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 الملخص:
 مدى وبالتحديد على القرار الشرائي للزبائن في المؤسسة الخدمية تأثير الكلمة المنطوقة توضيحهذه الدراسة إلى  تهدف

توزيع استبيان  تم، الدراسة أهداف تحقيق جلأ ومنمؤسسة موبيليس،  لزبائنالقرار الشرائي تأثير الكلمة المنطوقة على 
 ، كمامنها استبيان 133 ، تم استرجاعورقلةب مؤسسة الهاتف النقال موبيليس زبائن من مفردة 150على عينة مكونة من 

 لمعرفة spss 20.0ة ومعالجتها ببرنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية عددا من الأساليب الاحصائي استخدامتم 
 الكلمة ين بإيجابي رتباطود اجو  الدراسةت وأظهر  التي تم وضعها؛ البحث فرضيات كذا اختبارو  إليها المتوصل النتائج

الكلمة المنطوقة على القرارات الشرائية  وقد خلصت الدراسة إلى وجود تأثير لقناة اتصال ،المنطوقة والقرار الشرائي للزبائن
 لزبائن المؤسسة الخدمية موبيليس بورقلة.  

 كلمة منطوقة إيجابية، كلمة منطوقة سلبية.  كلمة منطوقة، قرار شرائي، موبيليس،  : الكلمات المفتاحية

Résumé: 

La présente étude a pour objectif l’éclaircissement de l’impact et 

l’influence du mot exprimé (bouche à oreille) sur la décision d’achat du 

client au niveau des entreprises de prestation, pour clarifier l'impact de 

(bouche à oreille) sur les décisions d'achat des clients des societé  

Mobilis, et pour arriver à l’objectif de cette étude,  un questionnaire 

 récapitulant 150 mots afférents aux clients de l’entreprise Mobilis 

agence de Ouargla , d’où 133 questionnaires ont été récupérés, à noter à 

ce propos qu’  il est procédé dans cette opération  à l’introduction de 

différents types de statistiques, et le recours à la phase de traitement de 

ces données au programme « SPSS 20.0 du sciences sociales », et ce 

pour atteindre les résultats obtenus d’une part, et l’examen des 

hypothèses  de la présente recherche. 

La présente étude a permis de constater l’existence d’une relation 

positive  entre le mot exprimé et la décision d’achat du client. 

Au terme de cette étude, il a été confirmé fortement l’existence de 

l’impact voire l’influence du canal du mot exprimé sur la décision 

d’achat  du client de l’entreprise mobilis Ouargla  prise comme 

échantillon. 

Mots clefs : mot exprimé, décision d’achat, Moblis, mot exprimé 

positif, mot exprimé négatif. 
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  مقدمة  ال

 ب
 

 : توطئةأ. 
بيئتها، وكذا  على مستوىت في ظل مواجهتها المستمرة لمنافسيها إلى استغلال جميع الفرص المتاحة أمامها تسعى المؤسسا         

لضمان استمرارها وبقاءها، نتيجة تطور التصور التسويقي وتطور مختلف المفاهيم التي جاء بها  ،للتميّزأخرى البحث عن مجالات 
صر الأكثر أهمية بالنسبة العنالأساسي الذي تدور حوله النشاطات التسويقية عموما و المحور وفي مقدمتها مفهوم الزبون الذي يعتبر 

، وتعد قناة اتصالات الكلمة المنطوقة من بين أبرز المجالات التي تهدف المؤسسات من خلالها إلى استقطاب المزيد من للمؤسسة
   ؛من مخاطر الكلمة المنطوقة السلبية الزبائن عن طريق تفعيل الكلمة المنطوقة الإيجابية، والعمل على الحد

في Word of Mouth (WOM ) التأثير الذي تخلفه الكلمة المنطوقة أو المنقولةفي  الدراسة للبحثوقد جاءت هذه 
 .القرارات الشرائية لزبائن مؤسسة الهاتف النقال موبيليس بورقلة

 : ب.طرح الإشكال
مقتصر على البرامج الترويجية  ليسته وقراراته الشرائية نحو خدمات المؤسسات من أجل تحديد خيارا الزبونإن تشكيل اتجاهات 

، وإنما هي بحاجة إلى فهم ودراسة تلك العوامل التي تعتبر خارج من خلال عوامل تستطيع التحكم فيها أو وفقط ه المؤسساتلهذ
 التفاعلي بين الأفراد. تصالنطاق سيطرتها والتي تمثل الا

ت التسويقية المؤثرة في سلوك تصالاهاما للمعلومات، تعتبر الكلمة المنطوقة واحدة من القوى الأكثر أهمية في الا باعتبارها مصدراو 
 المستهلك، ومن هنا جاءت إشكالية الدراسة والمتمثلة في:

 ما مدى تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة ؟
   كمايلي:  شكالية الرئيسية تبرز لنا مجموعة الأسئلة الفرعية نذكرها على ضوء الإ         

 
 كلمة المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة ؟لا تؤثرهل  .1
 لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة ؟ القرار الشرائيعلى  باختلاف أبعادها. هل يختلف تأثير الكلمة المنطوقة 2
 تلاف في تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي للزبون يعزى للمتغيرات الديمغرافية ؟. هل يوجد اخ3

 : ت. فرضيات الدراسة
حصائية اتوجد علاقة ذات دلالة "  : الفرضية الرئيسية التاليةا لاكتشاف صحة سعيا منفي الأساس هذه الدراسة  تأتي         

كما إلى فرضيات جزئية   ويمكن تقسيم الفرضية الرئيسية  " لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلةالقرار الشرائي و  بين الكلمة المنطوقة
 : يلي

 المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة ؛  للكلمةيوجد تأثير  .1
  ؛لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة  على القرار الشرائيباختلاف أبعادها كلمة المنطوقة التأثير  يختلف .2
 يعزى للمتغيرات الديمغرافية. للزبون أثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائيلتلة احصائية يوجد اختلاف ذو دلا .3

 

 



  مقدمة  ال

 ت
 

  : الموضوع اختيارث. مبررات 
 نا لهذا الموضوع ما يلي:اختيار من الأسباب الموضوعية التي كانت وراء         

خاصة في ظل عدم توفر  صطلح الكلمة المنطوقةبم المرتبطة مواكتشاف المفاهيفي توسيع المعارف  رغبة الباحث .1
 ؛دراسات وبحوث متخصصة بالقدر الكافي لمعالجة الموضوع خاصة الدراسات العربية

 ؛على القرار الشرائي للأفراد ... قياس درجة تأثير الأصدقاء والمعارف .2
 ) تسويق الخدمات(. س بتخصص الباحثرتباط الموضوع المدرو ا .3

 الدراسة : ج. أهداف 
 ه الدراسة إلى:نهدف من خلال هذ      
  ؛موبيليس بورقلةالمنطوقة بين زبائن مؤسسة . التعرف على مدى انتشار الكلمة 1
 ؛قوة تأثير الكلمة المنطوقة على قرارات الشراء عند زبائن مؤسسة موبيليس بورقلة قياسمحاولة . 2
 ستقطاب زبائن جدد.. التعرف على قوة تأثير الكلمة المنطوقة في ا3
 .الشرائي القرار اتخاذ في المنطوقة الكلمة تلعبه الذي الدور أهمية .إبراز4

 ح .أهمية الدراسة 
من أهمية العوامل الخارجية المؤثرة على القرارات الشرائية للأفراد بعيدا عن البرامج الترويجية التي تستمد هذه الدراسة أهميتها        

الزبائن لعلامتها التجارية، بالإضافة إلى ضرورة الإهتمام بالدور المتزايد للكلمة المنطوقة  اختيار التأثير على تستخدمها المؤسسات في
ات وقرارات الزبائن، وكذا الإهتمام بدرجة تأثير الأصدقاء والمعارف على مختلف مكونات قرار الشراء لدى الأفراد اختيار في توجيه 

جارية وولائهم لها، حيث يمكن اعتبار الكلمة المنطوقة عاملا غاية في الأهمية، وفي بعض الأحيان هم للعلامات التاختيار وكيفية 
أكثر تأثيرا من الأساليب الترويجية التي تعتمدها المؤسسات بالنظر لمجانية الكلمة المنطوقة وكذا درجة الإقبال الكبيرة التي تعرفها 

 مقارنة بالإعلان مثلا.
 خ.حدود الدراسة:

 : التالية النقاط هذه  الحدود في عن نتكلم وسوف المفاهيمة،و  الزمانيةو  المكانية في الحدود الدراسة حدود تتمثل          
 ورقلةب هي مؤسسة الهاتف النقال موبيليس والتي خدمية مؤسسة زبائن على التطبيقية الدراسة تقتصر : المكانية الحدود ، 
 ماي شهر إلى غاية   2016س مار شهر  بداية من التطبيقي الجانبب النظري وكذا تمت معالجة الجان:  الزمنية الحدود

2016. 
 : خ. منهج البحث والأدوات المستخدمة

سلوب المسح لعينة من زبائن مؤسسة أوتم الاعتماد على  المنطوقة، الكلمة سياق فهم بغرض الوصفي المنهج استخدام تم         
وكذا تحليل القرارات  المنطوقة الكلمة وتأثير بانتشار المتعلقة المتغيرات مختلف يقيس استبيان خداماست موبيليس في ورقلة من خلال 

 .النقال موبيليس بورقلة زبائن الهاتف لدى الشرائية
  

 



  مقدمة  ال

 ث
 

 : الدراسة مرجعية .د
 : هي المعلومات لجمع المصادر من نوعين على الاعتماد تم        
 الأوراق البحثيةلمؤلفات، المجلات والمذكرات ومداخلات الملتقياتويشتمل على االنظري:  انبالج ،. 
 الهاتف النقال موبيليس بورقلة ؤسسةم إلى زبائن الموجه الاستبيان على ويشتمل : التطبيقي الجانب. 

 : البحث صعوبات .ذ
 : في  البحث صعوبات تمثلت عام بشكل      

 تمع الدراسة ؛تحديد حجم العينة المستقصاة نظرا لكبر مج  
 ؛بسبب أن الدراسة تناولت الجانب السلوكي المتعلق بالقرار الشرائي لديهم  مع الزبائن التعامل صعوبة 

 : ل البحثه. هيك
 إلى فصلين:  الذي يبدأ بمقدمة وينتهي بخاتمة قمنا بتقسيم البحثالفرضيات  اختبارو المطروحة  بغية معالجة الإشكالية

في دراسة الجانب النظري الذي  الإطار المفاهيمي للكلمة المنطوقة والقرار الشرائي : ــــب والمعنون ولالأالفصل خصصنا    
ت الكلمة المنطوقة، أشكالها وكذا أهم الدوافع اتصالااولنا استعراض أبرز المفاهيم المتعلقة بقناة ح الأوليتضمن مبحثين في المبحث 

 اتخاذعتماد على الكلمة المنطوقة،ثم تطرقنا في المبحث الثاني للأساسيات المتصلة بعملية التي يمكن أن تؤدي بالزبون للبحث والا
الدراسات السابقة التي عالجت موضوع البحث ومقارنتها  أهم الثالثالمبحث القرار الشرائي من مراحل وعوامل مؤثرة، ونجد في 

  ؛دف والعينة وطريقة المعالجة والاستنتاجاتبالدراسة الحالية واستخلاص أوجه التشابه والاختلاف من حيث اله

، مؤسسة موبيليس بورقلةدراسة تطبيقية لتأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن  : ـــب المعنونو  الفصل الثانيأما من خلال 
لطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة للإجراءات المنهجية المتبعة في دراستنا الميدانية من خلال توضيح ا الأولفتطرقنا في المبحث 
 .نتائج الدراسة المتوصل إليها وتحليل مناقشةة للمبحث الثاني حاولنا فيه عرض، الميدانية أما بالنسب
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 : تمهيد
بين المؤسسات الثلاث الناشطة يعد قطاع الهاتف النقال في الجزائر أبرز القطاعات التي تشهد درجة جد عالية من المنافسة         

بغرض إغتنام جميع التي تنشط بها،  لقيام بتحليل مستمر ودقيق للبيئةداخل القطاع، الأمر الذي يستوجب من هذه المؤسسات ا
المؤسسة  حصولها خاصة ما يتعلق  بأهم مكون من مكونات بيئة المحتملالفرص التسويقية المتاحة وكذا تجنب التهديدات والمخاطر 

بتحديد مفهوم  بداية، ت الكلمة المنطوقةاتصالاطة بقناة المرتب المفاهيمهم لأوعليه سيتم التطرق في هذا الفصل  ؛ألا وهم الزبائن
المنطوقة، طبيعتها وأشكالها بالإضافة إلى التطرق لأهم الأسباب التي يمكن أن تدفع الزبون للبحث عن الكلمة المنطوقة  الكلمة

سيتم التطرق إلى محور القرار ، ثم القرار الشرائي الصائب اتخاذاء من أجل طلب المعلومات أو المساعدة على والاعتماد عليها سو 
القرار الشرائي إلى جانب أبرز العوامل  اتخاذمراحل عملية  القرار الشرائي، اتخاذالشرائي من خلال استعراض مفهوم وطبيعة عملية 

 نهاية هذا الفصل سوف نتناول عرضا لبعض الدراسات السابقة المشابهة لموضوع بحثنا هذا، وفي، التي يمكن أن تؤثر في قرار الشراء
 وقد قسم هذا الفصل كما يلي:

 .ت الكلمة المنطوقةاتصالاقناة  :الأولالمبحث 
 أساسيات حول القرار الشرائي. المبحث الثاني:

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة. 
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 ت الكلمة المنطوقةالااتصقناة   : الأولالمبحث 
توجه وسلوك الأفراد وحتى الجماعات، الأمر الذي استدعى اهتمام المؤسسات بهذا  فيلطالما كان للدعاية الأثر البالغ         

، بما في ذلك قناة  غير شخصياتصالاالمفهوم ومحاولة توظيفه بما يخدم مصالحها بالرغم من صعوبة التحكم في الدعاية باعتبارها 
 .Word of Mouth الكلمة المنطوقة أو الكلمة المنقولةت صالاات
 

 الكلمة المنطوقةالدعاية و  مفاهيم حول:  الأولالمطلب 
  .الكلمة المنطوقةو  المفاهيم المرتبطة بالدعايةأبرز سيتم التطرق في هذا المطلب إلى   

 دعاية: مفهوم الالأولالفرع 
 سنقتصر على سرد ديد من الباحثين والكتاب، إلا أننامن قبل الع اولت مفهوم الدعايةالتي تن التعاريفواختلفت تعددت         

غير شخصية ومجانية، لترويج السلع والخدمات  اتصال" وسيلة :تعرف الدعاية على أنها ، فالدعايةصائص بعض خ ذكرمع  أهمها
ص التي تميز الدعاية صائالخيزات و المكن استنباط أهم ومن خلال هذا التعريف يم،1والأفكار للجمهور بواسطة جهة معلومة أحيانا"

  وهي:تصاليعن باقي عناصر المزيج الا
  ؛تصالغير شخصي حيث أن المؤسسة لا تعد طرفا في هذا النوع من الا اتصالتعتبر الدعاية 
  ؛تصالفهي لا تتحمل تكاليف هذا الامجاني، بما أن المؤسسة ليست طرفا  اتصالالدعاية 
 أو حجمها أو حتى زمن نشرها. تصالعلاقة بمضمون رسالة الا ليس للمؤسسة 

نشر الآراء ووجهات النظر التي تؤثر في الأفكار أو السلوك أو كليهما  وبالتركيز على هذه الخصائص يمكن اعتبار الدعاية على أنها
أو نصائح تظهر في شكل توصيات  التيو  ت الكلمة المنطوقةاتصالامعا، ومن ضمن أساليب الدعاية نجد ما يعرف اليوم بقناة 

 تتناقل بين الأفراد حول موضوع ما.

 مفهوم الكلمة المنطوقةالفرع الثاني : 
اعتمد عليها الناس عبر العصــــور، وحظيت باهتمام رجال التسويق في ، حيث بين الأفراد منذ القدم المنطوقةظهرت الكلمة       

ت التسويقية تصالا، حيث حاول العديد من الباحثيــــن تعريفها وتمييزهــــا عن باقي أساليب الاـات من القرن الماضيينهايــــة الخمسينــ
  أو من الفم إلى الأذن تصالسلوب الاسلع والخدمـــــات على ما يسمى بأالأخرى، فيعتمـــد اليوم نجاح تسويق العديد من ال

معلـــــومات الخــــاصة اني للنتقــــال المجلايعني هذا المفهــــوم او  Word of Mouth communication"الكلمـــــة المنطوقة" 
يــــــة إلى افتــــــراض مضمونه أن الزبون عــــــادة ما يتلــــقى تصالبالسلعة أو الخدمـــة من زبون لآخر، حيث ترجــــع أهميـــة هذه الرســـــالة الا

 الأمان له بعض توفر لكونهاجاريــــــة، يـــــة التتصالالوســــائل الا من تلك التي يتلقاها مندق هذه المعلومـــــات بدرجة أكبر من الصــــ
 بعد الزبون منه يعاني المعرفي الذي التناقض تقليل في كبير بقدر تساهم أنها كما فقط، الاجتماعي الجانب على هذا اقتصر ولو

 .المرضية غير الشرائية التجارب
 Word Of Mouth Marketing Associationسويق الكلمة المنطوقة حسب جمعية ت    

« WOMMA »قيام المستهلك بخلق وتوزيع معلومات متعلقة بالتسويق إلى  :، فإن الكلمة المنطوقة بين المستهلكين هي "

                                       
 .267، ص1994 ،دار زهران ية، ، عمان، الأردن،قحطان العبدلي وبشير العلاق، التسويق أساسيات ومبادئ، جامعة الزيتونة الأردن - 1
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لومات حول المحل التجاري ن المعلومات المتعلقة بالتسويق ستكون أي نوع من المعنجد أتجاري فبالنسبة لمحل  ،1مستهلك آخــــر"
العبارات "  :تعريفا ثانيا للكلمة المنطوقة على أنها Adrian Pallmerكما قدم  ،  والتي ستجذب المستهلك لزيارة هذا المحل

القرار الشرائي وغالبا ما يكون مصدرها الأشخاص المقربين من المشتري مثل الأهل والجيران  اتخاذالتي تؤثر على المشتري عند 
حيث ركز الكاتب في تعريفه على مصدر وشكل   ،2" على قرار الشراء) الشراء أو عدم الشراء(إيجابيصدقاء، ولها تأثير سلبي أو والأ

 Lovelockو Lauren Wright  كل منحين عرف  في ، الكلمة المنطوقة وما لها من تأثير على القرار الشرائي
Christopher  ية أو سلبيـــة نتيجة خدمة استخدمها زبون أو مستهلك إيجابملاحظات " :عبارة عن  بأنهاالكلمة المنطوقة

 يصل ت الشخصية حول منتجتصالا" نوع من الا :أنها وآخرون على الحميد عبد طلعت من كل ويعرفها، 3نقلها لشخص آخر"
 المنتجات بخصوص المستهلكين ينب تحدث عفوية محادثة وهي والزملاء، الأسرة وأفراد والأصدقاء الجيران طريق عن المستخدمين إلى
 .4"التكنولوجيا أو الخدمات أو

شفهي  اتصال يمكن أن نستنتج تعريف شامل للكلمة المنطوقة وهو أنها عبارة عنسبق من خلال مراجعة التعاريف التي   
آخر  رســـل( إلى زبونفي )الممتصل ويتمثل  من ية، سلبية أو محايدةإيجاب يحمل ملاحظات أو توصيات مجاني، غير رسمي بين الزبائن،

، السلعةبخصوص  تصالالاموضوع مستقبل، حيث يدرك هذا المستقبل بأن هذا المرسل مستقل عن المؤسسة، ويمكن أن يكون 
لكن المشكلة تكمن ، السلعةالزبون لجودة الخدمة أو مؤثرا في إدراك  أسلوبابالكلمة المنطوقة يعد  تصالالاإذا ف، المؤسسةأو  الخدمة

غير  المنطوقةبالكلمة  تصالالا لية الشخص الناقل للكلمة، فقناةفي صعوبة السيطرة عليها، والسبب في ذلك يعود إلى استقلا
قدرتها على تشكيل توقعات ة والتجربة الشخصيــــة و عتمد على ذاتها والخبر ل الزبون تجاه الكلمة المنطوقة يفع الأجر، وردمدفوعة 
 الخدمة.

