرتفعة.

 وجود إلى يشنً لشا 0.72026 الدعياري والالضراؼ ،2.3944 بلغ البعد لذذا العاـ الحسابي الدتوسط
 .الإلكترونية الدنطوقة الكلمة طبيعة ببعد الدتعلقة العبارات على الدوافقة من ما نوعًا مرتفع مستوى
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 يوافقوف حيث الشراء، قرارات ابزاذ عند الإلكترونية للتعليقات كبنًة أهمية يولوف ادالأفر  أف إلى البيانات تشنً
(. 2.66 الاختلبؼ معامل ) الدنتجات شراء قبل الإلكترونية التعليقات مراجعة على دائمًا يعتمدوف أنهم على بشدة
 آخرين أشخاص من الاجتماعي اصلالتو  مواقع في الدعروضة الدنتجات عن إيجابيًا كلبمًا متكرر بشكل يسمعوف كما

 الآخروف الأشخاص يتحدث. قراراتهم على التأثنً في الإيجابية الدراجعات دور يعزز لشا ،(1.98 الاختلبؼ معامل)
 يشنً لشا ،(1.80 الاختلبؼ معامل ) الاجتماعي التواصل مواقع على الإلكتروني الشراء بذارب عن مستمر بشكل

 حوؿ الآراء الدقابل، في. الإلكتروني الشراء حوؿ والتجارب للمعلومات نشطاً دراًمص تعد الدنصات ىذه أف إلى
 بعض يديل حيث ،(2.39 الاختلبؼ معامل) متباينة التقليدية الأسواؽ في الإلكتروني الشراء بذارب عن الحديث

 الدنتجات عن سلبيًا لبمًاك الأفراد يسمع ما نادرًا ذلك، إلى بالإضافة. التجارب ىذه عن التحدث عدـ إلى الأفراد
. الأفراد بنٌ والآراء التجارب تنوع يعكس لشا ،(2.39 الاختلبؼ معامل) الاجتماعي التواصل مواقع على الدعروضة

  الإلكترونية التعليقات على الاعتماد من عالية درجة البيانات ىذه تعكس عاـ، بشكل

 بعد التفاعلية:

الدشاركات حوؿ الدنتجات التي اشتريتها من قبل والتي  ت الالكترونية وبالنسبة للعبارة "اتفاعل مع التعليقا
% وعدد الاجابات 22,1بنسبة 40يتم تداولذا عبر مواقع التواصل الاجتماعي" فاف عدد الاجابات بغنً موفق 

%. ولعبارة "اقوـ بدشاركة التعليقات 44,8بنسبة  79%، وعدد الاجابات بدوافق 33,1بنسبة 60بدحايد 
% بغنً 23,8بنسبة  43كاف عدد اجابة الافراد  لكترونية الايجابية التي تصلني من الاخرين حوؿ الدنتجات"الا

بنسبة  65% بدحايد، في حنٌ عدد الاجابات بدوافق 39,2بنسبة  71موافق، في الدقابل كانت عدد الاجابات 
تصلني من الاخرين حوؿ الدنتجات" فكاف عدد %. أما عبارة "اقوـ بدشاركة التعليقات الالكترونية السلبية التي 37

%، وعدد 41,4بنسبة  75% بغنً موافق، اما لزايد فكاف عدد الاجابات 31,5بنسبة  57اجابات الافراد ىو 
%.  نلبحظ ميل الدستخدموف بشكل عاـ إلى مشاركة التعليقات الإيجابية  أكثر 27,1بنسبة 47اجابات موافق ىو 

التي اشتروىا. مع ذلك، لا يزاؿ عدد كبنً من الدستخدمنٌ  لزايدين بذاه مشاركة  من السلبية حوؿ الدنتجات
التعليقات الإلكترونية، سواء كانت إيجابية أو سلبية. و يظُهر ىذا الاختلبؼ في السلوؾ أف الدستخدمنٌ قد يكونوف 

في مشاركة آرائهم السلبية. وبالنسبة لعبارة أكثر استعدادًا لدشاركة آرائهم الإيجابية علنًا، بينما قد يكونوف أكثر برفظاً 
"عندما أعيش بذربة سلبية مع منتج ما أقوـ بالتعبنً عنها في مواقع التواصل الاجتماعي"، فكاف عدد الاجابات بغنً 

 82% وعدد اجابات موافق ىو28,2بنسبة 51%  أما عدد اجابات لزايد فهو 25,4بنسبة  46موافق ىو 
 نها في مواقع التواصل الاجتماعي"ة "عندما أعيش بذربة ايجابية مع منتج ما أقوـ بالتعبنً ع%. اخر عبار 45,4بنسبة 

%، 22,7بنسبة  41%، وعدد اجابات لزايد ىو 18,8بنسبة  34كاف عدد اجابات الافراد بغنً موافق ىو 
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ة للتعبنً عن بذاربهم %. يظُهر برليل البيانات أف الدستخدمنٌ أكثر عرض57,3بنسبة  104وعدد اجابات موافق ىو
وبالنسبة لدرجة تبني الافراد لعبارات البعد نلبحظ  الايجابية  على مواقع التواصل الاجتماعي مقارنة بالتجارب السلبية.

اقوـ بدشاركة التعليقات  اي بدرجة متوسطة ماعدا عبارة " 3.39و  2.12اف الدتوسط الحسابي يتراوح بنٌ 
 " اف درجة التبني منخفظة.ني من الاخرين حوؿ الدنتجاتالالكترونية السلبية التي تصل

 وجود إلى يشنً لشا ،0.72071 الدعياري والالضراؼ ،2.4889 بلغ البعد لذذا العاـ الحسابي الدتوسط
 التواصل منصات عبر والدشاركات التعليقات مع والتفاعل بالتفاعلية الدتعلقة العبارات على الدوافقة من متوسط مستوى
 .اعيالاجتم

 الدنتجات حوؿ والدشاركات الإلكترونية التعليقات مع ملحوظ بشكل يتفاعلوف الأفراد أف إلى البيانات تشنً
 يقوموف أنهم على عاـ بشكل الأفراد يوافق. الاجتماعي التواصل مواقع عبر تداولذا يتم والتي قبل من اشتروىا التي

 لشا ،(2.21 الاختلبؼ معامل) الدنتجات حوؿ الآخرين من لهمتص التي الإيجابية الإلكترونية التعليقات بدشاركة
 الإلكترونية التعليقات مشاركة عند لزايدًا موقفًا يتخذوف فإنهم ذلك، ومع. الإيجابية التجارب لتعزيز ميلهم يعكس
 رنش في أكبر تردد إلى يشنً لشا ،(1.95 الاختلبؼ معامل) الدنتجات حوؿ الآخرين من تصلهم التي السلبية

 .السلبية الدراجعات

 الاختلبؼ معامل) الاجتماعي التواصل مواقع في عنها يعبروف فإنهم ما، منتج مع سلبية بذربة الأفراد يعيش عندما
 عن قوي بشكل الأفراد يعبر الآخر، الجانب على. السلبية بذاربهم عن للتحدث استعدادىم يظهر لشا ،(2.20
 أكبر تفاعلبً  يعكس لشا ،(2.39 الاختلبؼ معامل) الاجتماعي التواصل سائلو  على الدنتجات مع الإيجابية بذاربهم

 .بالسلبية مقارنة الإيجابية التجارب مع
 وسائل على بالدنتجات الدتعلق المحتوى مع التفاعل إلى يديلوف الأفراد أف البيانات ىذه تظهر عاـ، بشكل

 .يةالإيجاب التجارب لتعزيز واضح ميل مع الاجتماعي، التواصل
 بتفضيلات الزبائن.الدتعلقة  للعباراتالعينة  أفراداجابات  ثانيا:

 
 .جابة أفراد العينة للعبارات الدتعلقة بتفضيلات الزبائن(: نتائج ا07جدول رقم )
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 العبارة

 التكرارات

النسبة 
 الدئوية

 

 غير

 موافق

 موافق لزايد

الدتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 الدعياري

معامل 
 الإختلاف

 الدرجة

 لزبائن الالكترونية للتعليقات
 الذي الدنتج حوؿ السابقنٌ

 على مهم أثر اقتنائو في ارغب
 اختياره

 153 6 14 ت

 85.1 7/2 7.7 % موافق 2.77 57732. 2.77

 صحة من أتأكد عندما
 في أرغب منتج حوؿ التعليقات

 استعداد على أكوف اقتنائو
 لاختياره

 151 18 10 ت

 84.6 9.9 5.5 % موافق 2.78 52840. 2.78

 الالكترونية التعليقات تساعدني
 البديل على التعرؼ على

 لي بالنسبة للشراء الافضل

 150 20 9 ت
 موافق 2.78 51772. 2.78

% 5 11 84 

 أشتري عندما بالرضا أشعر
 التعليقات خلبؿ من منتجات

 التواصل مواقع عبر الالكترونية
 الاجتماعي

 84 60 35 ت

 47.6 33.1 19.3 % موافق 2.27 76993. 2.27
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SPSSبرنامج   من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجاتالدصدر: 

 لزبائن الإيجابية التوصيات تلعب
 اختياري في كبنًاً دوراً سابقنٌ

 في التوصية لزل للمنتجات
 الاجتماعي التواصل مواقع

 146 25 8 ت

 81.8 13.8 4.4 % موافق 2.77 51601. 2.77

 الإيجابية التوصيات تلعب
 في متخصصنٌ لزتوى لصناع

 في كبنًاً دوراً الدنتج لراؿ
 لزل للمنتجات اختياري
 التواصل مواقع في التوصية

 الاجتماعي

 94 58 27 ت

غير  2.37 73352. 2.37
 موافق

% 14.9 32 53.1 

 طرؼ من الإيجابية التوصيات تلعب
 في كبنًاً دوراً بالترويج يقوموف مشاىنً
 مواقع في توصيةال لزل للمنتجات اختياري
 الاجتماعي التواصل

 66 63 51 ت
 لزايد 2.08 80414. 2.08

% 28.2 34.8 37.1 



 الإطار التطبيقي للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتأثيراتها على تفضيلات الزبائنالثاني         الفصل 
 

