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 أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدة 
 ولاية الاغواطبلمؤسسة موبيليس  "3G " الجيل الثالثدراسة ميدانية لخدمات  

The impact of spoken word on consumer’s decision to adopt new products: case 

study of third-generation services “3G” of Mobilis Company in Laghouat 
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 : ملخص
 على قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالث لمؤسسة موبيليس -من الفم إلى الأذن- ف على أثر الكلمة المنطوقةالبحثية إلى التعر  هذه الورقة تهدف 
قمنا بتصميم وتوجيه سلوكيات المستهلكين  نحو قرار التبني أو الرفض، ولتحقيق أهداف الدراسة  ،باعتبارها تلعب دورا هاما في تشكيل المواقف بولاية الأغواط،

لتحليل بيانات ( SPSS)تم معالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي ، مفردة 65بطريقة عشوائية بلغ حجمها  استبيان وزع على أفراد العينة التي اختيرت
 .الاستبانة، اعتمادا على الأساليب الإحصائية الوصفية

خدمات الجيل الثالث المقدمة من طرف مؤسسة بين الكلمة المنطوقة وقرار المستهلك بتبني  دلالة إحصائية وذ أثرعن وجود الدراسة  نتائجأظهرت أهم 
التي لها دور كبير في التأثير  ،أنجع وسائل الاتصالات الشخصيةالاهتمام باتصالات الكلمة المنطوقة باعتبارها من موبيليس، وتوصي الدراسة في الأخير بضرورة 

 .و تبني المنتجات الجديدةلمستهلكين لدفعهم نحا اتسلوكي

           الكلمة المنطوقة، المنتجات الجديدة، قرار التبني، خدمات الجيل الثالث :الكلمات الدالة
Abstract: 

       This research aims to identify the impact of spoken Word on consumer’s decision to adopt third 

generation services of Mobilis company of the wilaya of laghouat, as it plays a significant role in consumers’ 
attitudes and behaviors’ orientation towards the decision of adoption or refusal. In order to achieve the aims 

of this research, we have conceived a questionnaire which has been given out to a random sample made of 

56 words, and studied using the statistical program SPSS so as to analyze the information relying upon the 
descriptive statistical method. 

         The main results of the study revealed the existence of a statistically significant impact between the 

spoken word and the consumer’s decision of adopting the third generation services provided by Mobilis 

Company. Finally, the study recommends the necessity of attaching importance to spoken word 
communication as it is regarded as one of the most efficient personal means likely to have an important 

impact on consumers’ behavior to prompt them to adopt third generation services.  

 
Keywords: spoken word, New products, Decision of Adoption, third-generation services  

 
 :تمهيد

، رغبة منه في ومبتكر جديدما هو  بتعدد المنتجات المطروحة وكثرة الخيارات، أصبح المستهلك أكثر تطلعا في الحصول على كل
هذا من جهة، ومن جهة أخرى فهذا تغيير نحو الأفضل في نمط معيشته،  ث  حدالإ إشباع حاجاته ورغباته المتطورة والمتجددة، في محاولة  

خاصة إذا تعلق الأمر بمنتج جديد شديد التعقيد  ،(سلعة أو خدمة)المستهلك يحتار في اختيار المنتج الملائم هذا من التنوع جعل 
لذلك فهو يسعى . بتكنولوجيا عالية، أو خدمة جديدة غير ملموسة لا يمكن اختبارها، مما يصعب عليه اتخاذ القرار بالتبني من عدمه

ه أو من سبقه في تجريب المنتج، لتقليل درجة الخطر وحالة ئه أو أصدقائوطلب النصيحة من أقرباجاهدا لجمع والحصول على المعلومات 
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أو كما تسمى في لغة  ،"اتصالات الكلمة المنطوقة" بــفي إطار ما يسمى  المستهلكينعدم التأكد، إذ تعتبر هذه الظاهرة شائعة بين 
ويزداد الاهتمام بها عند ارتفاع الطلب على  ،فهي من أقدم قنوات الاتصال المباشرة (( WOM- Word of Mouth الاختصاص

 للمنتجات الجديدةالمستهلك تعتبر عاملا غاية في الأهمية في المرحلة الأخيرة من قرار تبني ، كما معينالمعلومة أو النصيحة بخصوص منتج 
رجة كبيرة من المخاطرة، بحيث تحاول هذه الاتصالات المساعدة في اتخاذ القرار التي تحوي على د -سواء تعلق الأمر بالسلع أو الخدمات-