 
 : طبيعة وأشكال الكلمة المنطوقةالمطلب الثاني 

 الزبون تدفعف يةإيجاب الكلمة هذه تكون فقد ،على المؤسسات يا كان أم سلبياإيجاب تنقسم الكلمة المنطوقة بحسب تأثيرها
 برفض المستهلك قرارات على تؤثرف سلبية تكون أن يمكن كما المؤسسة،طرف  من المعروضة أوالخدمات المنتجات قرار شراء لتبني
، المؤسسة منتجات عن الزبون رضا حالات عن تعبر التي يةيجابالإ المواقف تلك في تتمثل يةيجابالإ المنطوقة فالكلمة، المنتجات هذه

 .في حين الكلمة المنطوقة السلبية تعبر عن حالات عدم الرضا وماينتج عنه من مواقف سلبية
 إيجابي أثر وجود إلى خلصت التي ASHTIANI1 & IRANMANESH  (2012) 5دراسة  لنتائج واستنادا

                                       
1 - www.womma.org 
2 - Adrian pallmer, 2000, « principles of marketing », 5 edition, p245.   

 قسم منشور، ،مقال"التجارية للعلامة وولاءه هاراختي حيث من للمستهلك الشرائي القرار على المنطوقة الكلمة تأثير "سويدان، موسى نظام - 3
   .2009، الأردن ،ءالبترا جامعة التسويق،

ية، دراسة مقارنة بين المستشفيات عبد الحميد طلعت أسعد، القصبي منى محمد، الهجرسي ماجدة أحمد عبد القادر، دور الكلمة المنطوقة في إدراك العملاء لجودة الخدمات الصح - 4
 . 362، ص 2012، العدد الثاني، 36مستشفيات وزارة الصحة، المجلة المصرية للدراسات التجارية، جامعة المنصورة، المجلد الجامعية و 

5 - G, Ashtiani and Ali iranmanesh, « New approach to study of factors affecting adoption of electronic banking 
services with emphasis on the role of positive word of mouth», African journal of business management, vol.6, N° 
11,2012, P 434     

http://www.womma.org/
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 من المزيد للزبون تعطي ثيبح المدركة، المخاطر من التخفيف إلى تؤدي إذ الالكترونية، المصرفية الخدمات تبني على المنطوقة للكلمة
 .التقنية هذه ستخداملا الثقة

 إلى الباحثين من العديد أشار إذ ؤسسة،الم منتجات نحو الزبون رضا وعدم الاستياء حالة عن السلبية الكلمة تعبر بينما
 من المزيد توليد إلى يؤدي مما جديد، هو ما وكل التغيير، مقاومة عن ةتج النا المعارضة تلك في تتمثل السلبية المنطوقة الكلمة أن

  :1السلوكيات من أنواع ثلاث عنه ينجم ما هذا الجديد، المنتج عن السلبية المعلومات
 الجديدة؛ المنتجات حالة في التبني أو الشراء بعملية القيام عدم 
 المؤسسة؛ إلى باشرةم شكاوى تقديم 
 المنافسة الأخرى العلامات إلى التحول. 

 في حتما يتسبب مما منتجاتها، عن الرضا عدم لنشر مصدر لأنها للمؤسسة، كبيرا تهديدا تمثل السلبية المنطوقة فالكلمة
 دراسة نتائج كشفت والسلبية، يةيجابالإ المنطوقة الكلمة بين العلاقة بيينولت، تداركها يصعب كبيرة خسائر إحداث

SWEENEY & Al(2005) تكون التقييم، عقلانية عن الناجم المعرفي البناء ذلك في تتمثل يةيجابالإ المنطوقة الكلمة أن 
 المشاعر تلك نع ةجم النا الانفعالية في تتمثل السلبية المنطوقة الكلمة حين في المقدمة، الخدمة جودة من الأول المقام في مدفوعة
 ستفادةا ضرورة الباحثون اقترح كما المنتجات، تلك عن الرضا عدم من مدفوعة تكون والإحباط، والسخط كالغضب القوية

 2.خدماتها عن للترويج فعالة تسويقية كأداة يةيجابالإ المنطوقة الكلمة من المؤسسة
وقف الحيادي والذي يتمثل في عزوفهم عن تقديم أي ملاحظات أو توصيات عن تعاملاتهم السابقة كما يمكن أن يتبنى الزبائن الم

التركيبة الشخصية لهؤلاء مع المؤسسة نتيجة عدم استقرار آرائهم، أو عدم اهتمامهم مثلا بعمليات الشراء ضعيفة القيمة أو بسبب 
 وتفضيلهم لالتزام الحياد.

 الزبون إلى الاعتماد على الكلمة المنطوقةدوافع لجوء المطلب الثالث : 
يلجأ الأفراد إلى البحث عن أي معلومة يمكن أن تساعدهم في حل مشكلة ما أو بخصوص موضوع ما للرفع من درجة 

 وبالرغم من أن المؤسسات عادة ما تحيط أنشطتها بحملة من الإعلانات للتعريف بمنتجاتهاقراراتهم التسويقية،  اتخاذالتوفيق في 
، إلا أنه يوجد من المستهلكين من لا يكتفي بالمعلومات التي مصدرها المؤسسات بل يتطلع إلى جمع المزيد منها خاصة وخدماتها

ويبرر هؤلاء سلوكهم هذا بضرورة تقصي آراء  ؛على مستوى الذين سبق لهم التعامل مع هذه المؤسسات أو اقتنوا منتجاتها وخدماتها
فيها الزبائن  يستجيب أن المحتمل من التي لحالاتا  وفي ما يلي أهم ل الاستفادة من تجربتهم وخبرتهممن سبق لهم الشراء من أج

 :3المؤثرين لمعلومات
 

                                       
1 - Abdellatif tarek,  Bouaatour dorra & Khazmi nessrine, " Les Effets Du B.A.O Négatif Sur La Résistance Des 
Consommateurs À L’adoption De L’innovation", International Journal Of Innovation And Scientific Research, Vol 
8, No1, 2014, p21. 
2 - Jillian C SWEENEY& Geoffrey N SOUTAR & Tim MAZZAROL, "The Differences Between Positive And 
Negative Word-Of-Mouth –Emotion As A Differentiator?", ANZMAC 2005: Broadening The Boundaries , 
Perth, Australia, N/A, p 335, Available on http://anzmac.org/conference_archive/2005/cd-site/pdfs/3-Consumer-
Beh/3-Sweeney.pdf. 
3 - Engle, James F, Roger D. Blackwell, and Paul W. Miniard, (1989), Consumer Behavior, 6 Th Ed. Dryden 
Press, p 489. 

http://anzmac.org/conference_archive/2005/cd-site/pdfs/3-Consumer-Beh/3-Sweeney.pdf
http://anzmac.org/conference_archive/2005/cd-site/pdfs/3-Consumer-Beh/3-Sweeney.pdf
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 :السلعة أو الخدمةصعوبة تقييم  -1
موضوعية، خاصة  معايير ستخدامباعادة ما يواجه المستهلكون صعوبات في تقييمهم للمنتجات التي تطرحها المؤسسات 

التي تتميز بدرجة معينة من التعقيد، أو أن أسعارها عالية مما يفرض على هؤلاء المستهلكين التنويع في مصادر معلوماتهم  منها تلك
كما نجد الأفراد في حالة الخدمات وبالنظر لخاصية   ؛والتركيز على توصيات وآراء الأشخاص الذين اشتروا هذه المنتجات من قبل

يسعون إلى الحصول على نصائح الزبائن الذين اقتنوا من قبل مثل هذه الخدمات لتخفيف المخاطر فناء الخدمة بمجرد اقتنائها، 
 .الممكن حصولها جراء عملية الشراء

 التشكيك في مصداقية مصادر المؤسسة: -2
ت هو لا يخفي العديد من المستهلكين عدم ثقتهم في مصداقية مصادر المؤسسة المعلنة، ويرون أن ما تقدمه من معلوما

 اتخاذهذه المعلومات نادرا ما تتمتع بالصدق الكافي الذي يمكنهم من مجرد ترويج يهدف لزيادة مبيعاتها وتضخيم أرباحها وأن 
 قرارهم بالشراء باطمئنان.

 قوية بين المؤثر والمستقبل:وجود علاقات اجتماعية  -3
الدافع عية المحيطة به كالعائلة، الأصدقاء وزملاء العمل العلاقات الاجتماعية القوية بين المستقبل والجماعات المرج تمنح

 على بالقدرة يتمتع، بالإضافة إلى أن المؤثر مصادر أخرى أي القوي لجعلهم المصدر الأساسي لمعلوماته والذي يجعله في غنى عن
 .الأخرى المصادر من بأسرع الوصول

 الحاجة للموافقة الاجتماعية: -4
بخصوص جميع سلوكاته التسويقية بما فيها قراراته المرجعية  جماعتهفي حاجة إلى كسب موافقة  غالبا ما يكون المستقبل 

 .الشرائية، لذا فإنه يعتمد بشكل كبير على جمع أكبر قدر من المعلومات من خلال هذه القناة
 

 المبحث الثاني: أساسيات حول القرار الشرائي
 هذا العوامل المؤثرة على تحديدو  الشراء قرار اتخاذ خلالها من يتم التي يةالعملتفاصيل  أدق عرفةبم  التسويق رجال يهتم

 وفي ،للزبون الشرائي السلوك على تؤثر التي ستراتيجياتوالا السياسات أنجع في تحديد يساعدهم ذلك لأن حسب مراحله، القرار
القرار الشرائي إلى جانب أهم  اتخاذراحل عملية م ،لزبونل ئيالشرا قرارال اتخاذ عمليةومفهوم  طبيعة إلى سنتطرق المبحث هذا

 العوامل المؤثرة في قرار الشراء.
 ائيالشر  رارالق اتخاذ عملية ومفهوم طبيعة :الأول المطلب
 :يلي اكم النهائي للمستهلك الشراء قرار اتخاذ عملية مفهومو  الشراء عملية طبيعة من كل المطلب هذا يحتوي
 لشراءا عملية طبيعة :الأول الفرع

 التي والمعقدة الصعبة المهام من تعتبر القرار هذا وبعد الشراء قرار اتخاذ قبل تمت التي جراءاتالا على التعرف عملية إن
 خلال من المستهلكين داخل تحدث الإجراءات هذه أن حيث خاص، بشكل التسويق وإدارة عام بشكل المؤسسة إدارة تواجه
 لنجاحشرطا أساسيا  للمستهلكين الشرائي السلوك فهم ويعتبر، 1المحيطة البيئة عوامل وتأثير والوراثية الشخصية الخصائص تفاعل

                                       
 .101، ص 1998محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك )مدخل كمي تحليلي(، الطبعة الثانية، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن،  - 1
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 كل في الشرائي والسلوك الشرائية القرارات اتخاذ لعملية الكامل الفهم لديهم يكون أن التسويق رجال فعلى التسويقية، ستراتيجيةالا
  :2وهي شروط عدة توفر يجب الشراء قرار اتخاذ عملية بمثابة نشاط إعتبار يتم لكي أنه ويليامز ويرى، 1مراحله من مرحلة
 غير جماعة أو افرد بأن القرار متخذ يعرف بحيث ،حلا يتطلب متعارض موقفأو  مشكلة القرار صاحب يواجه أن يجب 

 .الوضع هذا تغيير على العمل في القدرةو  الرغبة القرار صانع لدى يتوفر وأنه المرتقب، أو الحالي الوضع عن راضية
 المتحصل  بالإشباع ترتبط ما عادة هدافالأ حيث أن هذه معينة، أهداف تحقيق في القرار متخذ وجود الرغبة لدى 

 .السلعة أو الخدمة من عليه
 بأصناف ترتبط التصرفات  هذه وأن المرغوبة الأهداف تحقيق إلى تؤدي بتصرفات يقوم أن القرار متخذ على يجب 

 .الخ...سعار،والأ السلع وخصائص
  المطلوب، وأن عملية  يواجه متخذ القرار درجات من عدم التأكد الخاص بأي من هذه البدائل سوف يحقق الإشباع

وإستهلاك السلع، وأن المستهلك يحاول التعامل بكفاءة مع  تهدف لحل المشاكل المصاحبة لشراء الشرائيالقرار  اتخاذ
القرار الإستهلاكي هي  اتخاذشغيل المعلومات والنتيجة النهائية لعملية تو  خلال جمع درجات عدم التأكد من مختلف
 .قةالمسو المؤسسة قدمها تبعض بدائل المزيج التسويقي التي  استخدامو  اختيار

 :3أبرزها المواضيع من جموعةبم القرار اتخاذ عملية وترتبط
 لحاجاته إشباع أكبر له ضمنت للإنفاق أوجه عدة بين القرار، متخذ لدى المتاحة الموارد بتخصيص تتعلق اقتصادية قرارت 

 .ينفقها نقدية وحدة كل من المنافع وتحقيق
 منافسة أخرى علامات من غيرها دون تجاريةال علامةذه الله وولائه محددة علامةمع  المستهلك بتعامل تتعلق قرارت. 
 أخرى علامات من المشابهة المنتجات من ادونه عن والإعراض المستهلك لدى المفضلة المنتجات بشراء تتعلق قرارات. 
 والخدمات السلع نفس على تحتوي غيرها دون معينة تجارية محلات من بشرائه تتعلق قرارت. 
 ئيالشرا القرار اتخاذ عملية مفهوم :الثاني الفرع

 المستهلكين على تؤثر تيال والمختلفة الكثيرة للعوامل نتيجة ومعقدة عديدة بإجراءات النهائي للمستهلك الشراء قرار يمر
 قرار اتخاذ عملية تعرفو ، سسةالمؤ  في الصعبة المهام من وحازم دقيق بشكل الإجراءات هذه تحديد عملية تعتبر حيث أصبحت

 يفضل التي المنتجات من أي حول اتختيار با القيام حالة في المشتري بها يمر التي المراحل أو الخطوات تلك :"أنها على الشراء
 وإشباع المتوازن الإستهلاكي الإنفاقو  العادل المنطقي للسعر وصولا عقلية محاكمة خلاصة " :أنها على كذلك وتعرف، "4شراؤها

 معينة منفعة على الحصول في الرغبة هي " :أنها على الشراء قرار اتخاذ عملية يعرف من هناك كذلك،  "5وجه أكمل على الحاجات
 ."6التسويقية السياسات وتأثير السوق في المتاحة كالسلع بها المحيطة ودالقي من بمجموعة تتأثر الرغبة وهذه

                                       
 . 120، ص 2006إبراهيم غنيم،" أساسيات " أساسيات دارة التسويق الحديث"، دار خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، مصر،  أحمد - 1
ص  2009باتنة، لخضر، الحاج جامعة تسويق، تخصص التجارية، العلوم في شهادة الماجستير لنيل مقدمة مذكرة ،"المستهلك سلوك على الإعلان تأثير مدى "مرعوش، إكرام - 2

23. 
 .76، ص 2006الأردن،  عمان، للنشر والتوزيع، الحامد ومكتبة دار ،"الإعلان مدخل :المستهلك سلوك "المنصور، نصر كاسر  - 3
 . 109محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص  - 4
 76كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص   - 5
 .38، ص  2005السعودية، الرياض، مكتبة الشقري، ،"والتطبيقات العصرية المفاهيم المستهلك: سلوك "أسعد، طلعت يدالحم عبد 6
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 وتحدد تسبق التي القرارات أيضا وتشمل والخدمات السلع استخدامو  الشراء تتضمن التي التصرفات مجموعة " :نهابأ وتعرفكما 
 تيال اتالإجراء  تتمثل في الشراء قرار اذاتخ عملية أن نستنتج السابقة التعاريف مجموعة استعراض خلال من، "1التصرفات هذه
 وأ معينة أهداف لتحقيق، المختلفة البدائل بين ختيارليتمكن من الا  تحليلهاو  المعلومات بجمع قيامه خلال من بها المستهلك يقوم
 .ما مشكلة لحل

 الفرع الثالث: أدوار الشراء
 عليهم وجب ،المسطرة الأهداف تحقيق في تساعد التيو  لائمةالم التسويقية القرارات اتخاذ من التسويق إدارة تتمكن حتى

ئي، الشرا الموقف في الأفراد من فرد كل يلعبه الذي يمكن أن والدور لشراء،با هقرار  المستهلك بها يتخذ التي الكيفية على التعرف
 :2كالآتي الشراء عملية في تدخل أدوار خمس هناك وعادة
 أو الزوج يكون وقد معينة أولعلامة ما لمنتج مرة لأول الشراء فكرة طرح إلى يبادر أو ترحيق الذيالشخص   : وهو المبادر 1-

 .هاؤ شرا المراد السلع طبيعة حسب الأبناء أو الزوجة
 المعلومات لإمتلاكهم وذلك التأثير على بالقدرة يتميزون أنهم حيث الشراء قرار على تؤثر التي الجماعة أو الفرد هو  :المؤثر 2-

 متمثلا المؤثر يكون وقد الشراء قرار اتخاذ إلى وتدفعهم عليهم تؤثر الآخرون، يفضلها نظر وجهة وطرح وإبداء قناعالإ على قدرةوال
 .3الخ...العمل، زملاء أو أوالأصدقاء العائلة في

 السلعة أهمية لمدى وفقا ءالشرا قرار أصحاب يختلفو  الشراء قرار تخاذلا السلطة لديها التي الفئة وهي : الشراء قرار متخذ 3-
 مثل منفرد بقرار شراؤها البيت ربة تقرر التي السلع بعض هناك الأسرة مستوى فعلى ستخدامها، إ طبيعة وكذا وسعرها، المشتراة
 .فقط الأسرة رب جانب من شراؤها يتم سلع وهناك الأطفال، وملابس الغذائية السلع
 القرار تنفيذ مجرد من أكثر هنا المشتري دور يتجاوز ولا هئشراصدر قرار ب التي نتجالم بشراء يقوم الذي الشخص هو :المشتري 4-
 .يكون لا وقد المستهلكين أحد المشتري يكون أن يمكن كما يشارك، لم أو هاتخاذ في شارك سواء هاتخاذ تم الذي

رأي في  لمستعمليمكن أن يكون ل والنهائي للسلعة، أو  المباشر ستخداملاالشخص الذي يقوم با ويتمثل في المستعمل: -5
 بذاته.منتج  علىوالطلب أختيار الا

 ائيالشر  رارالق اتخاذ عمليةمراحل    :الثاني المطلب
 حاجاتهم المتزايدة  تشبع التي والخدمات السلع شراء على مواردهم إنفاقو  حاجاتهم لإشباع دائما المستهلكون يسعى

 عملية مراحل يوضح (1-1) رقم والشكل  المستهلك بها يقوم مراحل وفق والخدمات السلع على والإنفاق الإشباع وتتم عملية
 سوفو  تليها، التي بالمرحلةو  تسبقها التي بالمراحل متعلقةو  مرتبطة المراحل هذه من مرحلة كل ، حيث أنالثلاث بخطواتها الشراء
 :يلي فيما بالتفصيل المراحل هذه نوضح

 
 
 
 

                                       
 .12، ص  1988مصر، القاهرة، شمس، عين مكتبة الثانية، الطبعة ،"وإستراتيجيات مفاهيم  :المستهلك سلوك "الميناوي، مصطفى عائشة - 1
 . 70ص  مرجع سبق ذكره،المستهلك: المفاهيم العصرية والتطبيقات،  عبد الحميد طلعت أسعد، سلوك - 2
 .67، ص  2004الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر وائل دار الرابعة، الطبعة ،"إستراتيجي مدخل:المستهلك سلوك "عبيدات، إبراهيم محمد - 3
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 الشراء قرار اتخاذ عملية لمراحل نموذج  :(1-1) رقم الشكل 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 2003 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان الثاني، الجزء ،"النفسية التأثير عوامل :المستهلك سلوك" عيسى، بن عنابي :المصدر
 .17ص  ،

 
 
 
 
 
 

 حاجة غير مشبعة منبهات خارجية التعرف على المشكلة

 قيود قيود بدء الرغبة في الشراء

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة
 نقاط البيع.... علامات،منتجات، 

 البديل الأفضل اختيار

 قرار الشراء
 كم ؟         متى ؟     أين ؟     ماذا ؟   

 الشعور اللاحق للشراء

 :رضاالشعور بال
 القرار مراحل في ثقة الشراء، إعادة

 :الرضا عدمالشعور ب
 القرار مراحل تعديلرفض المنتج )البديل( 
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 الشراء قبل ما مرحلة :الأول الفرع
 أو بالحاجة بالشعور المرحلة هذه عادة تبدأو  الشراء، تقرير فيها يتم التيو  الشراء عملية تسبق التي المرحلة تلك هي