66 
 

لعبارة "للتعليقات الالكترونية لزبائن السابقنٌ حوؿ الدنتج الذي ارغب في اقتنائو أثر ا نلبحظ من الجدوؿ أف 
 6شخصًا غنً موافقنٌ و 14شخصًا بأنها تؤثر بشكل مهم على اختيارىم مقابل  153م على اختياره" ، أفاد مه

% على التوالي.  وعبارة "عندما أتأكد من صحة التعليقات حوؿ منتج 3.3%، 7.7%، 85.1لزايدين، بنسب 
غنً  10ستعداد لاختياره مقابل شخصًا بأنهم على ا 151أرغب في اقتنائو أكوف على استعداد لاختياره" أفاد 

% على التوالي. أما عبارة " تساعدني التعليقات الالكترونية 9.9%، 5.5%، 84.6لزايدًا، بنسب  18موافقنٌ و
شخصًا على التعرؼ على البديل الأفضل  150على التعرؼ على البديل الافضل للشراء بالنسبة لي" فكاف اجابة  

% على التوالي. وعبارة 11%، 5%، 84لزايدًا، بنسب  20غنً موافقنٌ و 9ابل للشراء بالنسبة لذم بدوافق، مق
"أشعر بالرضا عندما أشتري منتجات من خلبؿ التعليقات الالكترونية عبر مواقع التواصل الاجتماعي" كانت اجابت 

جتماعي، مقابل شخص  بالرضا عندما يشتروف منتجات من خلبؿ التعليقات الالكترونية عبر مواقع التواصل الا 84
% على التوالي.  و عبارة "تلعب التوصيات 33.1%، 19.3%، 47.6لزايدًا، بنسب  60غنً موافقًا و 35

الإيجابية لزبائن سابقنٌ دوراً كبنًاً في اختياري للمنتجات لزل التوصية في مواقع التواصل الاجتماعي" كانت اجابات  
 25غنً موافقنٌ و 8التوصية في مواقع التواصل الاجتماعي، مقابل شخصًا متفقنٌ على اختيار الدنتجات لزل  146

% على التوالي. تلعب التوصيات الإيجابية لصناع لزتوى متخصصنٌ دوراً  13.8%، 4.4%، 81.8لزايدًا، بنسب 
%، 53.1لزايدًا، بنسب  58غنً موافقًا و 27شخصًا للمنتجات لزل التوصية، مقابل  94كبنًاً في اختيار 

 66% على التوالي. و تلعب التوصيات الإيجابية من مشاىنً يقوموف بالترويج دوراً كبنًاً في اختيار 32 %،14.9
 % على التوالي34.8%، 28.2%، 37.1لزايدًا، بنسب  63غنً موافقًا و 51شخصًا للمنتجات ، مقابل 

 الاجتماعي التواصل نصاتم عبر والتوصيات الإلكترونية للتعليقات بارزة أهمية عن يكشف البيانات برليل
 التوصيات أهمية قبوؿ لضو يديلوف الدستجيبنٌ أف الدذكورة للعبارات الحسابي الدتوسط يظهر. تفضيلبت الزبائن  في

 موافقة إلى يشنً لشا ،2.7889 و 2.0833 بنٌ الدتوسط قيم تتراوح حيث ،تفضيلبت الزبائن  في والتعليقات
 و 0.51601 بنٌ يتراوح الذي الدعياري، الالضراؼ في واسع تباين جودو  فإف ذلك، ومع. عالية إلى معتدلة

 قد الأفراد بعض أف إلى يشنً ىذا. الدستجيبنٌ بنٌ الآراء توحيد مدى في كبنًاً تباينًا ىناؾ أف إلى يشنً ،0.80414
 الدنصات عبر الشراء عمليات في والديوؿ السلوؾ في تنوعًا يعكس لشا الآخرين، من بالتوصيات تأثراً أكثر يكونوف

 .الاجتماعية



 الإطار التطبيقي للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتأثيراتها على تفضيلات الزبائنالثاني         الفصل 
 

67 
 

 التوصيات تلعب" العبارة أف لصد الأعلى، إلى الأقل من الاختلبؼ معامل حسب العبارات ترتيب عند
 التواصل مواقع في التوصية لزل للمنتجات اختياري في كبنًاً دوراً بالترويج يقوموف مشاىنً طرؼ من الإيجابية

 العبارة ىذه حوؿ الدشاركنٌ آراء أف إلى يشنً لشا ،2.0833 قدره اختلبؼ املبدع الأولى الدرتبة برتل" الاجتماعي
 التوصيات تلعب" العبارة تليها. لزايدة الإجمالية الدرجة كانت حيث ضعيفًا، عليها الإجماع وكاف تباينًا الأكثر كانت

 التواصل مواقع في التوصية لزل اتللمنتج اختياري في كبنًاً دوراً الدنتج لراؿ في متخصصنٌ لزتوى لصناع الإيجابية
 الدقابل، في .موافق غنً الدرجة كانت حيث كبنًاً، توافقًا تلق   لم أيضاً  والتي ،2.37 اختلبؼ بدعامل" الاجتماعي

 جاءت" الاجتماعي التواصل مواقع عبر الإلكترونية التعليقات خلبؿ من منتجات أشتري عندما بالرضا أشعر" العبارة
 الإجماع وكاف السابقتنٌ، العبارتنٌ من أقل بدرجة ولكن الآراء في التباين بعض يعكس لشا ،2.27 اختلبؼ بدعامل

 السابقنٌ لزبائن الإلكترونية للتعليقات" مثل سابقنٌ، لزبائن الإلكترونية بالتعليقات الدتعلقة العبارات أما. موافق العاـ
 في كبنًاً دوراً سابقنٌ لزبائن الإيجابية التوصيات تلعب"و" اختياره على مهم أثر اقتنائو في أرغب الذي الدنتج حوؿ

 يشنً لشا ،2.77 اختلبؼ معامل على حصلتا فقد" الاجتماعي التواصل مواقع في التوصية لزل للمنتجات اختياري
 صحة من أتأكد عندما" العبارات .موافق الإجمالية الدرجة وكانت التعليقات، ىذه أهمية حوؿ أكبر توافق إلى

 التعرؼ على الإلكترونية التعليقات تساعدني"و" لاختياره استعداد على أكوف اقتنائو في أرغب منتج حوؿ التعليقات
 بنٌ ملحوظاً توافقًا يعكس ما ،2.78 اختلبؼ معامل على حصلتا" لي بالنسبة للشراء الأفضل البديل على

 .الدوافقة على إجماع مع بائن،تفضيلبت الز  في الإلكترونية التعليقات تأثنً بشأف الدشاركنٌ

 أكثر يكونوف بينما السابقنٌ، للزبائن الإلكترونية التعليقات في أكثر يثقوف الدشاركنٌ أف يتضح عاـ، بشكل
 تفضيلبت في السابقنٌ الزبائن آراء أهمية النتائج ىذه تعكس. والدشاىنً المحتوى صناع توصيات تأثنً في تشككًا

  .جتماعيالا التواصل منصات مستخدمي

 

، السلبية ،الإيجابية ، الدصدر،داقية الدص) الإلكتًونيةاختبار أثر الكلمة الدنطوقة  الثاني:مطلب 
 تفضيلات الزبائنعلى  التفاعلية(

الالضدار أسلوب  باستخداـسنتطرؽ في ىذا الدطلب بقياس أثر الدتغنً الدستقل على الدتغنً التابع وذلك 
للئجابة على تفضيلبت الزبائن، على  الإلكترونيةتأثنً أبعاد الكلمة الدنطوقة  الخطي البسيط، أي دراسة مدى

  .الفرضيات
 الفرضية الاولى. رأولا: اختبا



 الإطار التطبيقي للكلمة الدنطوقة الالكتًونية وتأثيراتها على تفضيلات الزبائنالثاني         الفصل 
 

68 
 

يؤثر بعد مصداقية الكلمة الدنطوقة الالكتًونية على تفضيلات مستخدمي "تنص الفرضية الاولى على:
  ."منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر

 يلي: أظهرت النتائج ماو 

 .تفضيلات الزبائن و الإلكتًونيةمصداقية الكلمة الدنطوقة  معامل الارتباط بين (:08)جدول ر قم

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fالمحسوبة T  مستوى
  sigالدلالة

بعد مصداقية 
الكلمة 
الدنطوقة 

 الالكتًونية

,501a 

 

,251 

 

,34502 

 

.59,537 

  

7,716 

 

0.000 

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر:

 مستخدمي وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة مصداقية بعد بنٌ متوسطة علبقة ىناؾ أف لصد الجدوؿ خلبؿ من
 .0.501 تبلغ التي الإرتباط قيمة من يظهر وىذا. الجزائر في الاجتماعي التواصل منصات

وىذا  الدستخدمنٌ، تفضيلبت توجيو في لا يؤثر بشكل كبنً الإلكترونية الدنطوقة الكلمة داقيةمص بعد أف يبدو ثانياً،
 . للتحديد r² معامل قيمة تظهر ما

أي اف بعد الدصداقية دو دلالة  إحصائية دلالة وجود إلى 0.001 يبلغ الذي( Sig) الدلالة مستوى يشنً ثالثاً،
 بعد يؤثر" على تنص والتي الأولى الفرضية صحة نثبت فإننا تاليوبال. 0.05تقل عن sigاحصائية لاف قيمة 

 ".بالجزائر الاجتماعي التواصل منصات مستخدمي تفضيلبت على الالكترونية الدنطوقة الكلمة مصداقية

 

 ثانية.اختبار الفرضية ال :ثانيا
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واقع التواصل تخدمي منصات ميؤثر بعد مصدر الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تفضيلبت مسالفرضية الثانية: "
 ".الاجتماعي بالجزائر

 تفضيلات الزبائن. الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و درمعامل الارتباط بين مص(: 09جدول ر قم)

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fالمحسوبة T  مستوى
  sigالدلالة

بعد مصدر 
الكلمة 
الدنطوقة 

 الالكتًونية

,501
a

 

 

,251 

 

.36541 

 

59,537 

 

7,716 

 
00.00 

 SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الدصدر

 وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة مصدر بعد متوسطة  ىناؾ أف يظهر ،(09) رقم جدوؿ خلبؿ من
 مصدر بعد في تغنًات أف يعني لشا ،متوسطة إيجابية علبقة وجود إلى تشنً 0.501 تبلغ التي  الإرتباط قيمة. الزبائن
 .الزبائن تفضيلبت في يأثر الإلكترونية الدنطوقة الكلمة