 .الصائب وتوجيه المستهلك نحوه
انطلاقا من التهافت الكبير والاهتمام البارز من المستهلك في الجزائر بالتقنيات التكنولوجية المتطورة، جاءت هذه الدراسة لرصد  

ني هذا المستهلك للتقنية الجديدة المقدمة مؤخرا من قبل مؤسسة موبيليس في الجزائر، والممثلة في أثر الكلمة المنطوقة على قرارات تب
يقودنا إلى طرح الإشكال  هذا ما. خدمات الجيل الثالث، التي تتيح للمستهلك حرية استخدام الانترنت في أي مكان وفي أي وقت

  :التالي
  ؟ خدمات الجيل الثالث في مدينة الأغواط المستهلك لعلى قرار تبني  المؤثرةلكلمة المنطوقة ما هي أهم أبعاد ا  
 :الي إلى ثلاثة أجزاء كالت   الورقة البحثيةقُسمت هذه  الإشكال، اهذعلى  وللإجابة

 ؛الإطار النظري :أوّلا 
 ؛الإطار الميداني :ثانيا 
 .النتائج ومناقشتها :ثالثا 

 :الإطار النظري  -أولا
من توضيح مفهوم ، لا بد أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك في الاغواط لخدمات الجيل الثالث تحليلفي الشروع قبل 

وحسب النموذج المقترح  ،على ما ورد في الدراسات السابقةوأبعاد الكلمة المنطوقة، ثم مفهوم المنتجات الجديدة وعملية التبني، بناء وأهمية 
 :في هذه الدراسة إلى النقاط التالية سيتم التطرقلذا للدراسة، 

 :   مفهوم الكلمة المنطوقة  -0
المباشرة التي تساعد المستهلكين في اتخاذ القرار بتبني المنتجات  الاتصالتعتبر اتصالات الكلمة المنطوقة واحدة من أهم قنوات 

 .الجديدة
 : تعريف الكلمة المنطوقة  -0.0

استخدم مفهوم الكلمة المنطوقة منذ القدم، حيث كان الناس يطلبون النصح للقيام بأداء أعمالهم، لذا حضي هذا الموضوع 
 :  باهتمام العديد من الباحثين بالبحث والتحليل، فنجد لها العديد من التعريفات أهمها 

ا المستهلكون فيما بينهم، عن علامة تجارية، منتج النصيحة غير الرسمية التي يتناقله: " بأنها EAST & Al (2008) عرفها
يتضح جليا من هذا التعريف بأن هذا النوع من  1".أو خدمة ما، وعادة ما تكون سريعة وتفاعلية، كما تفتقر إلى التحفيز التجاري

المؤسسة، وكالات )معنية الاتصالات تكون شخصية تحمل صفة الفطرية تتم بين المستهلكين حول المنتجات، لا تتحكم فيها أي جهة 
 ...(.الإعلان

أداة اتصال حية لفظية أو غير لفظية تفاعلية غير مدفوعة الأجر تحمل مصداقية عالية بسبب : " عرفها نظام موسى سويدان بأنها 
ونوعية المعلومات المقدمة وطبيعة  -المتشكك-طبيعة العلاقات القائمة بين أطرافها، تحدد فعاليتها بطبيعة الأسئلة المطروحة من قبل السائل

يشمل هذا التعريف طبيعة العلاقة بين المستهلكين  2".وقد تكون إيجابية، سلبية أو محايدة ،المستخدم لإقناعيامن قبل المسئول والأسلوب 
 . ونوع الكلمة المنطوقة الصادرة سواء كانت ايجابية أو سلبية أو محايدة



 5102/  07عدد ال -مجلة أداء المؤسسات الجزائرية 

 

 45 45 

التي تحدث بصورة طبيعية بين المستهلكين عن منتج ما، يتم فيه تقييمه،  الاتصالات الشخصيةفالكلمة المنطوقة تعبر عن تلك 
قد تكون شفوية تصدر من مستهلك راض جرب حقا هذا المنتج، أو مكتوبة عن ، كما بحيث تكون نتائج التقييم إما ايجابية أو سلبية