 وسنتطرق شرائه، في يرغب الذي بالمنتج المتعلقة علوماتالم بجمع ذلكو  الحل عن البحث في المستهلك يبدأ ثم  ومن المشكلة
 :يلي كما  المرحلة هذه عناصر لمختلف

 داخلية لمنبهات التعرض عند مشبعة غير حاجة المستهلك لدى يكون عندما الشراء عملية تبدأ :المشكلة على التعرف  1-
 الموقف بين فارق بوجود المستهلك يشعر عندما كلةالمش وتظهر المبيعات، تنشيط كالإعلانات، خارجية أو والعطش، كالجوع
 نحو يحركه دافع إلى تتحول المشبعة غير الحاجة تلك فإن معينة، حاجة لديه أن المستهلك وعندما يدرك 1،الفعلي والموقف المتوقع
 إلى المرحلة هذه في التسويق مسؤلوا ويسعى، 2المطلوب والتوازن الاستقرار تحقيق ثم ومن الحاجة، تلك لإشباع معين بسلوك القيام
 يحرك الذي ما معرفة إلى وصولا ،3المستهلك جانب من المرغوبة الحالة وبين الحالية للمنتجات الاستهلاك مزايا بين الفرق تحديد
 على القضاء في الرغبة ثم ومن التوازن وعدم بالنقص يحس وجعله عليه التأثير أجل من(، المشبعة غير الحاجات) المستهلك دوافع

 .الحاجة إشباع ثم ومن النقص ذلك تشبع التي المنتجات واستهلاك الشراء إلى الاتجاه خلال من المشكل
 من ثانية كخطوة المعلومات عن لبحثل يلجأ لديه، المشبعة غير الحاجة على الزبون يتعرف أن بعد :المعلومات عن البحث -2

 وهي داخلي، إدراكي بحث طريق عن المعلومات عن البحث عملية وتبدأ حاجاته، مع تتناسب التي والخدمات السلع تحديد أجل
 المستهلك بمتناول تكون ما عادة التيو  ،القرارات اتخاذ في تساعد والتي المخزنة، المعلومات في البحث في تتمثل التي العقليةالعملية 
 تأتي ثم ا،تشبعه أن يمكن التي والخدمات السلع نوعو  (الحاجة) المشكلة تلك مثل عن السابقة وتجاربه خبراته بخلاصة والمتمثلة
 :التالية المصادر وفق الخارجي البحث عملية

 لإدراكه الزبون لدى خاصة أهمية وتحتل والجيران والأقارب العائلة أفراد المصادر هذه وتشمل :المصادرالشخصية 
 .صادقة معلومات له توفر بأنها

 بالإضافة المؤسسات،اصدارات  وكل والموزعين البيع مندوبي، لإعلاناتا المصادر هذه وتشمل :المصادرالتجارية 
 بذل بدون المصادر هذه على يعتمد أن للزبون ويمكن السلعة، عن هامة معلومات من تحمل وما التعبئة إلى

 .كبيرة مجهودات
 معلومات تنشر لتيا الحكومية  والنشرات والمقالات والجرائدالمجلات   المصادر هذه وتشمل :العامة المصادر 

 وحمايتهم المستهلكين بخدمة تقوم التي المستقلة الهيئات أو المتخصصة العلمية الجمعيات وكذا المستهلك تهم دورية
 4.المنتجات لمختلف والتغليف الجودة اتاختبار  طريق عن

 الشراء قبل ما مرحلة في الثالثة الخطوة تيتأ المختلفة، المصادر من الكافية المعلومات على الحصول بعد  :المتاحة البدائل تقييم 3-
 العلامات بين بالمقارنة وذلك البدائل، هذه بين من (الأفضل) واحد بديل ختياربا الزبون يقوم حيث المتاحة، البدائل تقييم وهي

 أو السلع عن المتاحة بدائلال بتقييم يقوم أي  القرار اتخاذ عملية بها بدأ التي المشكلة حل على قادرة أنها يعتقد التي المختلفة

                                       
 .128، ص: 2002ة، مصر، إسماعيل السيد، "الإعلان ودوره في النشاط التسويقي "، الدار الجامعي  - 1
 .31عائشة مصطفى الميناوي، مرجع سبق ذكره، ص:   - 2
 44يم العصرية والتطبيقات "، مرجع سبق ذكره، ص: ھعبد الحميد طلعت أسعد، "سلوك المستهلك: المفا - 3
 .60ص: ، 2003 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،الأول الجزء ،"المستهلك سلوك "عيسى، بن عنابي  - 4
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 البدائل تقييم في الزبون استخدمها إذا إلا قيمة لها ليست عليها والحصول المعلومات عن البحث أن يتضح ومما المحددة، الخدمات
  :1ةيالتال بالخطوات البدائل تقييم عملية وتمر  المتاحة،

 أي لديه المتاحة البدائل من بديل اختيار يتمس اأساسه على التي المعايير ضبط هنا يتم :التقييم معايير تحديد 
 للسيارات التقييم معايير فمثلا منتج لآخر من تختلف المعايير هذه نجد حيث الشراء، قرار تحدد التي الخصائص

 .الخ...السعر، ،السرعة الراحة، ،لامةالس:هي
 أساسي السعر أن من فبالرغم معيار، كل ةأهمي بتحديد الزبون المقبل على الشراء يقوم هنا :المعايير أهمية ترتيب 

 .ياثانو  اعنصر  يعتبرونه عةالمرتف لو الدخ أصحاب إلا أن المستهلكين، لمعظم
 نجد أن حيث مستهلك،  لكل المنتج قيمة على التركيز يتم الخطوة هذه وخلال :للمستهلك المنتج قيمة تحديد 

 .التقييم معايير نفس لهم المستهلكين من البعض وجود رغم المنتج عن مختلفة نظر وجهة مستهلك لكل
 الشراء بعملية القيام مرحلة :الثاني الفرع

إشباع  أقصى له يحقق الذيو  المتاحة البدائل بين من واحد بديل ختياربا النهائي المستهلك خلال هذه المرحلة يقوم
 نية بين تتوسط عوامل البديلة، وهناك العلامات بين من الأفضل العلامة شراء هو للمستهلك الشراء قرار ويكون نظره، في ممكن
الموالي يوضح   الشكل، و 2الشراء عمليةو  المستهلك بين تحول قد وإما تساعد قد الشراءإما  قرار اتخاذو  المستهلك لدى الشراء
 ذلك:

 الشراء قرار اتخاذو  الشراء نية بين تتوسط التي العوامل  :(2-1) رقم الشكل
 

 

 
 
 
 

 
Source: Kotler et dubois, « marketing management » ,7éme edition, publi-
unionparis, France, 1996, p : 219. 

 
 

                                       
 .34-33ص:  عائشة مصطفى الميناوي، مرجع سبق ذكره، - 1
 .134-133ص:  ،  2008الأردن، والتوزيع، للنشر الميسرة الدرار ،"والتطبيق النظرية بين :التسويق مبادئ "وآخرون، عزام زكريا - 2

 اتجاهات المؤثرين
  خرينالآ

 تركيز
 نية الشراء

تقييم 
البدائل 
 المتاحة

 قرار الشراء

 العوامل الظرفية
 غير المتوقعة
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 الفعلي العزم إلى للوصول محددة بمراحل يمر متسلسل الشرائي لقرارابأن  القول يمكن( 2-1)  رقم الشكل خلال من
 العزم هذا توفر وإن حتى ولكن الشراء، نية أو تركيز يتوفر أن يجب بينها فيما والموازنة المختلفة البدائل تقييم فبعد الشراء، على

 :1في تتمثل العوامل هذهو  عليه وتأثر المستهلك قرار تغير قد عوامل هناك فإن الشراء على الأكيد
 في يتدخلون أصدقاؤه أو أهله لكن ما، سلعة بشراء المستهلك يقوم الأحيان من كثير في :الآخرين المؤثرين إتجاهات 

 .أخرى علامة لشراء يدفعونه يمكن أن كما شراءه، المراد المنتج وبين بينه يحولون وقد الشرائي، قراره
 بعين المستهلك يأخذها لم عوامل الشراء على الأكيد والعزم الشراء قرار بين تحول قد :المتوقعة غير الظرفية العوامل 

 غير بصفة رأيه لتغيير ذلك دفعهفي شراؤها المراد العلامة أو المنتج توفر أوعدم متوقعة غير بصفة دخله إنخفاضك الإعتبار
 على التأثير في ،دارة التسويق دور ظهري وهنا ،السلوك على دليل الشراء على العزم إعتبار نستطيع لا وبذلك متوقعة،

 تدريب المبيعات، تنشيط برامج ،الإعلان المتكرر خلال من ذلكو  سريعة وبصورة الفعلي الشراء قرار تخاذلا المستهلك
 .الخ...السلعة، عن إيجابي بشكل للتحدث وتحفيزهم المتاجر، في البيع رجال

 من شراؤها يتم التي الوحدات عدد :مثل الشراء بعملية المرتبطة الفرعية قراراتال بعض تظهر الشراء لقرار المستهلك اتخاذ وعند
 .الدفع وطريقة التوقيت، ،المنتج
 الشراء بعد ما مرحلة :الثالث الفرع

 بعد المستهلك فعل رد أو الشراء بعملية قيامه بعد المستهلك ينتهجه الذي السلوك التعرف على يتم المرحلة هذه في
 المتوقع الأداء بمقارنة يقوم حيث شتراها الذي للمنتج الزبون تقييم عن تجا نا السلوك هذا ويكون معينة، أولعلامة جلمنت إقتنائه
 يجابيالإ السلوك في الأولى الحالة تتمثل الشراء، بعد ما مرحلة لسلوك حالتين هناك أن القول يمكني، و الفعل الأداء مع للمنتج
 قام الذي المنتج عن الزبون لدى الرضا حالة يولد ما وهو الفعلي الأداء من أقل المتوقع الأداء حالة في أي المنتج، حول للزبون
 حتمالا يجعل مما المختار البديل اهتج يةإيجاب قناعة لديه وتتكون ملائمة وخبرة معلومات المستهلك يكتسب الحالة وبهذه ه،بإقتنائ
 .جداوارد  الشراء تكرار

 ما وهو الفعلي، الأداء من أكبر المتوقع الأداء حالة في أي ،المنتج حول للزبون السلبي السلوك سدفتج الثانية الحالة أما
 سوف وبهذا ،عليها الحصول يتوقع كان مما أقل السلعة من المستهلك يتلقاها التي المنفعة أن أي الرضا، عدمالاستياء و  حالة يولد
 بديل منتج أو علامة إقتناء أجل من المعلومات عن بالبحث يعود وبذلك نتج،الم لهذا الشراء عملية بتكرار المستهلك يقوم لن

 (3-1)  رقم والشكل، قالسو  في حرجة وضعية في الأخيرة هذه يجعل مما المؤسسة مبيعات نقص إلى الحالة هذه وتؤدي آخر،
 .الشراء بعد ما مرحلة في المستهلك سلوك حالات يوضح

 
 
 
 
 
 
 

                                       
1 - Kotler et dubois, « marketing management » ,7éme edition, publi-unionparis, France, 1996, p: 219. 



                                         :                             الإطار المفاهيمي للكلمة المنطوقة والقرار الشرائي                          الأولالفصل 

 
13 

 
 الشراء مابعد المستهلك سلوك تحالا  :(3-1) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك )مدخل كمي تحليلي(، الطبعة الثانية، دار المناهج : رالمصد
 .، بتصرف42: ص ،1998للنشر والتوزيع، الأردن، 

 
 
 
 
 

 المستهلك سلوك
 الشراء دما بع

 الرضا حالة 
 الزبونعند 

 الرضا حالة عدم 
 الزبونعند 

تكرار عملية 
 الشراء

 زبونالحصول على 
 وفي

ذكر محاسن المنتج 
 للآخرين

 التخلي عن المنتج

ذكر المنتج أو 
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 تقديم شكوى
 أو رفع دعوى 

كلمة منطوقة 
 سلبية
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 إيجابية
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 ءالشرا قرار في المؤثرة لالعوام :الثالث المطلب
 فما ومتباينة، مختلفةلأنها في الحقيقة  ومتشابهة، متماثلة تصرفات نستهلكو الم يقوم بها التي التصرفاتلا يمكن اعتبار 

 ونلحظه نراه ذاته الأمر ،ثان منتج حيال وتصرفاته سلوكه عن يختلف قد معين منتج تجاه وسلوك تصرف من المستهلك به يقوم
 كبير  تأثير لها كثيرة عوامل وجود إلى كل هذا  يعود، و المستهلك فيها يعيش التي الجغرافية المناطق أو يةنالزم الفترات تلفتخ عندما
متعلقة   داخلية عوامل :وهي رئيسيتين مجموعتين إلى الباحثون قسمها والتي الشرائية، وتصرفاتهم المستهلكين سلوك على

 بالمستهلك محيطة خارجية وعوامل والشخصية، الإتجاهات التعلم، الإدراك، والحاجات، دوافعال في متمثلة في حد ذاتهلمستهلكبا
 .الشراء لقرار سلوكي منهج تبني في المستهلك على المؤثرة العوامل يوضح  (4-1) رقم والشكل ة.تسويقيال وغير تسويقيةمنها ال

 للزبون الشرائي القرار في المؤثرة العوامل :(4-1) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،ثامر البكري، "الإتصالات التسويقية والترويج"، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان :على بالإعتماد ر: المصد
 ، بتصرف.170: ص ،2007الأردن، 

 
 القرار الشرائي فيالعوامل الداخلية المؤثرة : الأولالفرع 

 المكونة العناصر مختلف عن تعبر والتي النفسية، المؤثرات تلك في لزبونل الشرائي القرار في المؤثرة الداخلية العوامل تتمثل
 واحد كل تحقيقها إلى يسعى التي الأهداف ختلافا نتيجة لآخر فرد من تختلف مكوناتها طبيعة أن غير فرد، كل عند والموجودة

 :يلي فيما المؤثرات هذه ويمكن تلخيص أبرز منهم
 الحاجات والدوافع: .1

 مسلكًا يسلك لأن الفرد يدفع العوز أو النقص وهذا معين لشيء العوز أو بالنقص الشعور بالحاجة دويقصالحاجات:  -أ
 ومنفعة قيمة ذا ما شيء من النفسي والحرمان النقص  "عن الحاجة تعبر كما،  1صالنق هذا سد خلاله من يحاول

                                       
 .18، ص: 1988مصر،  الإسكندرية، الجامعية، الدار المهاارت(، بناء التنظيمي)مدخل السلوك "ر،ھما أحمد - 1

عوامل متعلقة بالمزيج 
 التسويقي

عوامل داخلية 
 )نفسية(

مل اجتماعية، عوا
 اقتصادية، ثقافية وموقفية

عملية اتخاذ قرار الشراء 
 عند الزبون
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  والسيكولوجية الفسيولوجية المتطلبات كتل بأنها النهائي للمستهلك بالنسبة الحاجات وتعتبر،  1النهائي للمستهلك
 وتنقسم الحاجات إلى:، دونهامن  بالحياة ستمرارالا للفرد يتسنى لا التي الضرورية

 جسدية متطلبات وهي حياته لاطو  ترافقه الفرد مع تولد بالفطرة غريزية حاجات وهي :يولوجيةيز الف الحاجات 
 والحاجاتأ البيولوجية الحاجات وكذلك يةالأول بالحاجات يضاأ رفوتع والمأوى الطعام، الماء، للهواء الحاجة مثل

 .الفطرية
 نفسية متطلبات وهي حياته، ترةف خلال الإنسان يتعلمها مكتسبة حاجات وهي :السيكولوجية الحاجات 

 أو الثانوية بالحاجات تعرف كما الفطرية الحاجات من الحاجة هذه وتنبع والتعلم، ،التقدير، للإحترام كالحاجة
 .بالتعلم المكتسبة الحاجات

 على التعرف من وتمكنهم معين بإتجاه للسلوك تدفعهم والتي الأفراد في الكامنة المحركة القوة تلك " :هي الدوافعالدوافع:  -ب
 يقود ذيال المحرك أو الخارجية أو الداخلية القوة " :بأنها الدوافع تعرف و، 2."البيئة بهذه المتعلقة المعلومات وتفسير البيئة

، وقد صنفها بعض المنظرين إلى دوافع رشيدة وأخرى عاطفية ."مشبعة غير معينة حاجة لتحقيق معين سلوك إلى الإنسان
 في حين صنفها آخرون إلى دوافع أولية، دوافع ثانوية ودوافع التعامل.

 لهذا العام والمفهوم بالمعنى تلتقي نهاأ إلا والتركيب، الصياغة في اختلفت وإن تعريفات عدة الإدراك اكتسب مفهوم :الإدراك .2
 :المصطلح

 طريق عن به المحيط عالمه في الموجودة للأشياء الفرد معرفة خلالها من يتم التي العملية " :د عرف فيليب كوتلر الإدراك على أنهفق
 العمليات ضمن ويدرج وظيفته، معرفة أو دلالته أو مغزاه أو معناه إعطائه ثم بالشيء الإحساس كما عرف على أنه: "،  3."حواسه
 ذهنية عملية أنه أي ،المختلفة الحس وسائل عبر الفهم أو الاستيعاب عملية "يعني كما،  4."التعلمو  التذكر كالتفكير، العليا العقلية
 وتنظيم تفسير ،اختيار بمقتضاها يتم التي العمليةإذا فعموما يقصد بالإدراك  ، 5."بنا يحيط ما تفسيرو  فهم من تمكننا ومعرفية

 من حوله يدور ما فهم على تساعده معينة ودلالات معاني بإعطائها ذلك بعد يقوم ثم الفرد يستقبلها التي والمثيرات المعلومات
 ، وله نوعان إدراك مجرد، وآخر حسي.وأحداث تصرفات

 6."مكتسبة سلوكياتنا أغلب عتبروت عاشها، تجارب نتيجة الفرد سلوك على تحصل التي التعديلات كل   "هو التعلم  :التعلم .3
إذا فالتعلم هو نتاج ، 7."والتدريب والخبرة للمعلومات نتيجة الشخص تصرفات في تغيير عمليةالتعلم كذلك بأنه: "  ويعرف 

 علىس وينعك الحالية، السلوك أنماط في لتغير أو المتراكمة والتجربة للخبرة نتيجة الفرد سلوك يمكن  أن تطرأ على التي التغيرات
 من وليس للفرد المكتسبة الخبرة عن الناتجة التأثيرات منأيضا  التعلم وينتجة،  البيئ وعوامل والحوافز المؤثرات لتفاعل نتيجة السلوك
 د.الأفرا لدى النمو عن الناتجة المؤقتة الفسيولوجية التغيرات

                                       
 .113ص:  ،2004الأردن، عمان، للنشر والتوزيع، وائل دار ،"التسويق استراتيجيات "فهمي،  محمد أحمد البرواري، المجيد نزارعبد - 1

2 - Kotler, Dubois," marketing management", 9 éme édition, ed-publi union, paris,France ,1998,p:  
105. 
3 -  Kotler ,Dubois , 9 éme édetion , op-cit , p : 45. 