 دلالة ذاتايجابية  العلبقة ىذه أف إلى يشنً فهو ،0.000 يبلغ الذي (Sig) الدلالة لدستوى بالنسبة
  ، قوية إحصائية

 علىنسي   بشكل يؤثر ترونيةالإلك الدنطوقة الكلمة مصدر بعد بأف القوؿ يدكن النتائج، ىذه على بناءً 
  الزبائن، تفضيلبت

 

 

 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة.
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يؤثر بعد ايجابية الكلمة الدنطوقة الالكتًونية على تفضيلات مستخدمي منصات التواصل الفرضية الثالثة :
 والنتائج مبينة في الجدوؿ التالي:. الاجتماعي بالجزائر

 الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و تفضيلات الزبائن. ايجابيةبين معامل الارتباط (: 10جدول ر قم)

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fالمحسوبة T  مستوى
  sigالدلالة

بعد ايجابية 
الكلمة 
 الدنطوقة

839a 704. .35629 139.76 . 6.134 00.00 

 SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الدصدر

 وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة ايجابية بعد بنٌ قوية علبقة ىناؾ أف يظهر ،(10) رقم جدوؿ خلبؿ نم
 في تغنًات أف يعني لشا الدتغنًين، بنٌ جداً  قوية إيجابية علبقة وجود إلى تشنً 0.839 تبلغ التي الإرتباط قيمة. الزبائن

 .الزبائن تفضيلبت في ملحوظة بتغنًات بطترت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة ايجابية بعد

 .الزبائن تفضيلبت في التباين من جداً  كبنًة نسبة يفسر البعد أف إلى تشنً. 704 تبلغ التي للتحديد r² معامل قيمة

 بدعنى. كبنًة إحصائية دلالة ذات العلبقة ىذه أف إلى يشنً فهو ،0,000 يبلغ الذي( Sig) الدلالة لدستوى بالنسبة
 الزبائن وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة ايجابية بعد بنٌ العلبقة أف على قوياً  إحصائياً  دليلبً  ىناؾ إفف آخر،

 .صدفة لررد ليست

 تفضيلبت على كبنً بشكل يؤثر الإلكترونية الدنطوقة الكلمة ايجابية بعد بأف القوؿ يدكن النتائج، ىذه على بناءً 
 .إحصائية دلالة وذات اً جد قوية العلبقة وىذه الزبائن،

 رابعا: اختبار الفرضية الرابعة.
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يؤثر بعد سلبية الكلمة الدنطوقة الالكتًونية على تفضيلات مستخدمي منصات التواصل الفرضية الرابعة:" 
 ".الاجتماعي بالجزائر

 الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و تفضيلات الزبائن.سلبية معامل الارتباط بين (: 11جدول ر قم)

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fالمحسوبة T  مستوى
  sigالدلالة

يؤثر بعد 
سلبية 

الكلمة 
 الدنطوقة

.755a .570 
 

 

.35629 

 

  

117.407 

 

 

14.337 

  

 

0.000 

 SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الدصدر

 قيمة. الزبائن وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة سلبية عدب بنٌ قوية علبقة وجود يتبنٌ ،(11) رقم جدوؿ من
 الكلمة سلبية بعد في تغنًات أف يعني لشا الدتغنًين، بنٌ قوية إيجابية علبقة وجود إلى تشنً 0.755 تبلغ التي  الإرتباط
 .الزبائن تفضيلبت في ملحوظة بتغنًات ترتبط الإلكترونية الدنطوقة

 .الزبائن تفضيلبت في التباين من كبنًة نسبة يفسر البعد أف إلى تشنً 0.570 تبلغ التي يدللتحد r² معامل قيمةو 

 بدعنى. كبنًة إحصائية دلالة ذات العلبقة ىذه أف إلى يشنً فهو ،0,000 يبلغ الذي( Sig) الدلالة لدستوى بالنسبة
 .الزبائن وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة كلمةال سلبية بعد بنٌ العلبقة أف على قوياً  إحصائياً  دليلبً  ىناؾ فإف آخر،

 تفضيلبت على كبنً بشكل يؤثر الإلكترونية الدنطوقة الكلمة سلبية بعد بأف القوؿ يدكن النتائج، ىذه على بناءً 
 .إحصائية دلالة وذات جداً  قوية العلبقة وىذه الزبائن،

 خامسا: اختبار الفرضية الخامسة.
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تفاعلية الكلمة الدنطوقة الالكتًونية على تفضيلات مستخدمي منصات التواصل يؤثر بعد الفرضية الخامسة: 
 :واظهرت النتائج مايلي، الاجتماعي بالجزائر

 الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و تفضيلات الزبائن. تفاعليةمعامل الارتباط بين (: 12جدول ر قم)

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fةالمحسوب T  مستوى
 sig الدلالة

بعد تفاعلية 
الكلمة 
الدنطوقة 

 الالكتًونية

,231
a

 

 

,053 

 

,59531 

 

10,011 

 

3,164 

 

0.002 

 

 SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الدصدر

 الزبائن، وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة تفاعلية بعد بنٌ ضعيفة  علبقة ىناؾ أف يتبنٌ ،(12) رقم جدوؿ من
 في كما قوية ليست ولكنها الدتغنًين، بنٌ إيجابية علبقة ىناؾ أف 0.231 تبلغ التي  الإرتباط قيمة تُظهر حيث

 .السابقة الحالات

 تفضيلبت في التباين من جداً  صغنًة نسبة يفسر البعد أف إلى تشنً 0.053 تبلغ التي للتحديد r² معامل قيمة
 .الزبائن تفضيلبت توجيو في كبنًاً  دوراً  يلعب لا الإلكترونية الدنطوقة الكلمة ليةتفاع بعد أف يعني لشا الزبائن،

 البعد بنٌ للعلبقةضعيفة   إحصائية دلالة وجود  إلى يشنً فهو ،0.002 يبلغ الذي (Sig) الدلالة لدستوى بالنسبة
 . الزبائن وتفضيلبت

بنسبة  الزبائن تفضيلبت على يؤثر الإلكترونية الدنطوقة مةالكل تفاعلية بعد بأف القوؿ يدكن النتائج، ىذه على بناءً 
 .ضعيفة مقارنتا مع الابعاد الاخرى

 
 الإجابة على الفرضية الرئيسية سادسا: :
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الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية على تفضيلات مستخدمي منصات التواصل  تأثردراسة: لل الفرضية الرئيسية
 .الاجتماعي بالجزائر

 الكلمة الدنطوقة الإلكتًونية و تفضيلات الزبائن. عامل الارتباط بينم(: 13جدول ر قم)

معامل  rالإرتباط البعد
r2التحديد 

معامل 
 الإنحدار

Fالمحسوبة T  مستوى
  sigالدلالة

تأثير الكلمة 
الدنطوقة 

الإلكتًونية 
على 

 تفضيلات

.626 

 

 

.392 

 

 

 

  

28.193 

 

  

 

14.337 

  

 

0.000 

 SPSSبة بالاعتماد على لسرجات من اعداد الطالالدصدر: 

 وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة بنٌ متوسطة  علبقة ىناؾ أف استنتاج يدكن ،(13) رقم جدوؿ من
 تشنًوىي   0.626حيث بلغت قيمة الارتباط  الإرتباط قيمة. الجزائر في الاجتماعي التواصل منصات مستخدمي

 كبنً بشكل تتأثر أف يدكن الدستخدمنٌ تفضيلبت أف على يدؿ لشا تغنًين،الد بنٌ متوسطة إيجابية علبقة وجود إلى
 .الإلكترونية الدنطوقة بالكلمة

 تفضيلبت في التباين من كبنًة نسبة يفسر البعد أف إلى تشنً 0.392 تبلغ التي للتحديد r² معامل قيمة
 .تفضيلبتهم توجيو في ىاماً  دوراً  يلعب الإلكترونية الدنطوقة الكلمة تأثنً أف على يدؿ لشا الدستخدمنٌ،

 تأثنً بنٌ للعلبقة كبنًة إحصائية دلالة وجود إلى يشنً فهو ،0,000 يبلغ الذي (sig) الدلالة لدستوى بالنسبة
 . مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي وتفضيلبت الإلكترونية الدنطوقة الكلمة

 التواصل منصات مستخدمي تفضيلبت على تؤثر الإلكترونية وقةالدنط الكلمة بأف القوؿ يدكن النتائج، ىذه على بناءً 
بالتالي قبوؿ الفرضية الرئيسية التي تنص على " تؤثر  .إحصائية دلالة وذات قوية العلبقة وىذه الجزائر، في الاجتماعي

 ماعي بالجزائر"لى تفضيلبت منصات التواصل الاجتالكلمة الدنطوقة ع
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 .جناقشة النتائطلب الثالث :مالد.

 : يأوضحت نتائج التحليل ما يل
 الدتاير الدستقل: أبعاد الكلمة الدنطوقة الإلكتًونيةأولا 

 بعد الدصداقية.1 

ي. يدكن على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماع بعد الدصداقية لو تأثنً تظهر النتائج أف   
لومات التي تأتي من مصادر موثوقة على وسائل التواصل بأف الدستخدمنٌ يديلوف إلى الوثوؽ في الدع تفسنً ىذا التأثنً 

 ك الدعلومات فيالاجتماعي. فعندما يشعر الدستخدموف أف الدعلومات دقيقة وصحيحة، يكونوف أكثر عرضة لتبني تل
، دراسة حاج محمد سهام، بناولة حكيم وىذا يتفق مع تفضيلبتهم للمنتجات وبالتالي الدساعدة في ابزاذ قرار الشراء

 2422Atikur Rahman, and،  ودراسة  2022،  ودراسة بوعناني حكيمة 2022دراسة ىادف ليلى 

others  2424، ودراسة Budion Hardjono, and other،  دراسة فرطاس ايمان، بوضيايرويتنافى مع 
 ،  Rayan Frederick Ianprajna Jeanne2020 Ellyawati، ودراسة  2021 رميساء

 بعد الدصدر2.