 وسائل التواصل الاجتماعي عبر نتالانتر أو أو رسائل قصيرة عبر الهاتف المحمول،  ،طريق البريد
فنرى أنها تستخدم من قبل المستهلك لمساعدته في  ،الكلمة المنطوقة اتصالاتإذا ما نظرنا إلى  :المنطوقةالكلمة  اتصالاتأهمية  -5.0

 .كما تستخدمها المؤسسة بمساعدة قادة الرأي للترويج لمنتجاتها خدمة لمصالحها  تعزيز قراراته في تبني أو رفض الخدمات الجديدة،
 :أهميتها بالنسبة للمستهلك  -0.5.0

، التي  تتميز بعد ملموسيتها، صعوبة تجربتها، التي الماديةتظهر أهمية الكلمة المنطوقة جليا في قطاع  الخدمات أكثر منها في السلع 
والمخاطرة بالنسبة للمستهلك، خاصة الخدمات الجديدة، هذا يدفعه إلى الاعتماد على مستهلكين آخرين تزيد من حالة عدم التأكد 

جربوا هذه الخدمة، للتعرف على الخصائص والميزات التي تحويها الخدمة  الجديدة عن قرب، ومعرفة محاسنها ومساؤها لتفادي الوقوع في 
ى تعديل وتوجيه وتحفيز قيامه باتخاذ قرار التبني، حيث أتبت العديد من الدراسات اعتماد الخطأ، وأخذ النصيحة التي لها من التأثير عل

 قامت دراسة نفذتها المستهلك على الاتصال الشخصي من خلال الكلمة المنطوقة، حيث
*3

GFK Rapport حول أهمية الاتصالات
يتمثل في استشارات وتوصيات البيئة الاجتماعية من  ،المستهلكالشخصية، كشفت نتائج هذا التقرير أن أهم مصدر للمعلومات يعتمده 

أما وسائل الإعلام ، ٪ 65كالتلفزيون الذي حاز على نسبة   ،٪مقارنة بوسائل الاتصال الأخرى 56الأسرة والأصدقاء وقادة الرأي بنسبة 
أيضا هذا ما وصلت إليه  . وسائل الاتصالية الأخرىمما يؤكد الأهمية الكبيرة للكلمة المنطوقة مقارنة بال 4. ٪76المطبوعة فحازت على 

لعاب الفيديو الجديدة بين أمن انتشار منتجات % 08التي وجدت أن ما نسبته JACKIE & SCOTT (2009) نتائج دراسة
 5.ائل الترويجية الأخرىالمستهلكين يعود سببه إلى الكلمة المنطوقة المتداولة في ما بينهم، في حين أرجعت النسبة الباقية إلى الإعلان ووس

 : أهميتها بالنسبة للمؤسسة  -5.5.0
فاتصالات الكلمة المنطوقة ليس الهدف منها توليد محادثات بين الناس فهي موجودة أصلا، وإنما تشجيع هذه المحادثات وترسيخها 

لمنطوقة مهمة للغاية في مجال التسويق، بحيث في إستراتجية التسويق الشاملة خدمة لمصالح المؤسسة، إذ تعد الأنشطة التسويقية للكلمة ا
، لذلك فالمستهلكون بحاجة -كما ذكرنا سابقا  -تخدم خاصة تلك المؤسسات الخدمية بسبب عدم ملموسية المنتجات المقدمة من طرفها

عن آراء  تجاه خدماتها، بناء  قادة الرأي للتأثير عليهم، وتشكيل المواقف بإلى معلومات عن تلك الخدمات، فتلجأ المؤسسة إلى الاستعانة 
 6:في بالإضافة إلى مساهمة الكلمة المنطوقة. وخبرات قادة الرأي الذين جربوا وتبنوا هذا المنتج

 ؛ تسريع عملية اتخاذ القرار ونشر المعلومات والتقليل من المخاطر للشرائية  
 ،ومنه تحقيق ميزة تنافسية؛ بناء علاقات متينة مع المستهلكين، الذي يولد لديهم الولاء للمنتج 
 لجهد والوقت والمال لتسريع عملية انتشار منتجات المؤسسة؛المؤسسة من جهة وتقليل ا الحفاظ على سمعة 
 توسيع خصائص العلامة مثل الثقة والثبات؛ 
  ُذب مستهلكين قاد من طرف المستهلكين الراضين عن منتجات المؤسسة لجتكمن الأهمية الكبيرة للكلمة المنطوقة في أنها ت