 .122السيد، مرجع سبق ذكره، ص:  إسماعيل  - 4
 .127ص:   سنة، بدون مصر، ،الإسكندرية والتوزيع، للنشر الوفاء دار ،"التسويق "الصيرفي، محمد  - 5

6 -  kotler, Dubois, 9 éme édetion, op-cit, p : 210. 
 .81ص:  ، 2005الأردن، والتوزيع، النشر وائل دار ،"التسويق أصول "توفيق رائف معلا، ناجي - 7
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 للإستجابة تعلمها التي والمعرفة الخبرة على المبنيو  الفرد لدى المسبق الإستعداد " :أنها على الإتجاهات تعرف الاتجاهات: .4
في حين يرى الكاتب محمد إبراهيم عبيدات الاتجاهات على أنها: ، 1."الإتجاه موضع لأشياءمع ا  بالتوافق تتسم محددة بطريقة

 شيء نحو سلبية أو يةإيجاب ميول لديهم كانت  إذا فيما تكشف أو تعكس والتي المستهلكين لدى الداخلية المشاعر عن تعبير" 
 إعتقاد " :أنها على أما كوتلر فيعرفها، 2ا...(."وهكذ تجزئة تاجر أو محل اسم نحو ما خدمة أو علامة أو صنف  )معين
 3."معين شيء اتجاه شخص يحمله  :التفسيرية المعرفية العناصر بأحد مرتبط

 على موجها كيادينامي اتأثير  وتترك الخبرة خلال من ظمتن للاستجابة، للاستعداد حيادية ذهنية حالةعموما الاتجاهات هي 
 وتنقسم الاتجاهات إلى ثلاث مكونات أساسية هي المكون الإدراكي، المكون العاطفي والمكون السلوكي.، سلوك الفرد

 عن تميزه التيو  الفرد من والمتوقعة المستقرة ستجاباتالا أو الفعل ردود نمطحول  بالشخصيةيدور المفهوم المتعلق  الشخصية: .5
 والسيكولوجية يولوجيةيز الف الصفات مجموعة بها يقصد به، كما المحيطة البيئة مع وتفاعله وأفعاله إدراكه طريقة خلال من غيره

 بين التفاعل محصلة والتي هي في الأصل ، طريقة تفكيره...الخارجي مظهره تشمل الصفات وهذه هويته للفرد تحدد والتي المتأصلة
 والتي الفرد بها يتحلى التي والسيمات المميزات مجموعةومن بين تعاريف الشخصية نجد: " الشخصية هي ، تهوبيئ ردالف جينات
 تميز التي البشرية السمات من مجموعة: " أنها على الشخصية تعريف ننايمك منه و، 4."معين إتجاه في والعمل بالتفكير له تسمح

 ."خارجية عوامل أو داخلية وراثية للعوام تبعا لآخر شخص من وتختلف فرد كل
 المؤثرة في القرار الشرائي التسويقية الخارجية العواملالثاني:  الفرع

 العوامل والتي تعد من التسويقي المزيج بعناصرالمؤثرة في القرارات الشرائية في ما يعرف  التسويقية الخارجية العوامل تتمثل
من خلال البرامج التسويقية المسطرة من قبل الشرائية، قراراتهم اتخاذ وعلى المستهلكين سلوك علىالتي لها تأثير جد كبير  المهمة

 التسويقي فالمزيج ورغباته، حاجاته تلبية وعلى فيه التأثير على تعمل لأنها،السيطرة عليها المستهلكوالتي لا يستطيع  المؤسسات
 لشراء ودفعهم النهائيين المستهلكين على التأثير بهدف المؤسسة بها قومت والمترابطة المتكاملة التسويقية الأنشطة من مجموعة يمثل

 .عندهم والرضا الإشباع تحقيقبغرض  منتجاتها
 استراتيجية وبناء له التخطيط إلى تسعى دوما والتي للمؤسسات التسويقي المزيج في الأساسي العنصر السلعة أو الخدمةفنجد أن 

 إيجادو  تصميم في الإنطلاق نقطة المستهلك ، حيث وباعتبارالمستهلك عن طريقه غباتور  حاجات إشباع من تمكنها مناسبة
 المختلفة وخصائصه لديه الشراء دوافع معرفة على بالتركيز تبدأ أن يجب ناجحة تسويقية استراتيجية أي نجد أن المنتجات،
 تلبي التي المنتجات وتوفير إيجاد في المعرفة ذهه وتفيد ... الإجتماعية، والطبقة الجنس، كالدخل، المعتمدة الأسس بإختلاف

 .ومثمرة فاعلة تسويقية قرارات اتخاذ في تفيد كما المناسبين، والمكان الوقت في المستهلك حتياجاتا
 يالذ المنتج بشراء يقوم المشتري أن حيث للمستهلك، المستقبليةو  الحالية الشرائية القرارات على التأثير في أساسي دور وللمنتج

 وربما المنتج، نفس شراء قرار يكرر سوف المستهلك فإن المطلوب والرضا الإشباع تحقق فإذا ورغباته، حاجاته سوف يلبي بأنه يتوقع
سيكون سلبيا من خلال العزوف عن  السلعة أو الخدمةوقع العكس فإن تأثير هذا إذا ، في حين الوفي الزبون درجة إلى يتحول

 عد من ذلك سوف يؤثر الزبون غير الراضي برأيه على الزبائن المحتملين.إقتناء هذا المنتج بل وأب

                                       
 .51ص:   ذكره، سبق مرجع السيد، إسماعيل - 1
 .216ستراتيجي "، مرجع سبق ذكره، ص: لك: مدخل إھيم عبيدات، "سلوك المستھمحمد إبرا - 2

3 -  kotler, dubois , 9 éme édetion, op-cit , p : 210. 
4 -  jean piere helfer, «marketing », 6 éme édition, vuibert, paris, France, 2003, p : 83. 
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 على مباشر تأثير من له لما ،من عدمه إستمرارهاو  المؤسسة نجاح في تؤثر التي الإستراتيجية القرارات أهم أحد التسعير كما يعد
 على والمحافظة جدد مستهلكين كسب في مؤثرو  فعال عنصر يعتبر أنه كما التسويقي، المزيج عناصر باقي وعلى المؤسسة ربحية

 .الحاليين المستهلكين
 المستهلكين طلب ارتفع كلما المنتج سعر انخفض كلما حيث الأرباح، وتحقيق المستهلكين استقطاب في را بارزادو  السعر ويلعب

 إلى يؤدي بهم  لأنه للمستهلكين يةالشرائ القدراتو  تتناسب لا التي الأسعار وضع تجنب التسويق مسؤولي علىلذا يتوجب ف ،عليه
 ،المنتجات هذه جودة حول الزبون لدى الشكوك تثير التي المنخفضة الأسعار وضع تجنب يجب كما ،المنتج شراء العجز عن

 الإمكان قدر الحفاظ على المؤسسات بعض تعمل لهذا بالجودة، طردية علاقة له المستهلك نظر وجهة من فالسعر فتصرفه عنها،
 بالنسبة السعر أهمية أيضا وتتجلى كما الزبون، لدى المدركة الجودة على المحافظة قصد لخدماتها المعروض السعر ستوىم على

 :يلي فيما للمستهلك
 في السوق. المتنافسةالمؤسسات  نتجاتم بين المقارنة عملية يسهل 
 نظرة حول المنتج، بالنسبة للمستهلكين المحتملين يقدم السعر. 
 الطلب.تأثير مباشر على مستوى  للسعر 
  تقييم جودة المنتج. عملية فيالزبائن يساعد 
 أو القيمة إلى بالإضافة رمزية، قيمة يمثل بإعتباره المستهلكين ومواقف مشاعر على التأثير في رئيسيا دورا للسعر فإن المقابل وفي

 1ة.المتوقع الفوائد أو المنافع على الحصول مقابل المستهلك يدفعه الذي المادي المقابل
 يتوقع الذي المبلغ " يمثل الذيو  المرجو السعر معيار أساس على للمنتجات المتاحة البدائل تقييم إلى المستهلكين غالبية ويلجأ

 ."معين منتج على للحصول دفعه المستهلك
 ومتميز ذو جودة منتج وجود أن حيث تجمن لأي التسويقي المزيج في الهامة العناصر فهو كغيره من التوزيعلعنصر أما بالنسبة 

يحتاج  الذي والوقت المكان في له احامت يكن لم إذا للمستهلك، شيء أي يعني لا قد مناسب بسعر ويباع عنه بشكل جيد معلن
 جوانب من هذا  إلى الإشارة ويمكن الشرائية الزبائن اتقرار  على التأثير في ا بالغ الأهميةدور  أو المتجر البيع نقطة تكتسب كما،  إليه

 النقاط التالية: في التأثير
 توجيه وبالتالي الزبائن من عدد أكبر جذب على ذلك ساعد ،ذات الكثافة السكانية الأماكن نقطة البيع موقع إذا توسط 

 منتجات المؤسسة. لصالح الشرائية سلوكاتهم
 أصبح يميل إليها   والتيأو ما يعرف المتاجر الكبرى،  سامالأق متاجر تعمل المؤسسات من خلال انتهاج استراتيجية التوزيع عبر

 المكان نفس من إليه يحتاج ما كل ولشراء للوقت ربحا وهذا المنتجات من تشكيلات متنوعة تعرضالمستهلك اليوم بسبب أنها 
 .المستهلك جذب في كبير  تأثير لها المتاجر العمل وفق هذه فإن وبالتالي
 ذي يحدثه تبني المؤسسات لتقنيات عرض المنتجات على مستوى نقاط بيعها، فهي من خلال كيفيةلا يمكن تجاهل الأثر ال 

الزبون لتصل إلى التأثير في قراره الشرائي ودفعه إلى الإقبال على منتجاتها، إضافة إلى التأثير  إنتباه إثارة تعمد إلى المنتجات ترتيب
 التي يتوفر عليها المتجر. من خلال جمالية التصميم، الألوان، الإضاءة ...

 له الترويج يتم ما بأنهم إقناع عن طريقللزبائن التأثير على القرارات الشرائية  إلى الترويجيهدف  التسويقي المزيج عناصر كباقي
لمنتج،  تروج جماهيرية، اتصال وسيلة خلال من تنفذ إقناعي اتصال عملية باعتبارهو  فالإعلان ورغباتهم حاجاتهم إشباع على يعمل

                                       
 .19، ص:   2004عمان، الأردن، والتوزيع، للنشر الميسرة دار ،"سلوكي مدخل :المعاصر التسويق في التسعير أساسيات  "عبيدات، يمھإبرا محمد - 1
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 المؤسسة تريد الذي الإتجاه في سلوكية إستجابة تحقيق بقصد ذهني تأثير إحداث تستهدف معين، سلوكي نمط أو ،فكرة ة،دمخ
السلعة أو  شراء وهو فيه المرغوب الإتجاه فيالزبون  سلوك إستمالة تستهدف إقناعية محاولة على تنطوي حيث تغييره، أو تعديله
 وهي: الإعلان يؤديها التي الوظائف خلال من للمستهلك الشرائي القرار لىع التأثير ويكمن الخدمة
 ومجالات طرق، بخصائصهاتعلق ذلك   سواء المؤسسة بمنتجات المستهلك تعريف وظيفة المهمة الإعلان وظائف من 

 المتاحة، والخدمات المنتجات ةعبمجمو  المستهلكين تعريف في الوظيفة هذه تساهم وبذلك بيعها، سعارأ توزيعها، أماكن الها،ستعما
 .الأسعار أدنىو  الطرق بأسهل تاجونهايح التي المنتجات على الحصول عليهم يسهل الذي الأمر مزاياها،و  سلعة كل خصائصو 
 يثير الإعلان الجيد الدافع والرغبة لدى الزبون ويوجههما تجاه منتجات المؤسسة المعلنة حتى ولو كان الزبون لا يفكر أصلا في 

 إقتناء هذا المنتج، فيؤثر بذلك على قراره الشرائي.
 خلال من جتماعيةوا صحية تعليمات بتلقينهم ذلكو  ثقافتهم وعيهم من يزيدو  المستهلكين سلوك نمط على الإعلان يؤثر 

 بمستواهم يرتفعون وكيف مدخراتهم، ستثماراو  صحتهم، على يحافظون كيف تعليمهم مثل معينة، خدمات أو منتجات إقتنائهم
 .الثقافيو  العلمي
  لإشباعها طرقال أفضلو  أنسب إلى إرشادهمو  المستهلكين إظهار حقيقة حاجات على الإعلانيعمل. 

 المنتجات إقتناء نحو المستهلك إثارة خلال من القصير الأجل في المؤسسة مبيعات زيادة إلىتنشيط المبيعات أساليب  دفكما ته
أن نلمس  ويمكن الخ،... ،الخصم في الأسعار  ،العينات المجانية مثل تقنيات عدة ستخدامبا وذلك ديدةالج السلع تجربة أو الحالية

 من خلال: الأثر هذا
 نخفضالم سعرال عن يبحثون والذين العلامة لتغييرلديهم استعداد  جدد مستهلكين يستقطب أسلوب الخصم السعري عدة 

 .والجودة
  بعد تجربة المنتجات التي تتصف بالجودة. الشراء قرار تخاذلا وتدفعه الزبون المجانية اتالعينتحفز 
  بحكم طبيعة هذا الأسلوب والذي يتميز بوضع فترة محددة للاستفادة  الشراء قرار اتخاذ إلى المستهلكين الخاصة العروضتدفع

 من هذه العروض. 
  نحو المستهلك إلى دفع معينة كمية شراء عند النوع نفس من إضافية وحدة على الحصولتسعى المؤسسات من خلال أسلوب 
 .أقل بسعر اوكذ إضافية وحدة حقق وكأنه الزبون وبالتالي شعور السلعة، هذه شراء
 المنتجات. على الحالي الطلب زيادة ين علىالمستهلك حث 

ذه الميزة في إقناع وحث زبائنها في تسويق منتجاتها تحاول استغلال ه البيع الشخصيفي حين نجد المؤسسات التي تعتمد على 
 الشراء والسعي وراء تكرار عملية الشراء من خلال رجال البيع. قرار اتخاذعلى 

ولكي يتسنى لها تحقيق ذلك تقوم هذه المؤسسات بتكوين رجال البيع هؤلاء بغية ضمان استفادتها من اتصالهم المباشر بالزبائن 
تهم الشرائية لصالحها، ويمكن عرض بعض جوانب تأثير عنصر البيع الشخصي في القرار والرفع من قدرتهم في التأثير على قرارا

 الشرائي في ما يلي:
 الشراء على وإقناعهم حثهم وبالتالي بالمستهلكين المباشر استغلال الاتصال. 
 المتعلقة بالمؤسسة ومنتجاتها ستفساراتالا جميع على المباشرة الإجابة . 
 ن.آخريالسعي من ورائهم لكسب زبائن و  الزبائن مع ةوثيق قاتعلا بناء  
 ء.الشرا قرار اتخاذ على يساعدهم مما للمستهلكين والنصح المعلومات تقديم 
 مسبباتها، من أجل معالجة النقائص وتحسين الأداء. وتحديد المستهلكين أفعال ردود على التعرف 
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 لمؤثرة في القرار الشرائيا غير التسويقية  الخارجية العواملالثالث:  الفرع
بالإضافة إلى وجود عوامل داخلية متعلقة بالزبون، وعوامل خارجية تسويقية نتاج لأنشطة المؤسسات، توجد عوامل خارجية غير 

ه يمكن أن يؤثر في سلوكه تسويقية هي أيضا لها التأثير البالغ على القرار الشرائي للزبون، فكل ما يحيط به من مكونات بيئت
 رائي، وتصنف هذه العوامل إلى ثقافية اجتماعية، اقتصادية وموقفية.الش

 ةوالاجتماعي الثقافية العوامل أولا:
في سلوكه الانساني  الفرد  ثقافةحيث تؤثر  ، المستهلك لدى الشرائي القرار على والثقافية الاجتماعية العوامل من مجموعة تؤثر

 تقديم التسويقية المؤسسات على يتوجب فإنهلذا  والخدمات، المنتجات نحو الشرائي القرار صناعة علىبشكل عام، فإن لها أثرا 
 والعادات القيم ومتابعة مراقبة التسويق مسؤولي  على يجب كماونه،  يعيش الذي الثقافي الجانب وفق المجتمع وأذواق تتفق منتجات

 .للمنتجات والترويجية التسويقية اساتالسي تقييم بهدف ستهلاكيةالاو  الشرائية الأنماط على اتأثير  الأكثر
 قراراتهم في للأفراد مرجعي كإطار وتستخدمالأشخاص،  معظم حياة في ملموسة حقيقة هو المرجعية الجماعات تأثيركما نجد أن 

 الخ...العمل، زملاء ء إلى جانبالأصدقا، العائلة الجماعات هذه وتشمل وسلوكهم، مواقفهم تشكيلو  الشرائية،
 إتجاهاتهو  قيمه تكوين في للفرد كمرجع أو للمقارنة كنقطة تستخدم جماعة أو شخص أي " :بأنها المرجعية ماعاتالج وتعرف
 1." خاصة أو عامة كانت سواء وسلوكه

 2."للسلوك محددة معايير تضع لأن كافية تكون قوية بعلاقة المستهلك بها يرتبط التي المجموعة " :أنها على أيضا تعرف كما
 .الشرائية واتجاهاتهم قراراتهم في للمستهلكين أو هيكلا مرجعا تشكل المرجعية الجماعات نفإ ومنه
 التأثير مصادر أقوى ن، وبحكم رابط الدم فإنها تعد ممجتمعأي  لبناء الأساسية النواة تعتبر والتيلنسبة للأسرة فبا
 بين خاصة مشتركة قرارات الشراء قرارات غالبا تعتبر يثبح الرئيسي، الإجتماعي المؤثر نقل لم إن المستهلك سلوك في جتماعيالا

 الأسرة.  من بتأثير دائما وذلك له، مستهلكا يكون أن دون المنتج الزبون يشتري الأحيان من كثير ففي المصغرة، الأسرة أفراد
 ضاأي المشتري يكون لا وقد ،يالشرائ القرار صاحب هو بالضرورة ليس المستهلك أن الأسرية الشراء قرارات من كثير في نجدكما 

 من يتطلب هذا فإن المشتري، حتى أو الوحيد القرار صاحب دائما ليس المستعمل لكون راونظ الأسرة، أعضاء أحد يكون قد بل
 وتوجيه معينة سلعة أو خدمة يتعلق فيما القرار صاحب هو الأسرة أعضاء من أي تحديد محاولة التسويقي النشاط على القائمين

، قصد استمالته والتأثير فيه من أجل توجيه سلوكه الأسرة من العضو ذلك نحو الترويجية خاصة التسويقية الأنشطة من كاف جزء
 سلوك على بارز تأثير ذات العائلة تعتبر، كما هو الحال بالنسبة للعائلة والتي تعد المحيط الأوسع الذي يحوي الأسرة، حيث الشرائي

 تأثير ولها بالعائلة مرتبطة أخرى لعوامل إضافة أساسي، بشكل للمستهلك الرئيسية والمواقف القيم ددتح لأنها الشرائي المستهلك
 وغيرها. والدينية الإقتصاديةو  الديمغرافية كالعوامل الاستهلاكي وسلوكها نمطها على

 محددة، إدارية مستويات فيها يوجد ولا منتظمة غير ما تكون غالبا لأنها رسمية غير كجماعات الأصدقاء جماعات تصنفكما 
 السلع شراء قرار على هام أثر لها الأصدقاء نظر ووجهات أراء لأن الشرائية المستهلك قرارات على تأثير الأصدقاء ولجماعات
 أكثر أو أفضل معرفة لديهم ه يتوفرأنإعتقادا منه  الأصدقاء من المعلومات الزبون لطلب يلجأ ما وغالبا، يختارها التي والعلامات

 القرارات في يؤثرون الذين  الرسمية المرجعية الجماعات من العمل زملاء يعد، كما نفسه الزبون من الشرائية قراراتهم في حكمة
 .والاستهلاكية للعديد من الأفراد الشرائية

                                       
 .175ص:  ذكره، سبق مرجع ،الأول الجزء عيسى، بن عنابي  - 1
 .183ص:  ذكره، سبق مرجع البكري، ثامر  - 2
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 إيجاد ل عملها علىعلى اتجاهات القرارات الشرائي للمستهلكين من خلا المستهلك حماية بالإضافة إلى ما سبق تؤثر جمعيات
 إلى الأطراف كل ومن المعنيين أنظار وتوجيه أخرى جهة من والبائعين جهة من المستهلكين حقوق بين التوازن من مقبولة حالة

 يومية. ومشكلات قضايا من المستهلكون يعانيه لما جذرية حلولا تتطلب التي المجالات
 ثانيا: العوامل الاقتصادية
ية دورا غاية في الأهمية من حيث توجيه القرار والسلوك الشرائي للناس لما لها من تأثير كبير تلعب العوامل الاقتصاد

عليهما، كيف لا وأساس أي قرار شرائي تضبطه جملة من المتغيرات الاقتصادية كالدخل، السعر، الدورة 
 الاقتصادية وكذا مستوى التضخم ... وغيرها

 مرحلة فينجد ف ،في السوق السائدة التضخم مستوياتو  الإقتصادية رةبالدو  للمستهلك الشرائي القرار فيتأثر
 مرحلة في يحدث ما عكس ،حجم إنفاقهمبذلك  زداديو  للمستهلكين الحقيقي الأجر يرتفع الاقتصادي الرواج

 مشترياتهم. تقلو  للمستهلكين الشرائية القدرة وتتناقص التضخم معدلات ترتفع أين الكساد
 التي الشرائية القوة الدخل، وباعتبار معين بجهد القيام نتيجة الفرد يتقضاه الذي العائده الدخل والذي يتمثل في نفس التأثير يقوم ب

 على ؤثري سوف النقصان أو بالزيادة هوتغير  الدخل حجمفإن  والخدمات، السلع من كميات على الحصول من الزبون تمكن
 .الشرائي قراره على الإستثمار أو الإدخار نحوه إتجاه يؤثر كما  للمستهلك الشرائي السلوك