على تفضيلبت الدستخدمنٌ. الدستخدموف يديلوف إلى  نطوقة الإلكترونية يؤثر النتائج إلى أف مصدر الكلمة الدتشنً
الوثوؽ في الدعلومات التي تأتي من مصادر موثوقة أو أشخاص لديهم بذربة سابقة مع الدنتج. ىذا يدكن أف يكوف 

بالتالي  و.خدمنٌ على فهم الدنتج بشكل أفضلبسبب أف التجارب الشخصية والدراجعات الدفصلة تساعد الدست
 ،2021دراسة فرطاس ايمان، بوضياير رميساء وىذا يتفق مع  اختياره.

 بعد الطبيعة:3.

 ويضم: 

 :بعد الإيجابية

عندما يتلقى الدستخدموف توصيات إيجابية، فإنهم يديلوف إلى تفضيل الدنتجات الدرتبطة بهذه التوصيات. التأثنً 
وىذا .ية يعكس أهمية الدراجعات والتوصيات الإيجابية في بناء سمعة الدنتج وتعزيز الثقة بنٌ الدستهلكنٌالقوي للئيجاب

 دراسة ماىر عبد اللطيف عليان العلوان و 2022دراسة بوعناني حكيمةمع مايسهل عملية الاختيار. وىذا يتفق 
2022، 
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 بعد السلبية

يلبت الدستخدمنٌ، على الرغم من أنها أقل تأثنًاً من الكلمات على تفض الدنطوقة السلبية تؤثر أيضًاالكلمات 
، دراسة بوعناني حكيمةوىذا يتفق مع  الإيجابية. الدراجعات السلبية يدكن أف تؤدي إلى بذنب الدنتجات أو الخدمات.

ن أف ومع ذلك، فإف التعامل الجيد مع الدراجعات السلبية يدك 2022دراسة ماىر عبد اللطيف عليان العلوان 
 .يحولذا إلى فرصة لبناء ثقة أكبر مع العملبء من خلبؿ إظهار اىتماـ الشركة بحل الدشاكل وبرسنٌ الدنتجات

  بعد التفاعلية

أف تاثنًا ضعيفا و  بالجزائر يمنصات التواصل الاجتماع ستخدميمتشكيل تفضيلبت  تؤثر على  التفاعلية
بالدنتجات على وسائل التواصل الاجتماعي، مع ميل واضح لتعزيز  الأفراد يديلوف إلى التفاعل مع المحتوى الدتعلق

 التجارب الإيجابية.
 ثانيا الدتاير التابع :)تفضيلات الزبائن (.

على تفضيلبت الدستخدمنٌ في  نية بأبعادىا الدختلفة تأثنًالنتائج تشنً إلى أف للكلمة الدنطوقة الإلكترو   
و  .الإيجابية والسلبية كلها عوامل تلعب دوراً في برديد تفضيلبت الدستخدمنٌ، قية الدعلومات، مصدرىاالجزائر. مصدا

عبر جميع الأبعاد يشنً إلى أف التأثنًات ليست صدفة وأنها موثوقة وقابلة 0.000 ( sig) وجود دلالة إحصائية قوية
 و، 2019 دم حامددراسة ميسون علي عبد الكريم، عبد السلام أ، وىذا يتفق مع للتكرار في سياقات مشابهة

 Sayah Fatimaدراسة، و 2022ماىر عبد اللطيف عليان العلوان دراسة  و، 2022دراسة ىادف ليلى 

 ، Bilal M, and others 2422 دراسة و ، 2022
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 الفصل الثاني: خلاصة

ة الرئيسية ىذا الفصل، تم ربط الجانب النظري للدراسة بالجانب التطبيقي من أجل الإجابة على الفرضي في
منصات التواصل الاجتماع ستخدمي م على تفضيلبتللبحث، والتي تنص على أف للكلمة الدنطوقة الإلكترونية تأثنًاً 

لتحقيق ذلك، تم توزيع استبانة إلكترونية عبر مواقع التواصل الاجتماعي لجمع البيانات من الدستجوبنٌ. بعد ذلك، و 
 .، حيث تم الإجابة على الفرضيات وتفسنً النتائج بشكل دقيقSPSS  تم برليل إجاباتهم باستخداـ برنامج

من خلبؿ الدراسة والتحليل الدعمق للبيانات التي تم جمعها من الاستبياف، تبنٌ أف للكلمة الدنطوقة 
حيث أظهرت النتائج  تشكيل تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر،التأثنً على  لذاالإلكترونية 

ف الدراجعات والتوصيات الإلكترونية من مصادر موثوقة لذا دور لزوري في تشكيل قناعات الدستهلكنٌ وتوجيو أ
 .خياراتهم الشرائية

بالإضافة إلى ذلك، كشفت الدراسة عن العوامل الرئيسية التي تؤثر على مصداقية الكلمة الدنطوقة 
لدشاركة. كما تم التطرؽ إلى كيفية استخداـ الدستهلكنٌ لذذه الإلكترونية، مثل خبرة الدصدر ومدى واقعية التجارب ا

ختيار البديل الافضل وأف بعد التفاعلية ىو البعد الاقل تأثنً بنٌ الابعاد نٌ الدنتجات واالدعلومات في عملية الدقارنة ب
 (.-الايجابية ، والسلبية -الاخرى )الدصداقية، الدصدر، الطبيعة
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 اتدةــــــــــــالخ
تؤثر على تفضيلبت مستخدمي منصات  الإلكترونيةدراستنا إلى أف الكلمة الدنطوقة  خلبؿتوصلنا من 

والدعلومات بشكل سريع وفعاؿ في عالدنا الحالي، فهي  والأفكاروسيلة فعالة لنقل الرسائل  وأنها التواصل الاجتماعي 

  ومرونةوالتفاعل مع بعضهم البعض بسهولة  الاتصاؿ تتيح للناس

ولذا تأثنً قوي ادا  ومن خصائصها أنها قادرة على الوصوؿ إلى عدد كبنً من الدستهلكنٌ في وقت قصنً، 

 الأفكاروسيلة فعالة لنشر قدموا بذارب حقيقية للمنتجات فهي ذات مصداقية عالية عندما تأتي من شخص كانت 

 .ومدى الدنفعة المحققة منها  حوؿ خصائص الدنتجات وسعرىاوالدعلومات والدناقشات والحوارات 

  :نتائج الدراسة

  :التالية  خلصنا إلى النتائج الإشكاليةعلى  للئجابةمن لزاولتنا و  ما تم عرضو في الدراسة  خلبؿمن  

 :: نتائج التحليل الوصفيولاأ

  :نتائج الدراسة الديدانية تم التوصل إلى خلبؿمن 

 الإجماليالدعياري  الالضراؼالعينة حيث قدر راد ابات أفوجود تشتت منخفض لبعد الدصداقية في إج -

أقل من الواحد ما يدؿ على التقارب في وجهات نظر أفراد العينة حوؿ موافقتهم على ىذا البعد، ودليلنا 0.57192

 .2.71 قيمة الدتوسط الحسابي التي قدرت بػػػػ  على ذلك

  لضراؼلأف الاتقارب إجابات أفراد العينة  الإلكترونيةلدنطوقة الكلمة ا مصدرأظهرت إجابات أفراد العينة حوؿ بعد  -

على ىذا البعد ودليلنا على بدرجة متوسطة  و إف أفراد العينة كانوا موافقنٌ، 0.57775 لو بلغ  الإجماليالدعياري 

 .2.14 الحسابي التي قدرت بػػ  ذلك قيمة الدتوسط

 2.39ف الدتوسط الحسابي بلغ ،طبيعة الكلمة الدنطوقة الالكترونية لا دتوصلنا كذلك إلى موافقة أفراد العينة على بع -

  .أقل من الواحد 0.72026لذذا البعد بلغ  الإجماليالدعياري  الالضراؼلعينة متقاربة الن ا كذلك إجابات أفراد
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  2.03 توسط الحسابيف الدلا الإلكترونيةالكلمة الدنطوقة فاعلية توصلنا كذلك إلى موافقة أفراد العينة على بعد  -

 الخاص بو كاف أقل من الواحد الإجماليالدعياري  الالضراؼف لاوأف تشتت إجاباتهم حوؿ ىدا البعد منخفض 

 0.87866بلغ 

ما يعكس  وىو 39745,يقدر بػػ  تفضيلبت الزبائنوجود تشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ متغنً  -

 الإجمالي  الحسابي على ىذا الدتغنً، حيث بلغ متوسط لدراسة حوؿ موافقتهمالتقارب في وجهات نظر أفراد عينة ا

2,55. 

 :ثانيا: النتائج الدتعلقة بفرضيات البحث

نتائج بزتبر  خلصنا إلى النتائج التالية منها الإشكاليةعلى  للئجابةما تم عرضو في الدراسة من لزاولتنا  خلبؿمن  

 : صحة فرضياتنا

 مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر.على  الإلكترونيةوقة تؤثر الكلمة الدنط -

  .مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر الإلكترونيةتؤثر مصداقية الكلمة الدنطوقة  -

 .نصات التواصل الاجتماعي بالجزائرعلى مستخدمي م الإلكترونيةؤثر مصدر الكلمة الدنطوقة ي - 

  .على مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر الإلكترونيةلدنطوقة الكلمة ا طبيعةتؤثر  -

 .على مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي بالجزائر الإلكترونيةالكلمة الدنطوقة  تفاعليةتؤثر -

  :كالتالي ويدكن تفصيل ذلك 

وعدـ تبني   اجع الدصداقيةالدصداقية: في حالة وجود لزتوى منقوؿ افتقد للمصداقية، فقد يؤدي ذلك إلى تر  -

 الدستخدمنٌ للمعلومات الدتحصل عليها.