 .جدد
، في حال عدم قدرتها على (الكلمة المنطوقة السلبية) كما يمكن أن نشير إلى أن الكلمة المنطوقة تمثل تهديدا حقيقيا للمؤسسة

 .السيطرة عليها
 أبعاد الكلمة المنطوقة -3.0

 : تتمثل في التالي في النموذج الافتراضي للدراسة، فللكلمة المنطوقة أبعاد، سوف يردوفقا لما 
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 : مصداقية الكلمة المنطوقة  -0.3.0
 اتفقوا على ينللكلمة المنطوقة، والتي تلعب دورا هاما في تشكيل المواقف، فمعظم الباحث ةحد أهم العناصر المكونأتعتبر المصداقية 

مدى "  :فمصداقية الكلمة المنطوقة تتمثل في METZGER(2007) فحسب. أن مفهوم المصداقية يقوم أساسا على الثقة والخبرة
وما ينطوي عليه من أحكام موضوعية عن جودة ودقة المعلومات، نابعة من التصورات الشخصية  ،الحكم الصادر من صاحب المعلومة

 7".والخبرة الذاتية
والتي تعتمد على مدى صدق المعلومات الصادرة من المصدر، بحيث يجب  في تقييم مصداقية الكلمة المنطوقة، فالثقة عامل مهم  

أن تكون غير مضللة وخادعة ومنحازة، في حين تتمثل الخبرة في ذلك المصدر الذي يستطيع المستهلك الاستعانة به للحصول على 
  .المعلومات الصحيحة والدقيقة، فمن المؤكد أن صاحب هذه المعلومات سيكون جديرا بالثقة

أن مصـــداقية مصـــدر الكلمـــة المنطوقـــة عامـــل أساســـي ورئيســـي في  BURKELL & WATHEN(2002) أشـــار 
  8.مساعدة المستهلك للحكم على المعلومات التي يتحصل عليها، والتي بدورها تساعده على اتخاذ القرار الصائب

 :  مصدر الكلمة المنطوقة  -5.3.0
للكلمــة المنطوقــة تــأثير كبــير علــى الســلوكيات الــتي تصــدر مــن المســتهلك، فتبــادل الخــبرات والتجــارب وا راء بــين أفــراد الأســرة،  إن

 .الزملاء، المعارف يسهل عملية اتخاذ القرار
ت الـتي يـتم الحصـول فالمعلومات التي يمكن الحصول عليها من هذه المصادر عادة ما تميـل إلى الصـدق والثقـة أكثـر مـن تلـك المعلومـا

 9:عليها من الجهات الرسمية، كما تعتبر هذه المصادر بالنسبة للمستهلك أهم مصادر المعلومات التي يلجا إليها في حالات التالية
  عندما يصعب تقييم المنتج باستخدام معايير موضوعية ؛ 
 ؛ (سلعة، خدمة) عدم قدرة المستهلك على تقييم المنتج 
 ؛  تتمتع بالمصداقية لدي المستهلكعلن أنها لايغلب على مصادر الم 
  يتمتع المؤثر بالقدرة على الوصول أسرع من المصادر الأخرى ؛ 
 (.المستهلك) وجود علاقة اجتماعية قوية بين المؤثر والمستقبل 

ا راء  أن الــترابط بــين الأصــدقاء لــه  تــأثير ايجــان علــى تبــني المنتجــات الجديــدة بتناقــل   ZSOLT & Al(2011)أشــار
   10.والمواقف تجاه تلك المنتجات، مما يؤدي إلى تغيير وتوجيه قراراتهم نحو القيام بعملية التبني

 :  حساسية الكلمة المنطوقة  -3.3.0
  11".درجــــة تــــأثير المســــتهلك في قــــرارات ا خــــرين، قــــد يكــــون هــــذا التــــأثير ايجابيــــا أو ســــلبيا" :تعــــنيحساســــية الكلمــــة المنطوقــــة إن 