 دون منتج لشراء المستهلك تدفع التي المؤثرات أهم من المنتجات والخدمات أسعار تعتبركذلك الحال بالنسبة لعامل السعر، حيث 
ه لأن ستهلكينالم من لفئة بالنسبةوهذا   صحيح والعكسا المنتج، هذ من المشتراة الكمية زادت المنتج سعر إنخفض فكلما ،آخر

 ة.الجود بإنخفاضالسعر تنخفض أنه ترى أخرى فئةتوجد 
 ثالثا: العوامل الموقفية

 وتتمثل هذه العوامل في: محددشرائي  لقرار هاتخاذأثناء  الزبونلعوامل المحيطة بعملية الشراء والتي تؤثر في با وتتعلق
 لنقطة ظروف الموقع الجغرافي  دية أو الإطار المادي للموقف الشرائي فيالبيئة الما تتمثل لشراء:عملية االبيئة المادية المحيطة ب

، وما المنتجاتفي المحل، وطريقة التنسيق وعرض  السائد العطر، رالديكو الألوان، أمثلتها  ، ومنيلتصميم الداخلي والخارجالبيع، ا
معاملة و  وظروف استقبالالتجاري،  التسوق داخل المحل يشعر بالراحة أثناء الزبونمفتوحا مما يجعل فضاء كان المكان مغلقا أو   إذا

 للزبائن.رجال البيع 
 وراء من الزبون إليها يسعى التي الأهدافو  الشراء دوافعو  أسباب إلى الشرائية العملية طبيعة تشيرة: الشرائي العملية طبيعة 

 ت أو الخدمات.نتجاالم استهلاك أو استخدامإطارها في يتم التي الظروف تحددهاو  الشراء، عملية
 اختلاف  الأسبوع، ، أياماليوم كساعات الوقت باختلاف الموقف الشرائي يختلفحيث  الشراء: لعملية الزمني الإطار

 ة ... الأربع الفصول
 يابغ أو حضور الشرائي للموقف الاجتماعي الإطار أو الاجتماعية بالبيئة ويقصدء: الشرابعملية  المحيطة الاجتماعية البيئة 

 الزبون بالتسوق. قيام أثناء (إلخ...زملاء العمل،  العائلة، أفراد جيران، أصدقاء، ) مؤثرين أشخاص
 شعوره مستوى ،الزبون مزاجوتتضمن   الشراء، وقت للزبون النفسية الحالة بها ويقصدالقيام بالشراء:  عند الزبون حالة 

 ج.للمنت النهائي ختيارالاو  الشراء عملية مراحل في تؤثر كلها وهي لخ،إ...الإرهاق، ،التعب أو بالسعادة
 الشرائية للقرارات شامل نموذج عن يعبر والذي (5-1) رقم يمكن تلخيص أهم العوامل المؤثرة في القرار الشرائي في الشكلو 

 .الشرائي قراره في المؤثرة العوامل وكذلك للمستهلك



                                         :                             الإطار المفاهيمي للكلمة المنطوقة والقرار الشرائي                          الأولالفصل 

 
21 

 .الشرائي قراره في المؤثرةوالعوامل  نللزبو  الشرائية لقراراتا نموذج: (5-1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ، 2002إسماعيل السيد، "الإعلان ودوره في النشاط التسويقي "، الدار الجامعية، مصر،  على بالإعتماد: رالمصد
 .بتصرف، 118: ص

 العوامل التسويقية
 السلعة أو الخدمة -
 التسعير -
 التوزيع -
 الترويج -

 العوامل الاقتصادية
 الوضع الاقتصادي السائد -

 التضخم -

 الدخل -

 السعر -

 القرار الشرائي للزبون اتخاذالعوامل المؤثرة في عملية 

الشعور 
 بالحاجة

جمع 
 المعلومات

تقييم 
 البدائل

قرار 
 الشراء

 الشعور
 اللاحق 

 القرار الشرائي للزبون اتخاذالعوامل المؤثرة في عملية 

 العوامل النفسية
 الحاجات والدوافع -
 الإدراك -
 التعلم والاتجاهات -
 الشخصية -

 العوامل الثقافية والاجتماعية
 الثقافة -
 الجماعات المرجعية: -

جمعيات حماية  -العائلة-الأسرة
 المستهلك

  

 الموقفية العوامل
 البيئة المادية المحيطة بعملية الشراء -
 طبيعة العملية الشرائية  -
 الإطار الزمني لعملية الشراء -
 البيئة الاجتماعية المحيطة بعملية الشراء -
 حالة الزبون عند الشراء -
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 الدراسات السابقة: الثالثالمبحث 
والقرار الشرائي، حيث تناولت هذه المواضيع من  المنطوقة الكلمة موضوعي تناولت التي السابقة دراساتال تدتعد

 .بالموضوعين صلةال ذات عدد من الدراساتا يلي عرض لجوانب مختلفة، وفي م
 والقرار الشرائي : الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الكلمة المنطوقةالأولالمطلب 

  .والقرار الشرائي هذا المطلب التطرق إلى أبرز الدراسات المتعلقة بموضوع الكلمة المنطوقةسنحاول من خلال 
ه وولاءه اختيار من حيث  على القرار الشرائي للمستهلك تأثير الكلمة المنطوقة، " 2009 ،سويداننظام موسى  دراسة .1

 : 1". للعلامة التجارية
جاءت و ، التجارية علامتها أو المؤسسات خياراته تجاه صورة تحديدو  المستهلك اتجاهاتو  مواقف الباحث لدراسة هدف

وولائه لها، وكذا قياس  العلامة التجارية اختيارهذه  الدراسة لقياس أثر الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي للمستهلك من حيث 
، ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم تصميم اختلاف تأثير اتصالات الكلمة المنطوقة باختلاف المتغيرات الديمغرافية للمستهلكين

 312استبيان خضع منها  430استبانة وزعت على المتسوقين بسوق العاصمة الأردنية عمان بطريقة عشوائية، حيث تم توزيع 
ائي وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير قوي للكلمة المنطوقة من طرف الأصدقاء والأقارب على القرار الشر ، الاحصائيةللمعالجة 

القرار الشرائي، كما توصلت الدراسة إلى أن الذكور هم أكثر تأثرا بالكلمة  اتخاذمن خلال جمع المعلومات قبيل  للمستهلك
سنة  20ف الفئات العمرية حيث أن الفئة )من المنطوقة من الإناث، وبدا واضحا وجود فروقات في التأثر بالكلمة المنطوقة باختلا

ثرا، وكانت أهم توصيات الدراسة للمؤسسات بضرورة الاهتمام بالكلمة المنطوقة وجعلها ضمن سنة( هي الأكثر تأ 30إلى 
 المستهلك للعلامة التجارية وولائه لها. اختياراستراتيجياتها الترويجية لما لذلك من أهمية في 

  :Cheung, Anitsal & Anitsal  ،20072دراسة  .2
 الكلمة اتصالات في يبادرون تجعلهم التي والامريكين الصينين للمستهلكين فزةالمح  الداخلية العواملهذه الدراسة  تناولت 

 المباشرة المقابلة ستخدامبا الجنسيتين بين مناصفة فردا 16 من مكونة عمدية عينة الدراسة شملت، ي الرأ قادة غير من المنطوقة
 اتصالات في الرأي دة قا غير يبادر هل : تساؤلات ثةثلا عن للإجابة سنة 45 إلىسنة  21 مابين أعمارهم تراوحت للمتسوقين،

 فروقات هناك هل بها؟ الاحتفاظ أو المعلومات بنقل المبادرة في الرأي قادة لغير المحفزة الداخلية العوامل هي ما المنطوقة؟ الكلمة
  المنطوقة الكلمة أنواع ديدتح إلى الدراسة توصلت، ؟ المنطوقة الكلمة اتصالات في السوق وخصائص الثقافة لاختلاف تعزى

 إحساس ولديهم  العمل وزملاء ، والأصدقاء العائلة،  الاجتماعية الروابط قوة دور على وركزت البلدين كلا في  السلبيةو  ة يجابالإ
 . بالانجاز

 
 
 
 
 
 
 

                                       
الأردن،  البتراء، جامعة التسويق، قسم منشور، ،مقال"التجارية للعلامة وولاءه هاختيار  حيث من للمستهلك الشرائي القرار على المنطوقة الكلمة تأثير "سويدان، موسى نظام - 1

2009.content/uploads/2009/11/19.pdf-iefpedia.com/arab/wp  
 نفس المرجع السابق. - 2
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 مطاعم لبعض رتادينالم من عينة راءلآ دراسة -الشراء قرارات اتخاذ في المنطوقة الكلمة أثر " ،2013، ليميالددراسة  .3
 :"1.الموصل مدينة

 الموصل، مدينة مطاعم من عدد في الشرائية القرارات اتخاذ في المنطوقة الكلمة أثر توضيح إلى البحثية الورقة هذه هدفت
 هناك أن إلى الباحث توصل ،الاحصائية بالمعالجة والقيام فردا، 190 عددها البالغ العينة أفراد على الاستبيان استمارة توزيع بعدو 

 الشراء لدى زبائن مطاعم مدينة الموصل. قرار اتخاذ في المنطوقة الكلمة لمتغيرات معنوية دلالة ذات علاقة
 : موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقةالثانيالمطلب 

العلامة والولاء  اختيارمن حيث  القرار الشرائي اتخاذأثر الكلمة المنطوقة في يلاحظ من خلال الدراسات السابقة أنها تدور حول  
دراسة على المنهج المناسب أثر الكلمة المنطوقة، حيث اعتمدت كل وقد استخدمت هذه الدراسات عدة أساليب لقياس لها، 

 ختلاف في مكان وتطبيق الدراسة؛الادراسة  كذلك اللطبيعة 
المنطوقة بين زبائن مؤسسة الهاتف النقال موبيليس  على مدى انتشار الكلمة بهدف التعرف الدراسة في حين جاءت هذه       

برنامج  استخداممن خلال ، الزبائنند هؤلاء مدى قوة تأثير الكلمة المنطوقة على قرارات الشراء عبولاية ورقلة، إلى جانب قياس 
              . اسيالخم، وفق مقياس ليكرت مدى تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائيلقياس  spss 20.0الإحصائي

راء آتجاهات اوتتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في كونها أنجزت في فترة زمنية حديثة  أي في فترة توسعت فيها نظرة و 
زبون، ومن خلال هذه الدراسة  150عينة عشوائية من الزبائن قدرت ب هذه الدراسة  وشملت، الكلمة المنطوقةالزبائن حول 

الهاتف النقال موبيليس في اكتشاف الأثر الذي تخلفه الكلمة المنطوقة من طرف الجماعات المرجعية على قرارات  مؤسسةستساعد 
 الزبائن.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
العدد  العراق، الرافدين، تنمية لةمج ،"الموصل مدينة طاعمم لبعض المرتادين من عينة راءلآ دراسة- الشراء قرارات اتخاذ في المنطوقة الكلمة أثر "الدليمي، الساير محمد ياسين عمر - 1

115 ،2014. 
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 خلاصة الفصل
المنطوقة، وكذا الأساسيات الخاصة بعملية الكلمة أبرز المفاهيم المتعلقة بقناة اتصالات تطرقنا في هذا الفصل إلى ما بعد 

 توصلنا إلى النقاط التالية: القرار الشرائي اتخاذ
 وكذلك الزبون المقبل على الشراءمع  نةمعي سلعة أو خدمةبالكلام عن  المؤثرعندما يقوم  المنطوقةالكلمة  تتجسد ،

 جماعاته المرجعية. لدى أو علامة معينةبالبحث عن المعلومات حول منتج  الزبونعندما يقوم 
  مجانيتهاسرعتها و ، اة اتصال ذات فعالية وهذا راجع إلى صدقهاأد المنطوقةتعتبر الكلمة. 
  الزبائن،في الوقت الحالي، نجد التطورات الاجتماعية كوعي  المنطوقةالتي أدت إلى زيادة أهمية الكلمة  الأسبابمن 

 وسائل الاتصال وزيادة شدة المنافسة. تنوع

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

دراسة تطبيقية : الثانيالفصل 
لتأثير الكلمة المنطوقة على 

رار الشرائي لزبائن مؤسسة الق
 موبيليس بورقلة
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 تمهيد :
سوف ة المنطوقة والقرار الشرائي للزبائن مالكلبموضوع  المتعلقةالمفاهيم والجوانب  أهم إلىد استعراضنا في الجانب النظري بع

، وقد تم موبيليس بولاية ورقلةلزبائن مؤسسة  والقرار الشرائي الكلمة المنطوقةعلاقة تأثير بين  إيجادنحاول من خلال هذا الفصل 
 لي: تقسيم هذا الفصل كما ي

 ؛ طريقة وأدوات الدراسة:  الأولالمبحث  -
 ؛نتائج الدراسةتحليل ومناقشة :   المبحث الثاني -
  .طريقة وأدوات الدراسة:  الأولالمبحث  -

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 موبيليس بورقلةلى القرار الشرائي لزبائن مؤسسة دراسة تطبيقية لتأثير الكلمة المنطوقة عالفصل الثاني: 

 27 

 طريقة وأدوات الدراسة: الأولالمبحث 
المناسبة لخصائص مجتمع وعينة  ائيةالاحصساليب الأو  الأدواتمن خلال هذه الدراسة سوف يتم استعمال مجموعة من 

 : كما يليتحليل المعطيات وسوف نتطرق لذلك  و  الدراسة؛ بغرض عرض، معالجة
  البيانات جمع: طريقة المطلب الأول

 العينة        اختيار:  مجتمع الدراسة و  الأولالفرع 
ونظرا لضيق الوقت قمنا بمدينة ورقلة، ل موبيليسمؤسسة الهاتف النقامجتمع الدراسة جميع الزبائن المتعاملين مع  يشمل      

 استبيان 133 استرجاعفي حين تم ن استبيا 150على العينة وقد قدر عدد الاستبيانات الموزعة حوالي  للاستبيان شربالتوزيع المبا
وبالتالي  .لهاالعلمية المناسبة ات ختبار إجراء الايمكن تتبع التوزيع الطبيعي و  هذه المفردات ،الاحصائيةللمعالجة كلها صالحة منها  

 .الاستبيانات المقبولة لإجراء الدراسة والتحليل( ) % 88.66فإن نسبة الاستجابة تقدر بحوالي 

  الدراسة متغيرات : الفرع الثاني
 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي: 
  : كلمة المنطوقة، طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة وأبعادها كانت ) مصداقية ال الكلمة المنطوقة ويتمثل فيالمتغير المستقل

 والموقف تجاه الكلمة المنطوقة(.
  : العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي، مراحل القرار الشرائي) ويشمل القرار الشرائي بمحاوره المتمثلة في المتغير التابع ،

 .بين أدناه يوضح متغيرات الدراسةالشكل المو  (العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي.

 يوضح نموذج متغيرات الدراسة (1.2الشكل رقم )
 
 
 

 
     

 
 
 
  

 
 
 

 المصدر:من إعداد الطالب
 
 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 لمة المنطوقةالك

 

 مصداقية الكلمة المنطوقة

 طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة

 الموقف من الكلمة المنطوقة

 

 القرار الشرائي

 

 مراحل القرار الشرائي

 العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي

 العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي 

 غرافيةالديم متغيراتال 

التحصيل ، السن، الجنس

، نوع الاشتراك ، الدخلالعلمي

 ومدة الاشتراك
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 الفرع الثالث: تلخيص معطيات الدراسة 
حساب التكرارات النسبية  والنسب على  اعتمدنا الخماسيالبيانات والمعطيات المجمعة بالاعتماد على مقياس ليكرت  لتحليل     

 المئوية والمتوسطات الحسابية المرجحة والانحرافات المعيارية.
، غير موافق غير موافقبشدة، موافق، محايد،  الذي يعبر عن الخيارات )موافق الخماسيوقد تم الاعتماد على مقياس ليكرت 

  :الخماسيافقة حسب جدول ليكرت الجدول التالي يوضح درجات المو و  هو مقياس ترتيبي،و  (إطلاقا
  Likert Scale))الخماسي( : يوضح  درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت 1-2جدول رقم )

 غير موافق إطلاقا غير موافق محايد موافق موافق بشدة البيانات

 1 2 3 4 5 الترميز
 ه, حيث أعطينا كل إجابة درجة كالتالي على الجدول أعلا SPSS 20ليكرت التي قد تم إدخالها في برنامج  مقياس درجات

 .1غير موافق إطلاقا : درجة  ؛2 ؛ غير موافق : درجة3؛محايـد : درجة 4موافق : درجة ؛ 5: درجة  بشدة موافق

 Likert Scale)) الخماسيتوسطات حسب جدول ليكارت الم( : يوضح طريقة توزيع  2-2جدول رقم )

 5إلى 4.20 4.19إلى  3.40 3.39إلى  2.60 2.59 إلى 1.80 1.79إلى  1 المتوسط المرجح

 الرأي )الاتجاه(
غير موافق 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق إطلاقا

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف ضعيف جدا درجة التقييم
 الخمسقام ب طول الفترة على أساس أن الأر احستم وقد ، 0.80أي حوالي  4/5ويلاحظ أن طول الفترة المستخدمة هنا هي 

 .بأربع مسافاتقد حصرت فيما بينها  5، 4، 3، 2، 1

  في الدراسة المستخدمة والأساليبدوات الأالمطلب الثاني: 
 : أداة الدراسةالأولالفرع 
بعض الاستبيانات المتعلقة بالدراسات على  اعتمادنامن خلال   ية،الأولتم الاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات       

العلوم و  كم الاستبيان من طرف مجموعة من الأساتذة في كلية العلوم الاقتصاديةح، و الخماسيمقياس ليكرت  نااستخدم السابقة،
ة الأساتذة يمثل قائم( 1والملحق رقم )، الاستفادة من آرائهم ةى تقييم الاستبيان من قبلهم وبغيوذلك قصد الحصول عل ،التجارية

)انظر ، والقيام بإجراء التعديلات اللازمة على فقرات الاستبيان ظهر في شكله النهائي تمت عملية التحكيمن أد المحكمين، وبع
 : وقد تم تقسيمه إلى ثلاث أجزاء كمايلي ( 2الملحق رقم 

  الكلمة المنطوقة بمحور: الخاص الأولالجزء 
طبيعة الكلمة المنطوقة، بالإضافة إلى  ،: مصدرها ومصداقيتها عند الزبائنالكلمة المنطوقة بدراسة أبعاديتعلق هذا الجزء        

 سؤال حسب مقياس ليكرت وهي كالأتي:إثنا عشر تقسيمها إلى حيث تم الموقف من الكلمة المنطوقة، 
 ؛ومصدر الكلمة المنطوقةمصداقية تشير لبعد  5إلى غاية  1: وتتكون من خمس عبارات حيث منمصداقية الكلمة المنطوقة 
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 شكل من أشكال إلى كل عبارة تشير  حيث  8إلى غاية  6عبارات من  ثلاث وتشمل: طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة
 ؛ية، سلبية أو محايدة(إيجابالكلمة المنطوقة )

 تجاه الكلمة  الموقفتشير إلى بعد  12إلى غاية  09وتتكون من أربع عبارات حيث من  :الموقف تجاه الكلمة المنطوقة
 المنطوقة.
 :بمحور القرار الشرائيالخاص  الجزء الثاني 

العوامل ، مراحل القرار الشرائيفي :  تتمثل أبعاد ثلاثوالذي يتكون من  بمحور القرار الشرائييتعلق هذا الجزء       
درجت أيضا عشر أسئلة تم تقسيمها إلى  دوق العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي، التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي
 على مقياس ليكرت وهي كالتالي:

 15إلى غاية  13حيث من حسب مراحل القرار الشرائي الثلاث عبارات  ثلاثوتتكون من : مراحل القرار الشرائي 
 ؛ مراحل القرار الشرائيتشير إلى بعد 

 تشير إلى بعد  19إلى غاية  16عبارات حيث من  أربعوتتكون من :  العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي
 ؛العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي

 تشير إلى بعد  22إلى غاية  20عبارات حيث من  ثلاثوتتكون من  :العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي
 .العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي

 غرافيةبالخصائص الديم زء الثالث: الخاصالج 
الدخل، نوع الاشتراك ، التحصيل العلمي، السنغرافية لكل زبون من الجنس، محتوى هذا الجزء بالخصائص الديم يتعلق        