مشهور أو متخصص يقوـ بالترويج للمنتج فاف  كتروني الالنطوؽ للكلمة الدالدصدر: إف كاف الدصدر الدنشور  -

 جربوا الدنتج و  ابشكل كبنً على الدعلومات الواردة في حنٌ يديلوف لاراء الاخرين الذين استعملو  فلا يثقو الدستخدمنٌ 
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 .تأثنً قوي للمراجعات الإيجابية وتباين في التجارب الدتعلقة بالتعليقات السلبية وبذارب الشراءالطبيعة: ىناؾ  

بشكل ملحوظ مع التعليقات الإلكترونية   التفاعلية: بشكل عاـ يتفاعل مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي -

يعبر الأفراد حيث ن قبل والتي يتم تداولذا عبر مواقع التواصل الاجتماعي  والدشاركات حوؿ الدنتجات التي اشتروىا م

لشا يعكس تفاعلًب أكبر مع  ،بشكل قوي عن بذاربهم الإيجابية مع الدنتجات على وسائل التواصل الاجتماعي 

تعلق بالدنتجات على ف الأفراد يديلوف إلى التفاعل مع المحتوى الدفاالتجارب الإيجابية مقارنة بالسلبية. بشكل عاـ، 

   وسائل التواصل الاجتماعي، مع ميل واضح لتعزيز التجارب الإيجابية.

تفضيلبت مستخدمي منصات لذا تأثنً كبنً على  الإلكترونيةفي الختاـ، يدكن القوؿ بأف الكلمة الدنطوقة 

قوية لبقات ، وبناء عسات للمؤسمن ىذه الوسيلة بشكل استراتيجي ومتقن  الاستفادة . ويدكنالتواصل الاجتماعي

 .زبائنمع ال ومستدامة

  :ثالثا: الاقتًاحات 

وتفضيلبت مستخدمي منصات  الإلكترونيالتي يدكن أف نقدمها في لراؿ الكلمة الدنطوقة  الاقتراحاتىناؾ بعض 

 :التواصل الاجتماعي

ة لإدارة سمعتها على وسائل بناء استراتيجية شاملة لإدارة السمعة: يجب على الشركات بناء استراتيجية شامل -1

 .التواصل الاجتماعي تأخذ في الاعتبار جميع أبعاد الكلمة الدنطوقة الإلكترونية

تعزيز الشفافية والدصداقية: التركيز على تقدنً معلومات دقيقة وموثوقة وتعزيز الشفافية في التواصل مع  -2

 .العملبء

 .الخبرة لنشر مراجعات وبذارب إيجابية الاستفادة من الدؤثرين: التعاوف مع الدؤثرين وأصحاب -3

 .تشجيع التفاعل الإيجابي: خلق بيئة تشجع على التفاعل الإيجابي والدشاركة الفعّالة بنٌ الدستخدمنٌ -4
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دارة الدراجعات السلبية بفعالية: تطوير آليات سريعة وفعّالة للتعامل مع الدراجعات السلبية لتحويلها إلى فرص ا -5

 .دماتلتحسنٌ الدنتجات والخ

عبر ات الاىتماـ بإدارة وبرفيز الكلمة الدنطوقة الإلكترونية من خلبؿ تأسيس لرموعات خاصة بالدؤسس - -6

ونشر  ستفساراتلامل أو مهتمة بها والرد على كل الوجود شريحة كبنًة تتعا الاجتماعيمواقع التواصل 

 .وبذارب حقيقية للزبائن معلومات صحيحة من مصادر موثوقة وذات جودة

 يجب على الشركات والعالدات التجارية الاىتماـ بالسيطرة على تداوؿ الكلمة الدنطوقة الالكترونية عبر - -7

 مواقع التواصل الاجتماعي، وبرسنٌ سمعتها الإلكترونية من خلبؿ التحدث بشكل ايجابي عنها والرد

 على أي اىتمامات أو شائعات مضرة لذا.

شركات في الجزائر تعزيز تأثنً الكلمة الدنطوقة الإلكترونية على تفضيلبت من خلبؿ اتباع ىذه التوصيات، يدكن لل

 الدستخدمنٌ بشكل إيجابي، لشا يؤدي إلى برسنٌ بذربة العملبء وزيادة رضاىم وولائهم وتأييدىم لذا.

 :آفاق الدراسةرابعا: 

ؿ ىناؾ نقائص ناجمة عن من دوف شك، على الرغم من الجهود الدبذولة في إبساـ ىذا البحث، إلا أنو لا يزا

عدـ قدرتنا على تغطية كافة جوانب الدوضوع بالتفصيل. ومع ذلك، يدكن اعتبار ىذا البحث جسراً يربط بنٌ 

الدراسات السابقة التي أضفنا إليها بعض الدستجدات لإثرائها وإحيائها من جديد، وبنٌ الدراسات الدقبلة التي يدكن 

 :يات لأبحاث أخرى، نذكر منهاأف تكوف بدثابة بسهيد لطرح إشكال

 تأثنً الكلمة الدنطوقة الالكترونية على تشكيل تفضيلبت الزبائن لإحدى منصات التواصل الاجتماعي فقط-

 المحتوى الذي ينشئو الدستخدـ على تفضيلبت مستخدمي منصات التواصل الاجتماعي. دور  -

 . يالاجتماعيلبت مستخدمي منصات التواصل على تفض ةالإلكترونيالكلمة الدنطوقة  حد أبعادتأثنً أ -

 .لتشكيل تفضيلبت الزبائنالترويج بالكلمة الدنطوقة الكترونيا  -
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 الاستبيان لجنة تحكيمول خاص بجد: (01الدلحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS(:جداول  02الدلحق رقم )

 

 الامضاء الجامعة الرتبة الاسم واللقب

  جامعة غرداية لزاضر أستاذ  بعزيزة فاطمة الزىراء 

  جامعة غرداية أستاذ لزاضر  بهاز لويزة

  جامعة غرداية أستاذ لزاضر  تامر محمد البشير



 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,641 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,538 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,791 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,332 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,726 7 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

ة حول المنتجات أتحصل على  معلومات مفٌد

التً أرغب فً شرائها من خلال المجموعات 

على منصات التواصل الإجتماعً التً أنتمً 

 إلٌها أو ألوم بزٌارتها

2,7167 ,57192 180 

اهتم بمدى صحة المعلومات التً ٌدلً بها 

الاشخاص عن المنتج الذي ابحث عن معلومات 

 .حوله

2,7667 ,57021 180 



 

 
 

اص على  إعطاء اهتم بمدى لدرة الاشخ

معلومات موثولة  عن المنتج الذي ابحث عنه 

 فً هاته المجموعات والموالع

2,7111 ,59315 180 

أسعى للحصول على توصٌات ونصائح من 

الأخرٌن فً موالع التواصل الإجتماعً  حول 

 المنتجات  التً أرغب فً شرائها

2,7778 ,51302 180 

من  التوصٌات والنصائح  التً أحصل علٌها

الأخرٌن فً موالع التواصل الإجتماعً  حول 

المنتجات  التً أرغب فً شرائها تعتبر جدٌرة 

 بالثمة

2,1833 ,78729 180 

Corrélations 

 

أتحصل على  معلومات 

مفٌدة حول المنتجات التً 

أرغب فً شرائها من 

خلال المجموعات على 

منصات التواصل 

الإجتماعً التً أنتمً إلٌها 

بزٌارتهاأو ألوم   

اهتم بمدى صحة 

المعلومات التً ٌدلً بها 

الاشخاص عن المنتج الذي 

 .ابحث عن معلومات حوله

اهتم بمدى لدرة الاشخاص 

على  إعطاء معلومات 

موثولة  عن المنتج الذي 

ابحث عنه فً هاته 

 المجموعات والموالع

أتحصل على  معلومات مفٌدة حول المنتجات 

لال المجموعات التً أرغب فً شرائها من خ

على منصات التواصل الإجتماعً التً أنتمً 

 إلٌها أو ألوم بزٌارتها

Corrélation de Pearson 1 ,413
**
 ,334

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 

N 180 180 180 

اهتم بمدى صحة المعلومات التً ٌدلً بها 

الاشخاص عن المنتج الذي ابحث عن معلومات 

 .حوله

Corrélation de Pearson ,413
**
 1 ,609

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 

N 180 180 180 

اهتم بمدى لدرة الاشخاص على  إعطاء 

معلومات موثولة  عن المنتج الذي ابحث عنه 

 فً هاته المجموعات والموالع

Corrélation de Pearson ,334
**
 ,609

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

N 180 180 180 

أسعى للحصول على توصٌات ونصائح من  Corrélation de Pearson ,165
*
 ,318

**
 ,210

**
 



 

 
 

الأخرٌن فً موالع التواصل الإجتماعً  حول 

 المنتجات  التً أرغب فً شرائها

Sig. (bilatérale) ,027 ,000 ,005 

N 180 180 180 

التوصٌات والنصائح  التً أحصل علٌها من 

موالع التواصل الإجتماعً  حول الأخرٌن فً 

المنتجات  التً أرغب فً شرائها تعتبر جدٌرة 

 بالثمة

Corrélation de Pearson ,091 ,208
**
 ,174

*
 

Sig. (bilatérale) ,223 ,005 ,020 

N 180 180 180 

Corrélations 

 

أسعى للحصول على توصٌات 

ونصائح من الأخرٌن فً موالع 

ول التواصل الإجتماعً  ح

 المنتجات  التً أرغب فً شرائها

التوصٌات والنصائح  التً 

أحصل علٌها من الأخرٌن فً 

موالع التواصل الإجتماعً  حول 

المنتجات  التً أرغب فً شرائها 

 تعتبر جدٌرة بالثمة

أتحصل على  معلومات مفٌدة حول المنتجات التً أرغب 

فً شرائها من خلال المجموعات على منصات التواصل 

لإجتماعً التً أنتمً إلٌها أو ألوم بزٌارتهاا  

Corrélation de Pearson ,165
*
 ,091 

Sig. (bilatérale) ,027 ,223 

N 180 180 

اهتم بمدى صحة المعلومات التً ٌدلً بها الاشخاص عن 

 .المنتج الذي ابحث عن معلومات حوله

Corrélation de Pearson ,318
**
 ,208

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 

N 180 180 

اهتم بمدى لدرة الاشخاص على  إعطاء معلومات موثولة 

عن المنتج الذي ابحث عنه فً هاته المجموعات والموالع   

Corrélation de Pearson ,210
**
 ,174

*
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,020 

N 180 180 

أسعى للحصول على توصٌات ونصائح من الأخرٌن فً 

التواصل الإجتماعً  حول المنتجات  التً أرغب  موالع

 فً شرائها

Corrélation de Pearson 1 ,295
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 

N 180 180 

التوصٌات والنصائح  التً أحصل علٌها من الأخرٌن فً 

موالع التواصل الإجتماعً  حول المنتجات  التً أرغب 

Corrélation de Pearson ,295
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 
 