 فالحساسية تقاس بمدى تأثير الكلمة المنطوقة على المستهلكين، فإذا كانـت النتـائج ايجابيـة، تحـاول المؤسسـة اسـتغلال ذلـك لصـالحها بتسـريع
عمليــة انتشــار منتجاتهــا، أمــا في حالــة العكــس فتســعى المؤسســة إلى إعــادة توجيــه الرســائل لصــالحها عــن طريــق إعــادة حفــز الكلمــة المنطوقــة 

 .الأخطاء، بالاستعانة بالمستهلكين الراضين في محاولة إقناع المستهلكين غير الراضين بتغيير معتقداتهم السلبية نحوهاوتدارك 
 الكلمة المنطوقة الايجابية والسلبية -1.3.0

دمـــة مـــن فقـــد تكـــون هـــذه الكلمـــات ايجابيـــة تـــدفع المســـتهلك لتبـــني المنتجـــات الجديـــدة المق،إن الكلمـــة المنطوقـــة ســـلاح ذو حـــدين 
المؤسسة، كما يمكن أن تكون سلبية تؤثر علـى قـرارات المسـتهلك بـرفض هـذه المنتجـات، فالكلمـة المنطوقـة الايجابيـة تتمثـل في تلـك المواقـف 

 .الايجابية التي تعبر عن حالات رضا المستهلك عن منتجات المؤسسة
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ثــر ايجــان أالــتي خلصــت إلى وجــود   ) ASHTIANI1 & IRANMANESH (2012 واســتنادا لنتــائج دراســة 
للكلمـة المنطوقــة علــى تبــني الخـدمات المصــرفية الالكترونيــة، إذ تــؤدي إلى التخفيـف مــن المخــاطر المدركــة، بحـث تعطــي للمســتهلك المزيــد مــن 

  12.الثقة  لاستخدام هذه التقنية
ت المؤسســة، إذ أشـار العديــد مـن البــاحثين إلى أن بينمـا تعـبر  الكلمــة السـلبية عــن حالـة الاسـتياء وعــدم رضـا المســتهلك نحـو منتجـا

 الكلمــة المنطوقــة الســلبية تتمثــل في تلــك المعارضــة النا ــة عــن مقاومــة التغيــير، وكــل مــا هــو جديــد، ممــا يــؤدي إلى توليــد  لــة مــن المعلومــات
 : السلبية عن المنتج الجديد، هذا ينجم عنه ثلاث أنواع من السلوكيات 

 عدم القيام بعملية الشراء أو التبني في حالة المنتجات الجديدة ؛ -
 تقديم شكاوى المباشرة إلى المؤسسة ؛ -
  13.التحول إلى العلامات الأخرى المنافسة -

ممــا يتسـبب حتمــا في إحــداث  فالكلمـة المنطوقــة السـلبية تمثــل تهديــدا كبـيرا للمؤسســة، لأنهـا مصــدر لنشــر عـدم الرضــا عـن منتجاتهــا،
 14.خسائر كبيرة يصعب تداركها

أن الكلمـة   SWEENEY & Al(2005)  ولتبيـين العلاقـة بـين الكلمـة المنطوقـة الايجابيـة والسـلبية، كشـفت نتـائج دراسـة
ول مــن جــودة الخدمــة المقدمــة، في المنطوقــة الايجابيــة تتمثــل في ذلــك  البنــاء المعــرفي النــاجم عــن عقلانيــة التقيــيم، تكــون مدفوعــة في المقــام الأ

حين الكلمة المنطوقة السلبية تتمثل الانفعالية النا ة من تلك المشاعر القوية كالغضب والسخط والإحباط، تكون مدفوعة مـن عـدم الرضـا 
فعالـــة للـــترويج عـــن  عـــن تلـــك المنتجـــات، كمـــا اقـــترح البـــاحثون ضـــرورة الاســـتفادة المؤسســـة مـــن الكلمـــة المنطوقـــة الايجابيـــة كـــأداة تســـويقية

  15.خدماتها
 :  مفهوم المنتجات الجديدة  -5

يرتكــز نجــاح المؤسســات علــى تقــديم منتجــات جديــدة أو محســنة لتلبيــة حاجــات ورغبــات المســتهلكين المتغــيرة باســتمرار، ومواجهـــة 
 . المنافسة الشديدة، لتحقيق الأهداف الإستراتجية المرسومة