 لدى المتعامل موبيليس، مدة الاشتراك.
 المستخدمةساليب الاحصائية لأالفرع الثاني: ا 
 بواسطة هذا البرنامج تمو  SPSS 20للعلوم الاجتماعية  الاحصائية الحزمةمج برناب الاستعانة تمت الدراسةعالجة معطيات لم

 التي تتناسب مع فرضيات الدراسة ومتغيراتها منها: الاحصائيةساليب الأبعض  استخدام

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس ثبات وصدق الأداة؛ -1
 فية؛ار غلعينة حسب متغير الخصائص الديماالنسب المئوية وذلك لمعرفة توزيع أفراد و  التكرارات استخدام -2
محور )بعد( وفقراته بهدف الكشف عن إتجاه آراء العينة حول توسطات الحسابية المرجحة والانحراف المعياري لكل الم -3

 متغيرات الدراسة؛
 معامل الارتباط بيرسون للكشف عن علاقة الارتباط بين المتغيرات ؛ -4
 أبعاد المتغير المستقل في أبعاد المتغير التابع؛ البسيط لمعرفة تأثير الانحدار الخطي  -5
  ؛الانحدار الخطي المتعدد للتعرف على مدى اختلاف تأثير أبعاد المتغير المستقل في المتغير التابع -6
لمعرفة الفروق في إجابات العينة التي تعزى  Independent semples Test( Tفرق المتوسطين ) اختبار -7

 ؛ونوع الاشتراك  ت المتغيرات الثنائية الجنسرافية ذاغللمتغيرات الديم
 رافيةغلمعرفة الفروقات في إجابات العينة والتي تعزى للمتغيرات الديم One Way Anovaتحليل التباين  اختبار -8

 .المؤسسة ( لدى الاشتراكمدة الدخل، )السن، التحصيل التعليمي، 
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 أداة الدراسةوصدق : ثبات  لثالفرع الثا
ات عليه، مستخدمين ختبار من صحة ثبات وصدق أداة الدراسة )الاستبيان( قمنا بإجراء العديد من الا من أجل التأكد

اللازمة للتحقق من الصدق  الاحصائيةات ختبار في ذلك تحكيم الاستبيان من طرف مجموعة من الأساتذة المحكمين بالإضافة للا
 والثبات؛
  :لأساتذة المختصين ،وذلك من أجل الوقوف على الأخطاء وتصحيحها من تم عرض الاستبيان على مجموعة من االمحكمين

استقرار المقياس وعدم تناقضه مع يعني  ثباتالأن حيث ، خلال حذف بعض العبارات وإضافة أخرى لكي يكون صالحا للدراسة
ه فنقصد ب؛ أما الصدق العينة المعامل إذا أعيد تطبيقه على نفساو لقيمة نفسه، أي أن المقياس يعطي نفس النتائج باحتمال مس

الفاكرونباخ وقد كانت  ختباردرجة ثبات وصدق المقياس من خلال معامل الا اختباروقد تم  ،أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه
 النتائج كما يلي:

 :ــــــــــــــــــــــــلال مقيــــــــــــــــــــــاستم فحص عبارات الاستبيـــان للتأكد من ثبات وصدق الاستبيان وذلك من خــــــــــــــ  ثبات الاستبيان 
 % .85أي بنسبة  0.85قد بلغ كرو نباخ معامل الثبات آلفا   حيث سجلنا،(5-2) رقم، الموضح في الجدول  خنبا  آلفاكرو

بط بين عبارات ذات دلالة احصائية ،مما يدل على وجود علاقة اتساق وتراو  وتعد هذه النسبة جد مقبولة( % 60)أكبر من 
 الاستبيان ومن الممكن إجراء الدراسة وتعميمها على مجتمع الدراسة.

 أبعاد الكلمة المنطوقة وصدق ثبات: أولا
 أبعاد الكلمة المنطوقة وصدق ( : ثبات3-2جدول رقم )

 البعدصدق  معامل ألفا كرونباخ للثبات الكلمة المنطوقةأبعاد 

 0.921 0.850 مصداقية الكلمة المنطوقة

 0.926 0.859 طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة

 0.920 0.848 الكلمة المنطوقةالموقف تجاه 

 0.92 0.85 الإجمالي

 
 SPSSاعتمادا على مخرجات المصدر: من إعداد الطالب 

كلها قيم   وتعد ،(0.85)نباخ بلغت قيمته  معامل ألفا كرومن خلال جدول محور أبعاد الكلمة المنطوقة  يتضح لنا أن       
 المتعلقة بأبعاد الكلمة المنطوقة تتميز بالثبات.وهذا يعني أن هناك مصداقية في الإجابات مما يشير إلى أن فقرات مرتفعة جدا، 
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 القرار الشرائيأبعاد وصدق ثانيا : ثبات 
 القرار الشرائيأبعاد  وصدق ثبات : (4-2)جدول رقم  

 البعدصدق  للثباتباخ ألفا كرونمعامل  الشرائي القرارأبعاد 

 0.920 0.847 مراحل القرار الشرائي

 0.921 0.850 العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي

 0.923 0.852 العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي

 0.91 0.84 الإجمالي

 
 SPSSاعتمادا على مخرجات المصدر: من إعداد الطالب 

، وهذا يعني أن فقرات (0.84) تقريبا يساوينباخ  أن معامل ألفا كرو نلاحظ، الشرائي القرارول محور أبعاد جدمن خلال         
 إمكانية معالاستبيان  ثباتداخلي قوي وموجب وهو ما يدل على تتميز باتساق  الخاصة بمحور القرار الشرائيالاستبيان عبارات 

 إجراء الدراسة.
  لمحاور الاستبيان الإجمالي والصدق معامل الثباتثالثا : 

 لمحاور الاستبيان والصدق ( إجمالي معامل الثبات5-2رقم ) جدول                                              

 
 SPSSاعتمادا على مخرجات المصدر: من إعداد الطالب 

 ة، حيث يوضح درجالشرائي للزبون والقرار الكلمة المنطوقة لأبعادنباخ  يوضح الجدول نتائج معامل الارتباط ألفا كرو        
 ،0.85حيث بلغ في الثبات لأبعاد الكلمة المنطوقة وفقرات الجزء الثاني القرار الشرائي  الأولالاتساق الداخلي بين محتويات الجزء 

 مصداقية الاستبيان.ثبات و ما يدل على وهي مرتفعة وموجبة وهو 

 
 
 
 
 
 

 صدق محاور الاستبيان ألفا كرو نباخ للثبات المعامل

 0.92 0.85 الإجمالي
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 نتائج الدراسةتحليل ومناقشة  : المبحث الثاني
حيث يتم دراسة خصائص العينة  ،المسطرةسنقوم في هذا المبحث بالتطرق إلى نتائج الدراسة وتفسير النتائج وفقا للفرضيات       

 .الفرضيات اختبارللوصول أخيرا إلى  ،لعبارات التي تضمنها الاستبيانإلى جانب إجابات العينة على ا ،يةالأولمن حيث البيانات 
 نتائج الدراسة  تحليل: الأولالمطلب 

 النتائج المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة تحليل: الأولالفرع  
 (: خصائص عينة الدراسة 6-2الجدول رقم)

 التكرار النسبي التكرار المطلق  المتغيرات
 % 64 85 ذكر الجنس
 %36 48 أنثى 
 %100 133 المجموع 
 % 34 45 سنة 30 -18 من السن
 % 49.5 66 سنة 31-50 
 % 16.5 22 سنة 50أكبر من  
 %100 133 المجموع 

 المستوى التعليمي

 %24.8 33 ثانوي
 % 43.6 58 جامعي

 % 9.8 13 دراسات عليا
 % 21.8 29 أخرى

 %  100 133 المجموع 

 الدخل
 % 30.8 41 دج18000ل من أق

 % 40.6 54 دج 55000إلى  18001من 
 % 28.6 38 دج 55000أكبر من 

 % 100 133 المجموع 
 %  20.3 27 الدفع البعدي 

 % 79.7 106 الدفع المسبق نوع الاشتراك
 % 100 133 المجموع 
 % 12.8 17 أقل من سنة 

 % 26.3 35 سنوات 5ما بين سنة و مدة الاشتراك
 % 60.9 81 سنوات 5أكثر من  
 % 100 133 المجموع 

 
 الاستبيانعلى تحليل بيانات  بناء الطالبالمصدر: من إعداد 
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 بأن توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الديمغرافية جاء كما يلي: المبين أعلاه نلاحظ (6 -2من خلال الجدول رقم )      
  لمتغير الجنس:  نسبةبال -

مفردة، أما نسبة الإناث كانت  85بتعداد  % 64من نسبة الإناث حيث بلغت نسبة الذكور على أكبر الذكور سبة نلاحظ أن ن
 نظرك بالذكور ويرجع ذل مؤسسة موبيليس بورقلةمع  زبائن العينة المتعاملينأن معظم وهذا ما يفسر  ،مفردة 48بتعداد  % 36

 .النساءأكثر من  وكالة موبيليس على الذكور تردد لعامل
  : السنلمتغير  نسبةبال -

 تقدر بحوالي سنة بنسبة 50و 31هي الفئة التي تتراوح عمرها ما بين  مؤسسة موبيليسالفئة العمرية الأكثر تعاملا مع  نلاحظ أن
 45بتعداد  % 34سنة بنسبة  30إلى  18 ما بين سن سنهاثم تليها الفئة العمرية التي يتراوح  ،دةمفر  66بتعداد  % 49.5
وتفسر هذه ، مفردة 22بتعداد  % 16.5بنسبة  سنة 50 أكثر من سنهاالفئة العمرية التي  الأخيرةثم تأتي في المرتبة ، مفردة

الإقبال الذي تشهده الوكالة من طرف هذه الفئة لما تجده ويرجع ذلك  مؤسسة موبيليسمعتبرة تتعامل مع  شبانيةالنتيجة وجود فئة 
 مناسبا لاحتياجاتها.

  : المستوى التعليميلمتغير  نسبةبال - 
بـ  المستوى الجامعي قدرت فئةويتضح ذلك من خلال النسبة التي تحصل عليها  جامعيالدراسة تتميز بمستوى تعلمي  ةعين أغلب

مفردة، ثم يأتي بعدها  33بتعداد  % 24.8، يليها مباشرة أصحاب المستوى الثانوي بنسبة مفردة 58 بتعداد % 43.6
بتعداد  % 21.8بنسبة والذين تم إعطائهم هذه الصفة تفاديا لإحراج هؤلاء المستجوبون(  أخرى)المستوى قبل الثانوي  أصحاب

 من الزبائن كبيرةال نسبة ال هذه وتعكس، مفردة 13بتعداد  % 9.8بعد التدرج على نسبة  مفردة، بينما تحصل أصحاب ما 29
 .تحصيل العلميال تطورلديهم مستوى تعليمي جامعي والذين 

 :الدخللمتغير  نسبةبال -
دينار جزائري  18001 التي يتراوح دخلها الشهري ما بين مفردة كانت للفئة  54بتعداد  % 40.6أن نسبة  نلاحظ

 41بتعداد   %30.8، لتأتي بعدها نسبة التكرار الأكبر حسب مستوى الدخل هذه الفئة تحتلحيث  دينار جزائري، 55000و
 دج 55000الفئة التي دخلها أكبر من  في الأخير ، ثم تأتي بعدهادج 18000أقل من  لفئة التي يتراوح دخلهالمفردة كانت 

دج مع أسعار العروض  55000دج إلى  18001تناسب دخول الفئة من وهو ما يفسر  ،مفردة 38بتعداد  % 28.6بنسبة 
 .التي تقدمها مؤسسة موبيليس

 :دى المتعامل موبيليسنوع الاشتراك للمتغير  نسبةبال -
في حين شكلت  التي لها اشتراك الدفع المسبق مع المتعامل موبيليس،كانت للفئة   اتمفرد 106بتعداد  %79,7نسبة  سجلنا

وهو ما يفسر ، مفردة 27بتعداد   %20,3نسبة التسديد تتم عن طريق الفاتورة الفئة التي لها اشتراك الدفع البعدي أي أن طريقة 
 ة كبيرة من زبائن مؤسسة موبيليس لنظام الدفع المسبق.تفضيل شريح

 :الاشتراك مدةلمتغير  نسبةبال -
التي تتعامل مع مفردة كانت للفئة  81بتعداد  % 60,9نسبة أن نلاحظ بالنسبة لمتغير مدة التعامل مع مؤسسة موبيليس، 

للفئة التي تتعامل مع مؤسسة  مفردة كانت 35بتعداد   %26,3لتأتي بعدها نسبة  مؤسسة موبيليس لأكثر من خمس سنوات،
وهو ما يفسر أن ، مفردة 17بتعداد  % 12.8سنة بنسبة من  فئة الأقل، ثم تأتي بعدها ما بين سنة وخمس سنوات موبيليس

 المؤسسة.الزبائن لديهم ثقة وولاء كبير في التعامل مع 
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 نة فراد العيت أالمتعلقة باتجاهانتائج ال تحليل:  الفرع الثاني
 تحديد اتجاه آراء أفراد العينة حول متغيرات الدراسة أولا:

هو معرفة توجهات المستجوبين لمعرفة هل هناك تطبيق  ، الغرض من حساب هذه المتوسطاتو  نقوم هنا بحساب المتوسطات      
 .عينة الدراسة لدى زبائن مؤسسة الهاتف النقال موبيليس الكلمة المنطوقةلمفاهيم 

 مصداقية الكلمة المنطوقةت آراء أفراد العينة فيما يخص بعد اتجاها :-1
 مصداقية الكلمة المنطوقة بعد (: اتجاهات أفراد العينة فيما يخص7-2دول رقم )ج

 

الانحراف  الاتجاه الترتيب
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

 3.78 1.28 عالي 5
 اختيارقمت باستشارة زملائي أوعائلتي عند ما أردت 
 01 متعامل الهاتف النقال الذي أتعامل معه حاليا

غالبا ما أسعى لجمع المعلومات من عائلتي وأصدقائي  4.08 1.07 عالي 3
 02 عند ما أكون بصدد إقتناء خدمة ما

 4.26 0.89 عالي جدا 2

أثق بالمعلومات التي أتحصل عليها من أصدقائي وعائلتي 
عليها من المصادر أكثر من المعلومات التي أتحصل 

الأخرى ) الإعلانات، رجال البيع...( بخصوص خدمة 
 الهاتف النقال

03 

الذي يدفعني إلى التعامل مع مؤسسة موبيليس هو  4.32 0.87 جدا عالي 1
 04 تعامل أصدقائي وعائلتي معها

 3.82 1.03 عالي 4
ي للشركة التي اختيار أثرت نصائح أصدقائي وعائلتي في 

 05 حالياأتعامل معها 

 إجمالي بعد مصداقية الكلمة المنطوقة  4.05 0.76 عالي 

 الاستبيان بيانات بناء على تحليل من إعداد الطالبالمصدر : 
كان نحو الاتجاه   مصداقية الكلمة المنطوقةبعد لأن الاتجاه العام  مصداقية الكلمة المنطوقةيوضح الجدول أعلاه المتعلق ببعد          

بمتوسط  جدا عالي على نحو تا(كان 4و 3)  الفقرتين أن فنجد ،(0.76( وانحراف معياري)4.05توسط حسابي قدربـ)بم ،العالي
 2، 1المتبقية ) الفقراتما أ ،(تواليا 0.87و  0.89بانحراف معياري )و  (على التوالي 4.32و 4.26حسابي قدر ب )

، 1.28قدر ب ) وانحراف معياري  على الترتيب (3.82و 4.08، 3.78) قدرب بمتوسط حسابي، و عالي على نحو(كانت 5و
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الدافع وراء التعامل مع مؤسسة موبيليس هو الفقرة الرابعة المتمثلة في"  وعليه فإن، بنفس ترتيب المتوسط الحسابي (1.03و 1.07
وكان اتجاه  0.87وانحراف معياري  4.32"قد حازت على أعلى متوسط حسابي قدرب تعامل الأصدقاء والعائلة مع المؤسسة

" قد حازت على المتعامل موبيليس اختياراستشارة الزملاء أو العائلة عند  المتمثلة في "الأولىالفقرة في حين أن ؛ الفقرة عالي جدا
مصداقية  كبيرة  يعطون موبيليسفسر النتائج بأن زبائن ي وهو ما؛ 1.28وانحراف معياري  3.78 بــــــأدنى متوسط حسابي قدر 

 .المنطوقة للكلمة

 طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة: اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص بعد -2
 طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة بعد (: اتجاهات أفراد العينة فيما يخص8-2جدول رقم )

 

 الاتجاه الترتيب
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الرقم العبارات الحسابي

 4.35 0.93 عالي جدا 1
 الذي أسمعه عن مؤسسة الهاتف يجابيالكلام الإ

النقال التي أتعامل معها حاليا يشجعني على إقتناء 
 خدماتها

06 

الكلام السلبي الذي أسمعه عن مؤسسات الهاتف  3.98 1.15 عالي 2
 النقال الأخرى يؤدي بي إلى العزوف عن خدماتها

07 

راء خدمات لا أهتم بآراء الآخرين عند ما أرغب في ش 2.96 1.35 متوسط 3
 مؤسسة ما

08 

 طبيعة وشكل الكلمة المنطوقةبعد إجمالي  3.76 0.77 عالي 

 المصدر : من إعداد الطالب بناء على تحليل بيانات الاستبيان
أن الاتجاه العام حيث نسجل  الكلمة المنطوقة طبيعة وشكلعد ب اتجاهات أفراد العينة في ما يخصيوضح الجدول أعلاه          

(، 0.77)قدره  وانحراف معياري (3.76قدر بـ )، بمتوسط حسابي العاليكان نحو الاتجاه   الكلمة المنطوقةبيعة وشكل طببعد 
 تينالفقر ما أ(، 0.93بانحراف معياري )و  (4.35بمتوسط حسابي قدر ب ) جدا على نحو عالي جاءت (6)ة الفقر  أن فنجد
وانحراف معياري   على الترتيب (2.96و 3.98) ـب ، وبمتوسط حسابي قدرياومتوسط توال عاليعلى نحو  تا(كان8و 7) يتينالمتبق

الكلام الإيجابي الذي يسمعه المتمثلة في " السادسةالفقرة  فنجد أن، بنفس ترتيب المتوسط الحسابي (1.35و 1.15) ـــــــقدر ب
، 0.93وانحراف معياري  4.35بي " قد حازت على متوسط حساالزبائن عن مؤسسة موبيليس يشجعهم على إقتناء خدماتها

الكلمة المنطوقة الإيجابية لها تأثير كبير على اتخاذ الزبائن لقرار شرائهم لخدمات مؤسسة موبيليس، في حين أن ن بأفسر ما ي وهذا
يث العبارة الثامنة " لا أهتم بآراء الآخرين عندما أرغب في شراء خدمات مؤسسة "جاءت في أدنى ترتيب عبارات البعد، ح

باتجاه متوسط وهو ما يفسر توجه متوسط لأفراد العينة بخصوص  1.35وانحراف معياري  2.96سجلت متوسط حسابي قدره 
 ة بسبب التشتت الذي عرفته إجابات العينة.تأثرهم بالكلمة المنطوق
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 الكلمة المنطوقة الموقف تجاهراد العينة فيما يخص بعد أ: اتجاهات آراء -3
 الموقف تجاه الكلمة المنطوقة بعد اهات أفراد العينة فيما يخص(: اتج9-2جدول رقم )

 

 الاتجاه الترتيب
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الرقم العبارات الحسابي

 3.79 1.01 عالي 3
إذا قام شخص ما بتوجيه انتقادات لخدمات 

المؤسسة التي أتعامل معها سوف أشير إلى 
 ياتهاإيجاب

09 

لال تجربتي مع مؤسسة موبيليس أنا مهتم من خ 3.81 1.12 عالي 2
 10 بنقل رأيي للآخرين

 4.02 1.06 عالي 1
سوف أقدم النصيحة للمقربين مني بإقتناء 

 11 خدمات الشركة التي أتعامل معها حاليا

ية تجاه المؤسسة التي أتعامل يجابأدعم المواقف الإ 3.64 1.10 عالي 4
 12 معها حاليا

  الموقف تجاه الكلمة المنطوقةبعد  إجمالي 3.81 0.86 عالي 

 المصدر : من إعداد الطالب بناء على تحليل بيانات الاستبيان
كان نحو   الكلمة المنطوقة الموقف تجاه لبعدأن الاتجاه العام  الكلمة المنطوقة الموقف تجاهالمتعلق ببعد و يوضح الجدول أعلاه          
 (12، و11، 10، 9) العبارات جميع أن فنجد(، 0.86)مقدر بـ  ( وانحراف معياري3.81، بمتوسط حسابي قدربـ)العاليالاتجاه 
، 1.01)قدره بانحراف معياري و  على التوالي( 3.64و 4.02، 3.81، 3.79بمتوسط حسابي قدر ب ) على نحو عالي جاءت
  .(تواليا 1.10و 1.06، 1.12