 

 
 

 N 180 180 فً شرائها تعتبر جدٌرة بالثمة

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

ى  معلومات مفٌدة حول المنتجات أتحصل عل

التً أرغب فً شرائها من خلال المجموعات 

على منصات التواصل الإجتماعً التً أنتمً 

 إلٌها أو ألوم بزٌارتها

2,7167 ,57192 180 

اهتم بمدى صحة المعلومات التً ٌدلً بها 

الاشخاص عن المنتج الذي ابحث عن معلومات 

 .حوله

2,7667 ,57021 180 

بمدى لدرة الاشخاص على  إعطاء اهتم 

معلومات موثولة  عن المنتج الذي ابحث عنه 

 فً هاته المجموعات والموالع

2,7111 ,59315 180 

أسعى للحصول على توصٌات ونصائح من 

الأخرٌن فً موالع التواصل الإجتماعً  حول 

 المنتجات  التً أرغب فً شرائها

2,7778 ,51302 180 

التً أحصل علٌها من التوصٌات والنصائح  

الأخرٌن فً موالع التواصل الإجتماعً  حول 

المنتجات  التً أرغب فً شرائها تعتبر جدٌرة 

 بالثمة

2,1833 ,78729 180 

 

Corrélations 

 

أسعى للحصول على توصٌات 

ونصائح من الأخرٌن فً موالع 

التواصل الإجتماعً  حول 

 المنتجات  التً أرغب فً شرائها

والنصائح  التً التوصٌات 

أحصل علٌها من الأخرٌن فً 

موالع التواصل الإجتماعً  حول 

المنتجات  التً أرغب فً شرائها 

 تعتبر جدٌرة بالثمة

أتحصل على  معلومات مفٌدة حول المنتجات التً أرغب  Corrélation de Pearson ,165
*
 ,091 



 

 
 

فً شرائها من خلال المجموعات على منصات التواصل 

 الإجتماعً التً أنتمً إلٌها أو ألوم بزٌارتها

Sig. (bilatérale) ,027 ,223 

N 180 180 

اهتم بمدى صحة المعلومات التً ٌدلً بها الاشخاص عن 

 .المنتج الذي ابحث عن معلومات حوله

Corrélation de Pearson ,318
**
 ,208

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 

N 180 180 

الاشخاص على  إعطاء معلومات موثولة اهتم بمدى لدرة 

عن المنتج الذي ابحث عنه فً هاته المجموعات والموالع   

Corrélation de Pearson ,210
**
 ,174

*
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,020 

N 180 180 

أسعى للحصول على توصٌات ونصائح من الأخرٌن فً 

ب موالع التواصل الإجتماعً  حول المنتجات  التً أرغ

 فً شرائها

Corrélation de Pearson 1 ,295
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 

N 180 180 

التوصٌات والنصائح  التً أحصل علٌها من الأخرٌن فً 

موالع التواصل الإجتماعً  حول المنتجات  التً أرغب 

 فً شرائها تعتبر جدٌرة بالثمة

Corrélation de Pearson ,295
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

N 180 180 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

اعتمد على البحث عن المعلومات فً موالع 

جتماعً عندما أكون بصدد اختٌار التواصل الا

 منتج ما

2,7500 ,57775 180 



 

 
 

اركز فً المعلومات التً ابحث عنها فً موالع 

التواصل الاجتماعً أن تكون صادرة من 

أشخاص سبك لهم تجربة المنتج الذي أرغب فً 

 شرائه

2,8611 ,40615 180 

اركز فً المعلومات التً ابحث عنها فً موالع 

عً أن تكون صادرة من التواصل الاجتما

 أشخاص ٌمدمون تفاصٌل دلٌمة حول المنتج

2,7444 ,56055 180 

اعتمد على جمع المعلومات حول المنتج من 

مراجعات صناع محتوى متخصصٌن فً مجال 

 المنتج الذي أبحث عنه

2,5278 ,68854 180 

أعتمد فً جمع المعلومات حول المنتج من 

الع مراجعات أشخاص لدٌهم شهرة فً مو

 التواصل الاجتماعً

1,9778 ,78360 180 

شرائً للمنتجات ٌكون دائما بعد مراجعة 

 التعلٌمات الالكترونٌة حولها

2,5278 ,72026 180 

Corrélations 

 

اعتمد على البحث عن 

المعلومات فً موالع 

التواصل الاجتماعً عندما 

 أكون بصدد اختٌار منتج ما

اركز فً المعلومات التً 

نها فً موالع ابحث ع

التواصل الاجتماعً أن 

تكون صادرة من أشخاص 

سبك لهم تجربة المنتج 

 الذي أرغب فً شرائه

اركز فً المعلومات التً 

ابحث عنها فً موالع 

التواصل الاجتماعً أن 

تكون صادرة من أشخاص 

ٌمدمون تفاصٌل دلٌمة حول 

 المنتج

اعتمد على البحث عن المعلومات فً موالع 

لاجتماعً عندما أكون بصدد اختٌار التواصل ا

 منتج ما

Corrélation de Pearson 1 ,304
**
 ,302

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 

N 180 180 180 

اركز فً المعلومات التً ابحث عنها فً موالع 

التواصل الاجتماعً أن تكون صادرة من 

أشخاص سبك لهم تجربة المنتج الذي أرغب 

 فً شرائه

Corrélation de Pearson ,304
**
 1 ,383

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 

N 180 180 180 

اركز فً المعلومات التً ابحث عنها فً موالع  Corrélation de Pearson ,302
**
 ,383

**
 1 



 

 
 

التواصل الاجتماعً أن تكون صادرة من 

 أشخاص ٌمدمون تفاصٌل دلٌمة حول المنتج

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

N 180 180 180 

اعتمد على جمع المعلومات حول المنتج من 

مراجعات صناع محتوى متخصصٌن فً مجال 

 المنتج الذي أبحث عنه

Corrélation de Pearson ,123 ,264
**
 ,279

**
 

Sig. (bilatérale) ,100 ,000 ,000 

N 180 180 180 

أعتمد فً جمع المعلومات حول المنتج من 

ات أشخاص لدٌهم شهرة فً موالع مراجع

 التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,148
*
 ,096 ,025 

Sig. (bilatérale) ,047 ,202 ,737 

N 180 180 180 

شرائً للمنتجات ٌكون دائما بعد مراجعة 

 التعلٌمات الالكترونٌة حولها

Corrélation de Pearson ,185
*
 ,137 ,225

**
 

Sig. (bilatérale) ,013 ,066 ,002 

N 180 180 180 

Corrélations 

 

اعتمد على جمع المعلومات 

حول المنتج من مراجعات 

صناع محتوى متخصصٌن 

فً مجال المنتج الذي أبحث 

 عنه

أعتمد فً جمع المعلومات 

حول المنتج من مراجعات 

أشخاص لدٌهم شهرة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

ن شرائً للمنتجات ٌكو

دائما بعد مراجعة التعلٌمات 

 الالكترونٌة حولها

اعتمد على البحث عن المعلومات فً موالع 

التواصل الاجتماعً عندما أكون بصدد اختٌار 

 منتج ما

Corrélation de Pearson ,123 ,148
*
 ,185

*
 

Sig. (bilatérale) ,100 ,047 ,013 

N 180 180 180 

نها فً موالع اركز فً المعلومات التً ابحث ع

التواصل الاجتماعً أن تكون صادرة من 

أشخاص سبك لهم تجربة المنتج الذي أرغب فً 

 شرائه

Corrélation de Pearson ,264
**
 ,096 ,137 

Sig. (bilatérale) ,000 ,202 ,066 

N 180 180 180 

اركز فً المعلومات التً ابحث عنها فً موالع 

درة من التواصل الاجتماعً أن تكون صا

Corrélation de Pearson ,279
**
 ,025 ,225

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,737 ,002 



 

 
 

 N 180 180 180 أشخاص ٌمدمون تفاصٌل دلٌمة حول المنتج

اعتمد على جمع المعلومات حول المنتج من 

مراجعات صناع محتوى متخصصٌن فً مجال 

 المنتج الذي أبحث عنه

Corrélation de Pearson 1 ,229
**
 ,201

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,002 ,007 

N 180 180 180 

أعتمد فً جمع المعلومات حول المنتج من 

مراجعات أشخاص لدٌهم شهرة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,229
**
 1 ,070 

Sig. (bilatérale) ,002 
 

,348 

N 180 180 180 

دائما بعد مراجعة  شرائً للمنتجات ٌكون

 التعلٌمات الالكترونٌة حولها

Corrélation de Pearson ,201
**
 ,070 1 

Sig. (bilatérale) ,007 ,348 
 

N 180 180 180 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

اتفاعل مع التعلٌمات الالكترونٌة والمشاركات 

حول المنتجات التً اشترٌتها من لبل والتً ٌتم 

 تداولها عبر موالع التواصل الاجتماعً

2,2222 ,78787 180 

الوم بمشاركة التعلٌمات الالكترونٌة الاٌجابٌة 

ن الاخرٌن حول المنتجاتالتً تصلنً م  

2,1278 ,76975 180 

الوم بمشاركة التعلٌمات الالكترونٌة السلبٌة التً 

 تصلنً من الاخرٌن حول المنتجات

1,9500 ,76425 180 

عندما أعٌش تجربة سلبٌة مع منتج ما ألوم 

 بالتعبٌر عنها فً موالع التواصل الاجتماعً

2,2056 ,82352 180 

ٌجابٌة مع منتج ما ألوم عندما أعٌش تجربة ا

 بالتعبٌر عنها فً موالع التواصل الاجتماعً

2,3944 ,78745 180 



 

 
 

Corrélations 

 

اتفاعل مع التعلٌمات 

الالكترونٌة والمشاركات 

حول المنتجات التً 

اشترٌتها من لبل والتً ٌتم 

تداولها عبر موالع 

 التواصل الاجتماعً

الوم بمشاركة التعلٌمات 

الاٌجابٌة التً الالكترونٌة 

تصلنً من الاخرٌن حول 

 المنتجات

الوم بمشاركة التعلٌمات 

الالكترونٌة السلبٌة التً 

تصلنً من الاخرٌن حول 

 المنتجات

اتفاعل مع التعلٌمات الالكترونٌة والمشاركات 

حول المنتجات التً اشترٌتها من لبل والتً ٌتم 

 تداولها عبر موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson 1 ,598
**
 ,353