أعلى متوسط  ين مني بإقتناء خدمات مؤسسة موبيليس" على" سوف أقدم النصيحة للمقرب حيث حازت الفقرة الحادية عشر
  3.64ــــــ أدنى متوسط حسابي قدر بعلى عشر  الثانية، بينما حازت الفقرة 1.06وانحراف معياري  4.02 ــــحسابي قدر ب

المنطوقة مستقبلا للمقبلين  سيتبنون موقفا إيجابيا يعبرون عنه بالكلمةأغلب الزبائن  بأنفسر وهو ما ي ،1.10بلغ وانحراف معياري 
 على خدمات مؤسسة موبيليس.
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 مراحل القرار الشرائي: اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص بعد -4
 مراحل القرار الشرائي بعد (: اتجاهات أفراد العينة فيما يخص10-2جدول رقم )

 

 الاتجاه الترتيب
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 لرقما العبارات الحسابي

 3.41 1.44 عالي 3
جاءت فكرة شرائي لخدمة موبيليس من أحد 

 13 أقاربي، زملائي أو أصدقائي

 14 قراري الشرائي اتخاذأشارك أفرادا من عائلتي في  3.80 1.30 عالي 1

بعد شرائي لخدمة ما من مؤسسة موبيليس أعلم  3.47 1.17 عالي 2
 15 عائلتي وأصدقائي بحكمي عليها

 مراحل القرار الشرائيبعد إجمالي  3.56 1.10 عالي 

 المصدر : من إعداد الطالب بناء على تحليل بيانات الاستبيان

، بمتوسط العاليكان نحو الاتجاه   مراحل القرار الشرائي لبعدالاتجاه العام ( نلاحظ أن 15-2رقم )الجدول  من خلال         
 (15و 14، 13) المرتبطة بهذا البعد العبارات جميع وقد جاءت(، 1.10) مقدر بـ معياري( وانحراف 3.56)ــ بـ حسابي قدر

 1.30، 1.44)قدره بانحراف معياري و  على التوالي( 3.47و 3.80، 3.41بمتوسط حسابي قدر ب ) على نحو عالي
 ،(تواليا 1.17و

 3.80 ــــأعلى متوسط حسابي قدر ب " أشارك أفرادا من عائلتي في اتخاذ قراري الشرائي" على عشر الرابعةحيث حازت الفقرة 
" جاءت فكرة شرائي لخدمة موبيليس من أحد الأقارب، الزملاء أو عشر  الثالثة، بينما حازت الفقرة 1.30بلغ وانحراف معياري 
اتف باعتماد زبائن مؤسسة الهفسر ي ، وهذا ما1.44بلغ وانحراف معياري   3.41ــــــ أدنى متوسط حسابي قدر بالأصدقاء "على 

النقال موبيليس على الكلمة المنطوقة خلال المرحلة الثانية من مراحل القرار الشرائي وهي مرحلة اتخاذ القرار، والاعتماد على 
 الكلمة المنطوقة بشكل أدنى خلال مرحلة ما قبل الشراء.

 
 
 
 
 
 
 
 



 موبيليس بورقلةلى القرار الشرائي لزبائن مؤسسة دراسة تطبيقية لتأثير الكلمة المنطوقة عالفصل الثاني: 

 38 

 لقرار الشرائيالعوامل التسويقية المؤثرة في ا: اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص بعد -5
 العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي بعد (: اتجاهات أفراد العينة فيما يخص11-2جدول رقم )

الانحراف  الاتجاه الترتيب
 المعياري

المتوسط 
 الرقم العبارات الحسابي

قررت إقتناء خدمات مؤسسة موبيليس نتيجة  3.92 1.11 عالي 2
 16 رنة مع منافسيهاتواجد نقاط بيعها بكثرة مقا

 17 أهتم بسمعة المؤسسة التي أتعامل معها حاليا 3.48 1.18 عالي 4

قررت شراء خدمات مؤسسة موبيليس لأن  4.31 0.93 عالي جدا 1
 18 عروضها تعجبني

مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس  3.71 1.13 عالي 3
 19 يدفعني إلى الشراء

 العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائي بعد إجمالي 3.85 0.83 عالي 

 
 المصدر: من إعداد الطالب بناء على تحليل بيانات الاستبيان

كان نحو الاتجاه   لهذا البعدأن الاتجاه العام  العوامل التسويقية المؤثرة في القرار الشرائيالمتعلق ببعد و أعلاه  يوضح الجدول         
أخذت اتجاه عالي  (18) الثالثةكما نلاحظ أن العبارة (،  0.83)مقدر بـ  ( وانحراف معياري3.85 قدربـ)، بمتوسط حسابيالعالي

على نحو  جاءت (19و، 17، 16)(، في حين باقي العبارات 0.93( وانحراف معياري قدره )4.31جدا بمتوسط حسابي بلغ )
  .(تواليا 1.13و، 1.18، 1.11)قدره نحراف معياري باو  على التوالي( 3.71و 3.48، 3.92بمتوسط حسابي قدر ب ) عالي

 " قرار شراء خدمات موبيليس كان وراءه إعجاب الزبائن بالعروض التي تقدمها المؤسسة " على عشر الثامنةحيث حازت الفقرة 
ها موبيليس وهذا ما يفسر بأن عروض الخدمات التي تقدم ،0.93بلغ وانحراف معياري  4.31 ــــأعلى متوسط حسابي قدر ب

أدنى " أهتم بسمعة مؤسسة موبيليس "على عشر  السابعةبينما حازت الفقرة لزبائنها هو أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثيرا فيهم، 
وهو ما يفسر المستوى المنخفض لاهتمام ولولاء الزبائن تجاه سمعة  1.18بلغ وانحراف معياري   3.48ــــــ متوسط حسابي قدر ب

 المؤسسة.
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 العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي: اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص بعد -6
 العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي بعد (: اتجاهات أفراد العينة فيما يخص12-2جدول رقم )

 

الانحراف  الاتجاه الترتيب
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات

يمكنني أن أعتمد على المعلومات التي تقدمها لي  3.63 1.09 عالي 3
 20 قراراتي اتخاذعائلتي وأصدقائي في 

قراري  اتخاذأراعي دوما قدرتي الشرائية في  4.29 1.05 عالي جدا 1
 21 الشرائي

اتخذت قراري بالتعامل مع مؤسسة موبيليس  3.85 1.32 عالي 2
 22 نيلأنني أميل إلى إقتناء المنتج الوط

مراحل القرار الشرائيبعد إجمالي  3.92 0.78 عالي   

 
 المصدر : من إعداد الطالب بناء على تحليل بيانات الاستبيان

، العاليكان نحو الاتجاه   العوامل الخارجية المؤثرة في القرار الشرائي لبعدالاتجاه العام ( نلاحظ أن 17-2)الجدول  من خلال
بمتوسط  جدا على نحو عالي( 21) ةالعبارة الثاني وقد جاءت(، 0.78) بلغ ( وانحراف معياري3.92)ــ بـ بمتوسط حسابي قدر

( على نحو عالي بمتوسط 22و 20(، في حين جاءت العبارتين المتبقيتين )1.05وانحراف معياري قدره ) ( 4.29) ـــبحسابي قدر 
  .تواليا (1.32و 1.09)قدره بانحراف معياري و ( 3.85و 3.63حسابي بلغ على التوالي )

ــأعلى متوسط حسابي قدر ب رقم واحد وعشرين " أراعي دوما قدرتي الشرائية في اتخاذ قراري الشرائي " علىالفقرة  حصلتحيث   ــ
وهذا ما يفسر بأن العامل الاقتصادي والمتمثل في القدرة الشرائية للزبائن هو أكثر العوامل  ،1.05بلغ وانحراف معياري  4.29

كنني أن أعتمد على المعلومات التي تقدمها لي عائلتي " يم رقم عشرينالفقرة  حصلتبينما رجية التي تؤثر في قراراتهم الشرائية، الخا
وهو ما يفسر التأثير المنخفض  1.09بلغ وانحراف معياري   3.63ــــــ أدنى متوسط حسابي قدر بوأصدقائي في اتخاذ قراراتي "على 

 ارنة بالعامل الاقتصادي على القرارات الشرائية لزبائن مؤسسة الهاتف النقال موبيليس بورقلة.للعامل الاجتماعي مق
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 وتفسير النتائج فرضيات الدراسة اختبار المطلب الثاني:

 اختبار الفرضيات: الأولالفرع 
لشرائي لزبائن مؤسسة القرار او لكلمة المنطوقة اتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين  " :الأولى الفرضية اختبار -1

 "الهاتف النقال موبيليس بورقلة 
 الكلمة المنطوقةبين العلاقة تجاه إلقياس قوة و  بيرسونمعامل الارتباط  ستخدامالفرضية قمنا باهذه للوقوف على صحة أو خطأ 

 ، ويوضح الجدول التالي نتائج هذا التحليل.والقرار الشرائي
 والقرار الشرائي الكلمة المنطوقةباط بين الارت مصفوفة ( :13-2الجدول رقم ) 

  الكلمة المنطوقة قرار الشراء

 معامل الارتباط 1,000 0**570,
 الكلمة المنطوقة

 مستوى المعنوية . 0000,

 معامل الارتباط 0**570, 1,000
 قرار الشراء

 مستوى المعنوية 0000, .

 
 SPSSبرنامج الإحصائي مخرجات الإلى بالاستناد  إعداد الجدول تم المصدر:

 
قل من مستوى أ( وهذا 0.000، بمستوى معنوية )0.570يتضح من الجدول السابق أن قيمة معامل الارتباط تساوي  
هذا  حصائيا،وهذه القيمة دالة ا[، 0.7، 0.3هذا لوقوعها في المجال ] و  مقبولةوجود علاقة  عنيعبر  وهو ما (،%1المعنوية )

  .على صحة الفرضية لوهذا مايد زاد القرار الشرائي الكلمة المنطوقة زاد حجمنه كلما أ يعني
للوقوف على  " موبيليس بورقلة مؤسسةلزبائن  على القرار الشرائي يوجد تأثير للكلمة المنطوقة " الفرضية الثانية: اختبار -2

ت الانحدار الخطي البسيط لقياس إمكانية الانحدار الخطي البسيط وكذا جدول معاملا ستخدامالفرضية قمنا باهذه صحة أو خطأ 
 ن نتائج هذا التحليل.الشرائي والجدولين التاليين يوضحاوجود تأثير للكلمة المنطوقة على القرار 

 بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي الانحدار الخطي البسيط -

 لقرار الشرائيبين الكلمة المنطوقة وا الانحدار الخطي البسيطيوضح  ( :14-2جدول رقم )

 تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي
R 2R Beta T sig 

0.57 0.325 0.57 07.94 0,000 
 SPSSمخرجات برنامج بالاعتماد على عداه إتم المصدر: 
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   معاملات الانحدار الخطي البسيطمعنوية يوضح  ( :15-2جدول رقم )

 النموذج
 ةمعاملات معياري معاملات غير معيارية

T Sig 
A الخطأ المعياري Bêta 

 001, 3,266  341, 1,112 الثابت

 000, 7,941 570, 086, 686, المنطوقة الكلمة

 
 SPSSمخرجات برنامج بالاعتماد على تم إعداه المصدر: 

القرار الشرائي، تتضح متغيرات الانحدار الخطي البسيط لتأثير الكلمة المنطوقة على  ( 14-2رقم )من خلال معطيات الجدول 
ي هو اقل والذ 0.001عند مستوى معنوية  وهو دال احصائيا (R= 0.57)لارتباط بين المتغيرين معامل بيرسون لحيث بلغ 

كما  (B= 0.57)، كما قدرت درجة التأثير R)0.322 =5(، في حين بلغ معامل التحديد ، 0.05من مستوى الدلالة 
وعليه ( الذي يوضح معاملات الانحدار الخطي البسيط 15-2لال الجدول رقم )ومن خ (T= 07.94) ختباربلغت قيمة الا

 بناء نموذج الانحدار البسيط كما يلي: بحيث يمكنـ  Xوالمتغير المستقل الكلمة المنطوقة بــــ Y نرمز للمتغير التابع القرار الشرائي بــ 

 

 

 

 

 يوجد تأثير للكلمة المنطوقة على القرار الشرائي  "ضية الثانية الفر من خلال معادلة الانحدار الخطي البسيط نستنتج صحة 
 1.68وكل تغير بدرجة واحدة في الكلمة المنطوقة يحدث تغيير في القرار الشرائي بدرجة ، "موبيليس بورقلة لزبائن مؤسة 

  ، ونرفض الفرضية العدمية.الفرضية صحة نقبل ومنه
موبيليس لزبائن مؤسسة  كلمة المنطوقة باختلاف أبعادها على القرار الشرائيلا تأثير يختلف " :الثالثةالفرضية  اختبار-3

 . " بورقلة

الانحدار الخطي المتعدد وكذا جدول معاملات الانحدار الخطي المتعدد  ستخدامالفرضية قمنا باهذه للوقوف على صحة أو خطأ 
ن الشرائي والجدولين التاليين يوضحاختلاف أبعادها على القرار للتأكد من وجود أو عدم وجود اختلاف لتأثير الكلمة المنطوقة با

 نتائج هذا التحليل.

 

Y= 0.57 x + 1.11 

 1.11)الكلمة المنطوقة( +  0.57القرار الشرائي = 
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 المتعدد بين أبعاد الكلمة المنطوقة والقرار الشرائيالانحدار الخطي يوضح  ( :16-2جدول رقم )

 
 SPSSجات برنامج مخر بالاعتماد على تم إعداه المصدر: 

 معاملات الانحدار الخطي المتعدد لأبعاد الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي ( :17-2جدول رقم )

 
 SPSSمخرجات برنامج بالاعتماد على تم إعداه المصدر: 

لأبعاد الكلمة المنطوقة والتي تتمثل في )مصداقية الكلمة  المتعددالانحدار الخطي  ( والذي يوضح 16-2خلال الجدول رقم ) من
بالإضافة إلى معطيات  المنطوقة، طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة، الموقف تجاه الكلمة المنطوقة ( على المتغير التابع القرار الشرائي،

طبيعة وشكل الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي، في حين سجلنا تأثير للبعد الثاني تبين أنه لا يوجد  (،17-2الجدول رقم )
 :على القرار الشرائي على النحو التاليالموقف تجاه الكلمة المنطوقة و   والثالث مصداقية الكلمة المنطوقة الأولوجود تأثير للبعدين 

 معادلته كما يلي: الموقف تجاه الكلمة المنطوقة والذي يمثل بعد Xالمتغير المستقل بدلالة على القرار الشرائي  تأثيروجد ي -أ
 
 

 

 

 

 

 

 النموذج
معامل 
 الارتباط

 معامل التحديد
R-deux 

 معامل التحديد
R-deux 
ajusté 

 تقديرالخطأ المعياري لل

 التغير في الاحصائيات

انحراف معامل فيشر 
F 

مستوى المعنوية 
 لانحراف معامل فيشر

Sig de F 

 a,508 ,259 ,253 ,60793 45,675 ,000 الموقف تجاه الكلمة المنطوقة

 b,603 ,364 ,354 ,56531 21,500 ,000 مصداقية الكلمة المنطوقة

 النموذج
المعيارية المعاملات المعاملات غير المعيارية  

T Sig 
A المعياري الخطأ Bêta 

01 
 000, 9,185  240, 2,204 الثابت

 000, 6,758 508, 061, 415, المنطوقة الكلمة تجاه الموقف
 000, 4,258  300, 1,276 الثابت

02 
 000, 5,385 398, 060, 325, المنطوقة الكلمة تجاه الموقف

 000, 4,637 343, 068, 314, المنطوقة الكلمة مصداقية

Y = 0.415 X + 2.20 

 2.20)الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( +  0.415القرار الشرائي = 
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على القرار الشرائي، حيث أن التغير في الموقف تجاه الكلمة المنطوقة  لبعد الموقف تجاه الكلمة المنطوقةوهذا يفسر وجود تأثير 
 .2.61بدرجة واجدة يؤدي إلى التغير في القرار الشرائي بدرجة 

وبعد مصداقية  1X الموقف تجاه الكلمة المنطوقةبعد  نيمثلا نوالذي ينالمستقل ينالمتغير بدلالة الشرائي  على القرار تأثيروجد ي -ب
 معادلته كما يلي:و  2Xالكلمة المنطوقة 

 
 

 

 

 

 

  ، ونرفض الفرضية العدمية.فرضيةالنقبل  ومنه

 مؤسسةلزبائن المنطوقة على القرار الشرائي  يوجد اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة " :الرابعةالفرضية  اختبار-4
 " يعزى للمتغيرات الديمغرافيةموبيليس بورقلة 

للمتغيرين الثنائيين الجنس: ذكر  T – testاختبار فرق المتوسطين  ستخدامالفرضية قمنا باهذه صحة أو خطأ  علىللوقوف 
بالنسبة  One Way Anovaاختبار تحليل التباين  اعتماد بالإضافة إلىوأنثى، وكذا نوع الاشتراك: الدفع البعدي والمسبق، 

للتأكد من وجود أو عدم وجود اختلاف لتأثير الكلمة للمتغيرات الأخرى: السن، المستوى التعليمي، الدخل ومدة الاشتراك، 
تاليين يوضحان نتائج هذا والجدولين ال موبيليس بورقلة يعزى للمتغيرات الديمغرافية مؤسسةلزبائن  المنطوقة على القرار الشرائي

 التحليل.
ونوع  الجنس يلمتغير  Independent Sampls T – test فرق المتوسطين اختبار : (18-2)جدول رقم 

 الاشتراك

مستوى  Tقيمة  المتغيرات الديمغرافية
 الاحصائية الدلالة المعنوية

 0.426 0.782 الجنس
يوجد اختلاف في التأثير يعزى لا 

 لمتغير الجنس

يوجد اختلاف في التأثير يعزى لا  0.640 0.469 - ع الاشتراكنو 
 لمتغير نوع الاشتراك

 SPSSمخرجات برنامج بالاعتماد على تم إعداه المصدر: 
( 0.640)  ونوع الاشتراك (0.426) المتغيرين الجنسنلاحظ أن مستوى الدلالة لكل من   (18-2)من خلال الجدول       
وجود اختلاف ذو دلالة  عدم نستنتج ذلك ومن خلال ،حصائيةاوجود دلالة عدم يدل على ، هذا ما %5أكبر من  جاء

  احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي يعزى للمتغيرين الجنس ونوع الاشتراك.
 

Y = 0.325 X1 + 0.314 X2 + 1.27 

 1.27)مصداقية الكلمة المنطوقة( +  0.314الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( + ) 0.325القرار الشرائي = 
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ومدة ، المستوى التعليمي، الدخل السن لمتغيرات  One Way Anovaتحليل التباين  اختبار( 19-2جدول رقم )
 الاشتراك.

 

 الاحصائية الدلالة مستوى المعنوية Fقيمة  المتغيرات الديمغرافية

 السن
 يوجد اختلاف في التأثير يعزى لمتغير السنلا  0.426 0.638

 المستوى التعليمي
يوجد اختلاف في التأثير يعزى لمتغير المستوى لا  0.426 0.858

 التعليمي

 الدخل
 ف في التأثير يعزى لمتغير الدخليوجد اختلالا  0.648 0.551

 يوجد اختلاف في التأثير يعزى لمتغير مدة الاشتراكلا  0.651 0.205 مدة الاشتراك

 
 SPSSمخرجات برنامج بالاعتماد على تم إعداه المصدر: 

التعليمي المستوى  (،0.426السن ) المتغيرياتنلاحظ أن مستوى الدلالة لكل من   (19-2رقم )من خلال الجدول       
 ،حصائيةاوجود دلالة  عدم، هذا ما يدل على %5أكبر من  جاءت (0.651( ومدة الاشتراك )0.648(، الدخل )0.426)

 اتلى القرار الشرائي يعزى للمتغير اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة ع يوجدلاأنه  نستنتج كل ذلك  ومن خلال
 الاشتراك. ومدة السن، المستوى التعليمي، الدخل 

ونوع  الجنس يلمتغير  Independent Sampls T – testفرق المتوسطين  اختباروعليه فإنه وبالاستناد إلى نتائج 
لمتغيرات السن، المستوى التعليمي، الدخل ومدة الاشتراك،   One Way Anovaتحليل التباين  اختبارالاشتراك، وكذا نتائج 

الهاتف يوجد اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي  "  ائلةالق الفرضية الرابعة نرفضفإننا 
لا يوجد اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير  ونقبل الفرضية العدمية "يعزى للمتغيرات الديمغرافية " النقال موبيليس بورقلة 

 بورقلة يعزى للمتغيرات الديمغرافية ". الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي الهاتف النقال موبيليس
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  الدراسة نتائجوتفسير مناقشة  :الفرع الثاني
توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي لزبائن مؤسسة موبيليس  " : الأولىالفرضية  -

يتضح وجود  بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي باطالارت نتائجوالمتعلق  (13-2دول رقم )من خلال نتائج الج "بورقلة 
حيث سجلنا معامل ارتباط قدره ، علاقة ذات دلالة احصائية بين المتغير المستقل الكلمة المنطوقة والمتغير التابع القرار الشرائي

والذي باط قيمة معامل الارت إذا من خلال ،يثبت صحة هذه الفرضيةما وهذا  0.000عند مستوى معنوية  0.57
 مقبولة،يجابية إوجود علاقة  يفسر وهو ما (،%1قل من مستوى المعنوية )أ( وهذا 0.000، بمستوى معنوية )0.57ساوي ي

وهذا مايدل على  زاد معها القرار الشرائي الكلمة المنطوقةزاد حجم وانتشار نه كلما أ هذا يعني وهذه القيمة دالة احصائيا،
 قرارات اتخاذ في المنطوقة الكلمة أثر "الدليمي،  دراسة هذه الفرضية مع ما توصلت إليه نتائجنتائج وتتفق ، صحة الفرضية

 دلالة ذات علاقة هناك أن إلى الباحث توصل" حيث الموصل مدينة مطاعم لبعض المرتادين من عينة راءلآ دراسة -الشراء
 ن مطاعم مدينة الموصل.الشراء لدى زبائ قرار اتخاذ في المنطوقة الكلمة لمتغيرات معنوية

هذه  اختبارتم  " موبيليس بورقلةلزبائن مؤسسة  على القرار الشرائي يوجد تأثير للكلمة المنطوقة ":  الثانيةالفرضية  -
وقد بينت  الانحدار الخطي البسيط بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي، وكذا معاملات الانحدار الخطي البسيط،الفرضية باستعمال 

 حصائيةادلالة  و مقبول وقوي ذإيجابين هناك ارتباط بأ (15-2، والجدول )(14-2رقم )ومن خلال الجدول  ختبارتائج الان
وهو  (R= 0.57)حيث بلغ الارتباط بين المتغيرين ( مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة؛ 0,05عند مستوى معنوية أقل من )

بلغت قيمة  في حين  (B= 0.57)، كما قدرت درجة التأثير R)0.322 =5(، في حين بلغ معامل التحديد دال احصائيا
يوجد تأثير للكلمة وعليه نقبل الفرضية القائلة ،  0.05ي هو أكبر من مستوى الدلالة والذ (T= 07.94) ختبارالا

حسب هذه الفرضية مع وتتفق ما وصلت إليه هذه الدراسة ، " موبيليس بورقلة مؤسسةلزبائن  على القرار الشرائي المنطوقة
، ه وولاءه للعلامة التجاريةاختيار من حيث  على القرار الشرائي للمستهلك تأثير الكلمة المنطوقة، " سويداننظام موسى  دراسة

 وجود تأثير قوي للكلمة المنطوقة من طرف الأصدقاء والأقارب على القرار الشرائي للمستهلكحيث توصلت هذه الأخيرة إلى 
 الأردني.

 اختبارتم  " موبيليس بورقلةمؤسسة  يختلف تأثير الكلمة المنطوقة باختلاف أبعادها على القرار الشرائي " :الثالثةالفرضية  -
وقد  الانحدار الخطي المتعدد بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي، وكذا معاملات الانحدار الخطي المتعدد،هذه الفرضية باستعمال 

عدم وجود تأثير للبعد الثاني طبيعة وشكل  اتضح (17-2، والجدول )(16-2رقم )ومن خلال الجدول  ختباربينت نتائج الا
والثالث مصداقية الكلمة المنطوقة  والموقف تجاه  الأولالكلمة المنطوقة على القرار الشرائي، في حين سجلنا وجود تأثير للبعدين 

الموقف تجاه والذي يمثل بعد  Xالمتغير المستقل بدلالة على القرار الشرائي  يرتأثوجد يرار الشرائي، حيث الكلمة المنطوقة على الق
  :كما هو مبين في المعادلة التالية  الكلمة المنطوقة

 2.20)الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( +  0.415القرار الشرائي = 
وبعد  الموقف تجاه الكلمة المنطوقةلذين يمثلان بعد المتغيرين المستقلين وابدلالة على القرار الشرائي  تأثيروجد ي كما تبين أنه

 كما هو موضح في المعادلة التالية:مصداقية الكلمة المنطوقة  
 1.27)مصداقية الكلمة المنطوقة( +  0.314)الموقف تجاه الكلمة المنطوقة( +  0.325القرار الشرائي = 

الهاتف  لكلمة المنطوقة باختلاف أبعادها على القرار الشرائيا يرثتأ يختلف: " التي تقول  الفرضية الثالثة وهذا ما يثبت صحة
 . " النقال موبيليس بورقلة
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موبيليس  مؤسسةيوجد اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي لزبائن  ": الرابعةالفرضية  
 ." بورقلة يعزى للمتغيرات الديمغرافية

لمتغيري الجنس ونوع الاشتراك،  Independent sampls T-testفرق المتوسطين  اختبارباستعمال  هذه الفرضيةاختبار تم 
من ف ،لمتغيرات السن، المستوى التعليمي، الدخل وكذا مدة الاشتراك One way Anovaتحليل التباين  اختبارإلى جانب 

 ( جاءت0.640)  ونوع الاشتراك (0.426) سالمتغيرين الجنأن مستوى الدلالة لكل من  سجلنا  (18-2)خلال الجدول 
 وجودعدم  نستنتج ذلك ومن خلال ،حصائيةاوجود دلالة عدم ، هذا ما يدل على  0.05 مستوى الدلالة المعتمد منأكبر 

خلال  منكما أنه و   لى القرار الشرائي يعزى للمتغيرين الجنس ونوع الاشتراك،اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة ع
(، الدخل 0.426المستوى التعليمي ) (،0.426السن ) المتغيرياتنلاحظ أن مستوى الدلالة لكل من   (19-2رقم )الجدول 

وجود عدم  يثبتهذا ما و ، هي أيضا 0.05 مستوى الدلالة المعتمد أكبر من جاءت (0.651( ومدة الاشتراك )0.648)
لى القرار الشرائي اختلاف ذو دلالة احصائية لتأثير الكلمة المنطوقة ع يوجد لاأنه  نستنتج كل ذلك  ومن خلال ،حصائيةادلالة 

فرق المتوسطين  اختباريعزى للمتغيرات السن، المستوى التعليمي، الدخل  ومدة الاشتراك، وعليه فإنه وبالاستناد إلى نتائج 
Independent Sampls T – test  تحليل التباين  ختبارانتائج ونوع الاشتراك، وكذا  الجنس يلمتغيرOne Way 

Anova  يوجد اختلاف ذو دلالة  "الفرضية الرابعة   نرفضومدة الاشتراك، فإننا  لمتغيرات السن، المستوى التعليمي، الدخل
ونقبل الفرضية ، " موبيليس بورقلة يعزى للمتغيرات الديمغرافيةنطوقة على القرار الشرائي مؤسسة احصائية لتأثير الكلمة الم

 على القرار الشرائي للمستهلك تأثير الكلمة المنطوقة، " سويداننظام موسى  دراسة ، على عكس النتائج التي جاءت بهالعدميةا
، حيث توصلت هذه الدراسة وجود اختلاف في تأثير الكلمة المنطوقة على القرار ه وولاءه للعلامة التجاريةاختيار من حيث 

الذكور هم أكثر تأثرا بالكلمة المنطوقة من الإناث، وبدا واضحا وجود فروقات في غرافية، حيث أن الشرائي يعزى إلى المتغيرات الديم
 .سنة( هي الأكثر تأثرا 30سنة إلى  20ف الفئات العمرية حيث أن الفئة )من التأثر بالكلمة المنطوقة باختلا
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 :خلاصة الفصل
لزبائن مؤسسة المنطوقة على القرار الشرائي  الكلمة بتأثيرالدراسة الميدانية  المتعلقة  الفصل عرض نتائجهذا تم من خلال          

 استخدام تم ،استبيان 150من أصل حصائي لااستبيان صالح للتحليل ا 133وقد اقتصرت الدراسة على  ،ورقلةموبيليس ب
اصة جمع البيانات الخ خلالوهذا من دراسة الفرضيات  اختبارجل أمن  Spss 20كالاستعانة ببرنامج   ،الاحصائيةالأساليب 

 الدراسة. فرضيات جميعقبول  استنتاجمن بالدراسة وتحليلها بهدف الوصول إلى النتائج التي مكنتنا 
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 : الخاتمة
 المؤسسة في قناة اتصالات الكلمة المنطوقةهذه الدراسة إلى العديد من الجوانب التي تدخل ضمن إطار  فيتم التطرق        

أهم الحالات التي يمكن أن يلجأ فيها الزبون إلى ستعراض ابالإضافة إلى  وأشكالها الكلمة المنطوقة، بحيث تناولت الدراسة  الخدمية
القرار الشرائي للزبائن، ذلك تم التطرق الى إلى بالإضافة ، بعادهاهم أوأ الكلمة المنطوقةضا على أيالوقوف  كما تم،  الاعتماد عليها

القرار الشرائي، إلى جانب أبرز العوامل النفسية المؤثرة في القرار الشرائي، العوامل التسويقية، والعوامل  اتخاذوأهم مراحل عملية 
المفاهيمي للدراسة من أجل  السياق التعمق في هو الاستعراض وكان الغرض من هذا الخارجية المؤثرة أيضا في القرار الشرائي،  

 ؛بين متغيرات الدراسة التي تربطاسة والعلاقة توضيح اتجاه الدر 

 ؟لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة ما مدى تأثير الكلمة المنطوقة على القرار الشرائي : " وقد تم طرح الإشكالية الرئسية التالية 
 " 

المنطوقة والقرار الشرائي  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الكلمة " الفرضية الرئيسية التالية : في نفس الوقت تم إرساء
   ."لزبائن مؤسسة موبيليس بورقلة 

،  حيث تم عينة من زبائن مؤسسة الهاتف النقال موبيليس بمدينة ورقلةعبارة عن دراسة  التطبيقية الدراسة نتهذا وقد كا
تحليل  و  ة لغرض معالجةالمناسب الاحصائيةالطرق من الأساليب و  التطرق في هذا الجانب إلى استعراض مجموعة من الأدوات

لمعرفة توجهات المستجوبين هل   spssمن خلال تحليل معطيات العينة تجاه آراء أفراد  امعطيات الاستبيان، بالإضافة إلى تحديد 
 .     يوجد تأثير لمفهوم قناة اتصالات الكلمة المنطوقة وأبعادها على قراراتهم الشرائية

 والتطبيقي. النظري المستويين على النتائج مختلف إلى توصلنا جوانبها بكل للإلمام وسعينابها  قمنا التي الدراسة خلال من       

 النتائج النظرية للدراسة
 ؛تعتبر الكلمة المنطوقة اتصال غير شخصي مجاني بين المؤثر والمستقبل 
   ؛ية وسلبيةإيجابتنقسم الكلمة المنطوقة بغض النظر عن طبيعة الحياد إلى  
 ؛ية عن  )المؤثر( الزبون الراضي، في حين يولد الكلمة المنطوقة السلبية حالة عدم الرضايجابمة المنطوقة الإتصدر الكل 
 ؛يلجأ الزبون إلى تتبع مصادر الكلمة المنطوقة في العديد من الحالات 
   ،الاقتصادية... يتأثر القرار الشرائي للزبون بالعديد من العوامل النفسية، التسويقية، الثقافية الاجتماعية 

 النتائج التطبيقية للدراسة
 بمعامل توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الكلمة المنطوقة والقرار الشرائي لزبائن الهاتف النقال موبيليس بورقلة ،

 (.0.000)، ومستوى معنوية  % 57ارتباط قدره 

  في قرارات  % 32.50بنسبة  ال موبيليس بورقلةعلى القرار الشرائي لزبائن الهاتف النقيوجد تأثير للكلمة المنطوقة
 (.2Rالشراء )معامل التحديد 

  .يختلف تأثير الكلمة المنطوقة باختلاف أبعادها على القرار الشرائي لزبائن الهاتف النقال موبيليس بورقلة 
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  عزى للمتغيرات رار الشرائي ياحصائية في إجابات عينة الدراسة لتأثير الكلمة المنطوقة على القدلالة و يوجد اختلاف ذلا

 .يمغرافية الد
 :توصيات الدراسة 

 : الواردة في النقاط المواليةستخلاص التوصيات من خلال هذه الدراسة يمكن ا    
؛ضرورة إهتمام المؤسسات الخدمية بقناة اتصالات الكلمة المنطوقة 
 طريقة غير مباشرة في الترويج للمؤسسة على مستوى الزبائن السعي إلى تحقيق الرضا لدى الزبائن الحاليين من أجل توظيفهم ب

 ؛المحتملين
؛لتفادي أثر الكلمة المنطوقة السلبية يتوجب على المؤسسة السرعة في معالجة شكاوى واحتجاجات زبائنها 
 ساعدة م دور فيلما يلعبونه من هتمام بهم والإ ، كأصحاب نقاط البيع الخاصةتركيز على دور الجماعات المرجعيةال يجب

 ؛ية عن المؤسسةإيجاببناء صورة  من أجلالمؤسسات 
  وخدماتها، بهدف  ية لعلامتهاإيجاببالتركيز على بناء صورة  سة الهاتف النقال موبيليسؤسمالدراسة بضرورة قيام هذه توصي

 .الحفاظ على زبائنها والاستفادة من ميزة الكلمة المنطوقة
 ن توظف البعد الوطني ضمن استراتيجيتها التسويقية.يتوجب على مؤسسة موبيليس أ 

  فاق الدراسة:آ
تجدر الاشارة إلى أنه توجد العديد من المحاور يمكنها أن تمنح الإضافة إلى هذه الدراسة، والتي هي بدورها تبقى مجالا للبحث ويمكن 

 سرد أبرزها في ما يلي:
  ؛في استقطاب زبائن جدددور الكلمة المنطوقة 
 ؛على ولاء الزبون للعلامة التجارية الكلمة المنطوقة السلبيةر أث 
 ؛تأثير الكلمة المنطوقة إلكترونيا على تقييم الخدمة 
 يةيجابدور أبعاد جودة الخدمة في تفعيل الكلمة المنطوقة الإ. 
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 ( : استمارة أسماء المحكمين1الملحق رقم )
 درجة العلميةال اسم الأستاذ

 -ب –أستاذ محاضر  بن جروة عبد الحكيم 
 -ب –أستاذ محاضر  بن تفات عبدالحق

 -أ –اذ مساعد أست كاهي فطيمة
 -أ –أستاذ مساعد  خويلد عفاف
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 المتعامل موبيليسستبيان موجه لزبائن ا( 2الملحق رقم )
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
    تبيان رقم :اس

 
 
 
 
 
 
 

 العمري الطالب: محمد                                    رف: عفاف خويلد         الأستاذة المش
" عبارة عن ملاحظات  : (Bouche à Oreille / Word of Mouth)مفهوم الكلمة المنطوقة 

لك ونقلها لشخص آخر بشكل مجاني أو سلبية نتيجة خدمة تلقاها زبون أو مستهكانت ية  إيجابأو توصيات 
." 

 : المعلومات الشخصية
 :    ذكر                   أنثىالجنس -
 سنة 50أكثر من                       50إلى  31من                     30إلى  18من                 :السن -
 أخرى                       دراسات عليا            جامعي                           ثانوي      : التعليمي المستوى -
 دج 55000أكثر من           دج        55000دج إلى  18001من      دج            18000أقل من             : الدخل -
 الدفع المسبقنظام               نظام الدفع البعدي           : الاشتراك نوع -
 سنوات 05سنوات                    أكثر من  05أقل من سنة                      مابين سنة و       :مدة الاشتراك -
 
 

 1/2 الصفحة
 
 
 
 
 

الذي  هذا الاستبياندرجة الماستر تخصص تسويق خدمات، يسرنا أن نضع بين أيديكم نيل استكمالا لمتطلبات 
دراسة حالة زبائن  –القرار الشرائي للزبائن و الكلمة المنطوقة  العلاقة بين نهدف من خلاله للتعرف على 

( في xتعبئة الاستمارة عن طريق وضع علامة ) منكملذا نرجوا ، مؤسسة الهاتف النقال موبيليس بورقلة"
مات الاستمارة سوف تستخدم كم، هذا مع التأكيــــــــــد على أن معلو اختيار الخـــــــــــانة التي تعبر عن رأيكم أو تناسب 

 لأغراض البحث العلمـــــــي وستكون في موضع السرية التامة.
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 المناسبة ( في الخانةXنرجوا منكم الإجابة على الأسئلة التالية بوضع العلامة )
 لا                        هل أنت من متعاملي الهاتف النقال موبيليس ؟     نعم 

 
موافق  الكلمة المنطوقة

 بشدة
 غير موافق غير موافق محايد موافق

 إطلاقا
متعامل الهاتف  اختيارقمت باستشارة زملائي أوعائلتي عند ما أردت  1

      النقال الذي أتعامل معه حاليا

بصدد غالبا ما أسعى لجمع المعلومات من عائلتي وأصدقائي عند ما أكون  2
      إقتناء خدمة ما

3 
أثق بالمعلومات التي أتحصل عليها من أصدقائي وعائلتي أكثر من 

المعلومات التي أتحصل عليها من المصادر الأخرى ) الإعلانات، رجال 
 البيع...( بخصوص خدمة الهاتف النقال

     

تي الذي يدفعني إلى التعامل مع مؤسسة موبيليس هو تعامل أصدقائي وعائل 4
      معها

      ي للشركة التي أتعامل معها حاليااختيار أثرت نصائح أصدقائي وعائلتي في  5

 الذي أسمعه عن مؤسسة الهاتف النقال التي أتعامل معها يجابيالكلام الإ 6
      حاليا يشجعني على إقتناء خدماتها

ؤدي بي الكلام السلبي الذي أسمعه عن مؤسسات الهاتف النقال الأخرى ي 7
      إلى العزوف عن خدماتها

      لا أهتم بآراء الآخرين عند ما أرغب في شراء خدمات مؤسسة ما 8

إذا قام شخص ما بتوجيه انتقادات لخدمات المؤسسة التي أتعامل معها  9
      ياتهاإيجابسوف أشير إلى 

      من خلال تجربتي مع مؤسسة موبيليس أنا مهتم بنقل رأيي للآخرين 10

سوف أقدم النصيحة للمقربين مني بإقتناء خدمات الشركة التي أتعامل  11
      معها حاليا

      ية تجاه المؤسسة التي أتعامل معها حاليايجابأدعم المواقف الإ 12

موافق  القرار الشرائي
 بشدة

 غير موافق غير موافق محايد موافق
 إطلاقا

      من أحد أقاربي، زملائي أو أصدقائي جاءت فكرة شرائي لخدمة موبيليس 13
      قراري الشرائي اتخاذأشارك أفرادا من عائلتي في  14

بعد شرائي لخدمة ما من مؤسسة موبيليس أعلم عائلتي وأصدقائي بحكمي  15
      عليها

ها بكثرة يعقررت إقتناء خدمات مؤسسة موبيليس نتيجة تواجد نقاط ب 16
      مقارنة مع منافسيها

      أهتم بسمعة المؤسسة التي أتعامل معها حاليا 17
      قررت شراء خدمات مؤسسة موبيليس لأن عروضها تعجبني 18
      مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس يدفعني إلى الشراء 19

 اتخاذيمكنني أن أعتمد على المعلومات التي تقدمها لي عائلتي وأصدقائي في  20
      اراتيقر 

      قراري الشرائي اتخاذأراعي دوما قدرتي الشرائية في  21

اتخذت قراري بالتعامل مع مؤسسة موبيليس لأنني أميل إلى إقتناء المنتج  22
      الوطني

 شكرا على تعاونكم
 2/2الصفحة 
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