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 

N 180 180 180 

الوم بمشاركة التعلٌمات الالكترونٌة الاٌجابٌة 

 التً تصلنً من الاخرٌن حول المنتجات

Corrélation de Pearson ,598
**
 1 ,495

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 

N 180 180 180 

ة التعلٌمات الالكترونٌة السلبٌة التً الوم بمشارك

 تصلنً من الاخرٌن حول المنتجات

Corrélation de Pearson ,353
**
 ,495

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

N 180 180 180 

عندما أعٌش تجربة سلبٌة مع منتج ما ألوم 

 بالتعبٌر عنها فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,394
**
 ,373

**
 ,380

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 180 180 180 

عندما أعٌش تجربة اٌجابٌة مع منتج ما ألوم 

 بالتعبٌر عنها فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,497
**
 ,460

**
 ,376

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 180 180 180 

 

Corrélations 



 

 
 

 

عندما أعٌش تجربة سلبٌة مع 

منتج ما ألوم بالتعبٌر عنها فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

عندما أعٌش تجربة اٌجابٌة مع 

منتج ما ألوم بالتعبٌر عنها فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

اتفاعل مع التعلٌمات الالكترونٌة والمشاركات حول 

ً ٌتم تداولها عبر المنتجات التً اشترٌتها من لبل والت

 موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,394
**
 ,497

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 180 180 

الوم بمشاركة التعلٌمات الالكترونٌة الاٌجابٌة التً تصلنً 

 من الاخرٌن حول المنتجات

Corrélation de Pearson ,373
**
 ,460

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 180 180 

الوم بمشاركة التعلٌمات الالكترونٌة السلبٌة التً تصلنً 

 من الاخرٌن حول المنتجات

Corrélation de Pearson ,380
**
 ,376

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 180 180 

عندما أعٌش تجربة سلبٌة مع منتج ما ألوم بالتعبٌر عنها 

جتماعًفً موالع التواصل الا  

Corrélation de Pearson 1 ,710
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 

N 180 180 

عندما أعٌش تجربة اٌجابٌة مع منتج ما ألوم بالتعبٌر عنها 

 فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,710
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

N 180 180 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

سمعت كلاما إٌجابٌا عن المنتجات المعروضة 

فً موالع التواصل الاجتماعً من طرف 

 أشخاص آخرٌن

2,6833 ,60237 180 



 

 
 

ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن عن تجارب الشراء 

التواصل الاجتماعً الالكترونً فً موالع 

 بشكل مستمر

2,6611 ,59008 180 

لا ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن فً موالع التواصل 

الاجتماعً عن تجارب الشراء الالكترونً فً 

 الاسواق التملٌدٌة

1,9889 ,77668 180 

نادرا ما اسمع كلاما سلبٌا عن المنتجات 

 المعروضة فً موالع التواصل الاجتماعً

1,8056 ,87866 180 

ٌتكلم الناس باستمرار عن تجاربهم السلبٌة 

 لشراء المنتجات فً موالع التواصل الاجتماعً

2,4889 ,72071 180 

Corrélations 

 

سمعت كلاما إٌجابٌا عن 

المنتجات المعروضة فً 

موالع التواصل الاجتماعً 

 من طرف أشخاص آخرٌن

ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن 

عن تجارب الشراء 

ً موالع الالكترونً ف

التواصل الاجتماعً بشكل 

 مستمر

لا ٌتكلم الاشخاص 

الاخرٌن فً موالع 

التواصل الاجتماعً عن 

تجارب الشراء الالكترونً 

 فً الاسواق التملٌدٌة

سمعت كلاما إٌجابٌا عن المنتجات المعروضة 

فً موالع التواصل الاجتماعً من طرف 

 أشخاص آخرٌن

Corrélation de Pearson 1 ,357
**
 -,020 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,795 

N 180 180 180 

ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن عن تجارب الشراء 

الالكترونً فً موالع التواصل الاجتماعً 

 بشكل مستمر

Corrélation de Pearson ,357
**
 1 -,069 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,356 

N 180 180 180 

والع التواصل لا ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن فً م

الاجتماعً عن تجارب الشراء الالكترونً فً 

 الاسواق التملٌدٌة

Corrélation de Pearson -,020 -,069 1 

Sig. (bilatérale) ,795 ,356 
 

N 180 180 180 

نادرا ما اسمع كلاما سلبٌا عن المنتجات 

 المعروضة فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,052 -,031 ,177
*
 

Sig. (bilatérale) ,489 ,681 ,018 



 

 
 

N 180 180 180 

ٌتكلم الناس باستمرار عن تجاربهم السلبٌة 

 لشراء المنتجات فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,088 ,208
**
 ,130 

Sig. (bilatérale) ,238 ,005 ,083 

N 180 180 180 

 

Corrélations 

 

نادرا ما اسمع كلاما سلبٌا عن 

المنتجات المعروضة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

ٌتكلم الناس باستمرار عن 

تجاربهم السلبٌة لشراء المنتجات 

 فً موالع التواصل الاجتماعً

سمعت كلاما إٌجابٌا عن المنتجات المعروضة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً من طرف أشخاص آخرٌن

Corrélation de Pearson ,052 ,088 

Sig. (bilatérale) ,489 ,238 

N 180 180 

ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن عن تجارب الشراء الالكترونً 

 فً موالع التواصل الاجتماعً بشكل مستمر

Corrélation de Pearson -,031 ,208
**
 

Sig. (bilatérale) ,681 ,005 

N 180 180 

موالع التواصل  لا ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن فً

الاجتماعً عن تجارب الشراء الالكترونً فً الاسواق 

 التملٌدٌة

Corrélation de Pearson ,177
*
 ,130 

Sig. (bilatérale) ,018 ,083 

N 180 180 

نادرا ما اسمع كلاما سلبٌا عن المنتجات المعروضة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson 1 -,211
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,005 

N 180 180 

ٌتكلم الناس باستمرار عن تجاربهم السلبٌة لشراء 

 المنتجات فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson -,211
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,005 
 

N 180 180 

 



 

 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

للتعلٌمات الالكترونٌة لزبائن السابمٌن حول 

المنتج الذي ارغب فً التنائه أثر مهم على 

 اختٌاره

2,7722 ,57732 180 

ت حول منتج عندما أتأكد من صحة التعلٌما

 أرغب فً التنائه أكون على استعداد لاختٌاره

2,7889 ,52840 180 

تساعدنً التعلٌمات الالكترونٌة على التعرف 

 على البدٌل الافضل للشراء بالنسبة لً

2,7889 ,51772 180 

أشعر بالرضا عندما أشتري منتجات من خلال 

التعلٌمات الالكترونٌة عبر موالع التواصل 

 الاجتماعً

2,2778 ,76993 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لزبائن سابمٌن دورًا 

كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

2,7722 ,51601 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لصناع محتوى 

متخصصٌن فً مجال المنتج دورًا كبٌرًا فً 

موالع اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً 

 التواصل الاجتماعً

2,3778 ,73352 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة من طرف مشاهٌر 

ٌمومون بالتروٌج دورًا كبٌرًا فً اختٌاري 

للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

2,0833 ,80414 180 

Corrélations 

 

للتعلٌمات الالكترونٌة 

لزبائن السابمٌن حول 

ارغب فً  المنتج الذي

التنائه أثر مهم على 

 اختٌاره

عندما أتأكد من صحة 

التعلٌمات حول منتج أرغب 

فً التنائه أكون على 

 استعداد لاختٌاره

تساعدنً التعلٌمات 

الالكترونٌة على التعرف 

على البدٌل الافضل للشراء 

 بالنسبة لً



 

 
 

للتعلٌمات الالكترونٌة لزبائن السابمٌن حول 

التنائه أثر مهم على  المنتج الذي ارغب فً

 اختٌاره

Corrélation de Pearson 1 ,354
**
 ,380

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 

N 180 180 180 

عندما أتأكد من صحة التعلٌمات حول منتج 

 أرغب فً التنائه أكون على استعداد لاختٌاره

Corrélation de Pearson ,354
**
 1 ,347

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 

N 180 180 180 

تساعدنً التعلٌمات الالكترونٌة على التعرف 

 على البدٌل الافضل للشراء بالنسبة لً

Corrélation de Pearson ,380
**
 ,347

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

N 180 180 180 

أشعر بالرضا عندما أشتري منتجات من خلال 

موالع التواصل التعلٌمات الالكترونٌة عبر 

 الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,256
**
 ,310

**
 ,358

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 

N 180 180 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لزبائن سابمٌن دورًا 

كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,444
**
 ,294

**
 ,488

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 

N 180 180 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لصناع محتوى 

متخصصٌن فً مجال المنتج دورًا كبٌرًا فً 

اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,178
*
 ,149

*
 ,196

**
 

Sig. (bilatérale) ,017 ,046 ,008 

N 180 180 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة من طرف مشاهٌر 

ٌمومون بالتروٌج دورًا كبٌرًا فً اختٌاري 

للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,149
*
 ,094 ,217

**
 

Sig. (bilatérale) ,045 ,208 ,003 

N 180 180 180 

 

Corrélations 



 

 
 

 

أشعر بالرضا عندما أشتري 

منتجات من خلال التعلٌمات 

الالكترونٌة عبر موالع 

 التواصل الاجتماعً

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة 

لزبائن سابمٌن دورًا كبٌرًا 

فً اختٌاري للمنتجات محل 

التوصٌة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة 

صصٌن لصناع محتوى متخ

فً مجال المنتج دورًا كبٌرًا 

فً اختٌاري للمنتجات محل 

التوصٌة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

للتعلٌمات الالكترونٌة لزبائن السابمٌن حول 

المنتج الذي ارغب فً التنائه أثر مهم على 

 اختٌاره

Corrélation de Pearson ,256
**
 ,444

**
 ,178

*
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,017 

N 180 180 180 

عندما أتأكد من صحة التعلٌمات حول منتج 

 أرغب فً التنائه أكون على استعداد لاختٌاره

Corrélation de Pearson ,310
**
 ,294

**
 ,149

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,046 

N 180 180 180 

تساعدنً التعلٌمات الالكترونٌة على التعرف 

للشراء بالنسبة لًعلى البدٌل الافضل   

Corrélation de Pearson ,358
**
 ,488

**
 ,196

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,008 

N 180 180 180 

أشعر بالرضا عندما أشتري منتجات من خلال 

التعلٌمات الالكترونٌة عبر موالع التواصل 

 الاجتماعً

Corrélation de Pearson 1 ,385
**
 ,258

**
 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 

N 180 180 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لزبائن سابمٌن دورًا 

كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,385
**
 1 ,317

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 

N 180 180 180 

صناع محتوى تلعب التوصٌات الإٌجابٌة ل

متخصصٌن فً مجال المنتج دورًا كبٌرًا فً 

اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً موالع 

 التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,258
**
 ,317

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

N 180 180 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة من طرف مشاهٌر  Corrélation de Pearson ,269
**
 ,181

*
 ,505

**
 



 

 
 

رًا فً اختٌاري ٌمومون بالتروٌج دورًا كبٌ

للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000 

N 180 180 180 

 

Corrélations 

 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة من طرف 

مشاهٌر ٌمومون بالتروٌج دورًا كبٌرًا فً 

تجات محل التوصٌة فً اختٌاري للمن

 موالع التواصل الاجتماعً

للتعلٌمات الالكترونٌة لزبائن السابمٌن حول المنتج الذي ارغب فً التنائه 

 أثر مهم على اختٌاره

Corrélation de Pearson ,149
*
 

Sig. (bilatérale) ,045 

N 180 

على  عندما أتأكد من صحة التعلٌمات حول منتج أرغب فً التنائه أكون

 استعداد لاختٌاره

Corrélation de Pearson ,094 

Sig. (bilatérale) ,208 

N 180 

تساعدنً التعلٌمات الالكترونٌة على التعرف على البدٌل الافضل للشراء 

 بالنسبة لً

Corrélation de Pearson ,217
**
 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 180 

من خلال التعلٌمات الالكترونٌة عبر أشعر بالرضا عندما أشتري منتجات 

 موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,269
**
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لزبائن سابمٌن دورًا كبٌرًا فً اختٌاري 

 للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل الاجتماعً

Corrélation de Pearson ,181
*
 

Sig. (bilatérale) ,015 

N 180 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لصناع محتوى متخصصٌن فً مجال المنتج  Corrélation de Pearson ,505
**
 



 

 
 

دورًا كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

Sig. (bilatérale) ,000 

N 180 

ة من طرف مشاهٌر ٌمومون بالتروٌج دورًا تلعب التوصٌات الإٌجابٌ

كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale) 
 

N 180 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Statistiques 

 

أتحصل على  معلومات 

مفٌدة حول المنتجات التً 

أرغب فً شرائها من 

خلال المجموعات على 

منصات التواصل 

الإجتماعً التً أنتمً إلٌها 

 أو ألوم بزٌارتها

اهتم بمدى صحة 

المعلومات التً ٌدلً بها 

الاشخاص عن المنتج الذي 

ن معلومات حولهابحث ع . 

اهتم بمدى لدرة الاشخاص 

على  إعطاء معلومات 

موثولة  عن المنتج الذي 

ابحث عنه فً هاته 

 المجموعات والموالع

أسعى للحصول على 

توصٌات ونصائح من 

الأخرٌن فً موالع 

التواصل الإجتماعً  حول 

المنتجات  التً أرغب فً 

 شرائها

N Valide 180 180 180 180 

Manquant 1 1 1 1 

Moyenne 2,7167 2,7667 2,7111 2,7778 

Médiane 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 

Ecart type ,57192 ,57021 ,59315 ,51302 

Variance ,327 ,325 ,352 ,263 

 

 

Statistiques 



 

 
 

 

التوصٌات والنصائح  التً 

أحصل علٌها من الأخرٌن 

فً موالع التواصل 

ت الإجتماعً  حول المنتجا

التً أرغب فً شرائها  

 تعتبر جدٌرة بالثمة

اعتمد على البحث عن 

المعلومات فً موالع 

التواصل الاجتماعً عندما 

أكون بصدد اختٌار منتج 

 ما

اركز فً المعلومات التً 

ابحث عنها فً موالع 

التواصل الاجتماعً أن 

تكون صادرة من أشخاص 

سبك لهم تجربة المنتج 

 الذي أرغب فً شرائه

فً المعلومات التً  اركز

ابحث عنها فً موالع 

التواصل الاجتماعً أن 

تكون صادرة من أشخاص 

ٌمدمون تفاصٌل دلٌمة حول 

 المنتج

اعتمد على جمع المعلومات 

حول المنتج من مراجعات 

صناع محتوى متخصصٌن 

فً مجال المنتج الذي 

 أبحث عنه

N Valide 180 180 180 180 180 

Manquant 1 1 1 1 1 

Moyenne 2,1833 2,7500 2,8611 2,7444 2,5278 

Médiane 2,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 

Ecart type ,78729 ,57775 ,40615 ,56055 ,68854 

Variance ,620 ,334 ,165 ,314 ,474 

 

Statistiques 

 

أعتمد فً جمع المعلومات حول المنتج من مراجعات أشخاص لدٌهم شهرة فً 

التواصل الاجتماعً موالع  

N Valide 180 

Manquant 1 

Moyenne 1,9778 

Médiane 2,0000 

Ecart type ,78360 

Variance ,614 

 

 

Statistiques 



 

 
 

 

شرائً للمنتجات ٌكون 

دائما بعد مراجعة التعلٌمات 

 الالكترونٌة حولها

اتفاعل مع التعلٌمات 

الالكترونٌة والمشاركات 

حول المنتجات التً 

اشترٌتها من لبل والتً ٌتم 

تداولها عبر موالع 

 التواصل الاجتماعً

الوم بمشاركة التعلٌمات 

الالكترونٌة الاٌجابٌة التً 

تصلنً من الاخرٌن حول 

 المنتجات

الوم بمشاركة التعلٌمات 

الالكترونٌة السلبٌة التً 

تصلنً من الاخرٌن حول 

 المنتجات

عندما أعٌش تجربة سلبٌة 

وم بالتعبٌر مع منتج ما أل

عنها فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

N Valide 180 180 180 180 180 

Manquant 1 1 1 1 1 

Moyenne 2,5278 2,2222 2,1278 1,9500 2,2056 

Médiane 3,0000 2,0000 2,0000 2,0000 2,0000 

Ecart type ,72026 ,78787 ,76975 ,76425 ,82352 

Variance ,519 ,621 ,593 ,584 ,678 

 

 

Statistiques 

 

عندما أعٌش تجربة اٌجابٌة 

مع منتج ما ألوم بالتعبٌر 

عنها فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

سمعت كلاما إٌجابٌا عن 

المنتجات المعروضة فً 

موالع التواصل الاجتماعً 

 من طرف أشخاص آخرٌن

ٌتكلم الاشخاص الاخرٌن 

عن تجارب الشراء 

الالكترونً فً موالع 

واصل الاجتماعً بشكل الت

 مستمر

لا ٌتكلم الاشخاص 

الاخرٌن فً موالع 

التواصل الاجتماعً عن 

تجارب الشراء الالكترونً 

 فً الاسواق التملٌدٌة

نادرا ما اسمع كلاما سلبٌا 

عن المنتجات المعروضة 

فً موالع التواصل 

 الاجتماعً

N Valide 180 180 180 180 180 

Manquant 1 1 1 1 1 

Moyenne 2,3944 2,6833 2,6611 1,9889 1,8056 

Médiane 3,0000 3,0000 3,0000 2,0000 1,5000 

Ecart type ,78745 ,60237 ,59008 ,77668 ,87866 

Variance ,620 ,363 ,348 ,603 ,772 

 



 

 
 

 

 

 

Statistiques 

 

ٌتكلم الناس باستمرار عن 

تجاربهم السلبٌة لشراء 

المنتجات فً موالع 

الاجتماعً التواصل  

للتعلٌمات الالكترونٌة 

لزبائن السابمٌن حول 

المنتج الذي ارغب فً 

التنائه أثر مهم على 

 اختٌاره

عندما أتأكد من صحة 

التعلٌمات حول منتج أرغب 

فً التنائه أكون على 

 استعداد لاختٌاره

تساعدنً التعلٌمات 

الالكترونٌة على التعرف 

على البدٌل الافضل للشراء 

ًبالنسبة ل  

أشعر بالرضا عندما 

أشتري منتجات من خلال 

التعلٌمات الالكترونٌة عبر 

 موالع التواصل الاجتماعً

N Valide 180 180 180 180 180 

Manquant 1 1 1 1 1 

Moyenne 2,4889 2,7722 2,7889 2,7889 2,2778 

Médiane 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 2,0000 

Ecart type ,72071 ,57732 ,52840 ,51772 ,76993 

Variance ,519 ,333 ,279 ,268 ,593 

 

Statistiques 

 

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لزبائن سابمٌن 

دورًا كبٌرًا فً اختٌاري للمنتجات محل 

 التوصٌة فً موالع التواصل الاجتماعً

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة لصناع محتوى 

متخصصٌن فً مجال المنتج دورًا كبٌرًا 

ً اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً ف

 موالع التواصل الاجتماعً

تلعب التوصٌات الإٌجابٌة من طرف 

مشاهٌر ٌمومون بالتروٌج دورًا كبٌرًا فً 

اختٌاري للمنتجات محل التوصٌة فً 

 موالع التواصل الاجتماعً

N Valide 180 180 180 

Manquant 1 1 1 

Moyenne 2,7722 2,3778 2,0833 

Médiane 3,0000 3,0000 2,0000 

Ecart type ,51601 ,73352 ,80414 



 

 
 

Variance ,266 ,538 ,647 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne d'erreur 

standard 

 02935, 39371, 2,6311 180 المصدالٌة

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2,6890 2,5732 2,63111 000, 179 89,661 المصدالٌة

 

 

Tailles d'effet pour échantillon unique 

 Standardisation
a
 

Estimation des 

points 

95% Intervalle de confiance 

Inférieur Supérieur 

 d de Cohen ,39371 6,683 5,975 7,389 المصدالٌة

Correction de Hedges ,39537 6,655 5,950 7,358 

 