إن تقـديم المنتجــات الجديــدة يمــر بعــدة خطــوات، تبــدأ بتطــوير فكـرة المنــتج المختــارة، وتجســيدها في منتجــات جديــدة يــتم تقــديمها إلى 
السـوق، بتصــاميم جذابــة وجــودة عاليــة قــادرة علــى جلــب المســتهلك إليهــا، مــع ضــرورة تصــميم إســتراتجية تســويقية تتوافــق مــع مرحلــة التقــديم 

أمــا بالنسـبة لتعريــف المنـتج الجديــد، فــلا يوجـد تعريــف محــدد أو  .نتجــات للمســتهلكين وإقنـاعهم بهــا لتكـرار شــراءهالضـمان إيصــال هـذه الم
، كمـا يمكـن أن يكـون (ابتكـار جديـد تمامـا) متفق عليه بين الباحثين في هذا المجال لتعريف المنتج الجديد، مثلا قـد يكـون المنـتج جديـدا كليـا

 . و جديدا بالنسبة للمؤسسة المنتجة لهجديدا بالنسبة لسوق معين، أ
أي أن التجديــد في المنــتج  16".كــل ســلعة أو خدمــة أو فكــرة يــتم قبولهــا مــن مســتهلك محتمــل كشــيء جديــد: " فــالمنتج الجديــد هــو

يـيره أو إضـافته، أي شـيء يمكـن تغ : "أما من وجهة نظر تسويقية، فالمنتج الجديد هو.  المقدم يتوقف على نظرة المستهلك له فيعتبره جديدا
أو تحسـينه، أو تطــويره علــى مواصـفات وخصــائص المنــتج سـواء الماديــة الملموســة أو غـير الملموســة، أو الخــدمات المرافقـة لــه، يــؤدي إلى إشــباع 

 17".حاجات ورغبات العملاء الحالية أو المرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفة
را كليــا يـــدخل في إطـــار ابتكــار المنـــتج، والـــذي يشــمل تحســـينا أو تطـــويرا في يمكــن القـــول أن المنــتج الجديـــد، قـــد يكــون منتجـــا مبتكـــ

خصــائص أو اســتخدامات المنــتج، أو منتجــا تم إحــداث عليــه  لــة مــن التغــيرات في تصــميمه، تعبئتــه وتغليفــه وتميــزه في الســوق مــن خــلال 
 .يفي إطار الابتكار التسويق عناصر المزيج التسويقي المرافق لتقديم هذا المنتج
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 : عملية تبني المنتجات الجديدة  -3
إن عملية تبني المنتجات الجديدة عملية معقدة وطويلة لا تتم بصورة عشوائية، وإنما هـي عمليـة بنـاء سـلوكي يمـر خلالهـا المسـتهلكون 

تبـدأ بعمليـة اتصـال هادفـة إلى تعريـف هـؤلاء المسـتهلكين بمنتجـات المؤسسـة الجديـدة المقدمـة إلى  جموعة من العمليات الجزئية والمتسلسـلة،بم
 .الأسواق المستهدفة، بالاعتماد على وسائل الاتصال الجماهيرية والشخصية

دأ بمرحلـــة العمليــة الـــتي يمــر بهــا المســـتهلك الفــرد أو وحــدة اتخـــاذ القــرار، تبــ"  :مليــة التبـــني بأنهــاع ROGERS( 3891) عــرف
فهـذا . 18".وصـولا إلى قـرار بتبـني أو رفـض هـذا المنـتج، ثم الاسـتمرار أو عـدم الاسـتمرار في اسـتخدامه ،معرفة المنتج الجديد لتشكيل المواقـف

قـام  خـر مرحلـة في هـذه العمليـة، لـذلكآعمليـة التبـني في كونـه عـن التسلسل في المراحل سيتوج حتما بقرار يسمى بقرار التبني الذي يختلـف 
ANTIL (1988)  الـــذي ينطـــوي علـــى الالتـــزام النفســـي ( المنـــتج الجديـــد) قبـــول واســـتخدام الابتكـــار  : "بتعريـــف قـــرار التبـــني بأنـــه

باســتخدام دائــم ومتواصــل  فقــرار التبــني يتمثــل في ذلــك الســلوك الـذي تنبــع مــن داخــل المســتهلك لقيامــه   19".والسـلوكي نحــو هــذا الابتكــار
 .   للمنتج الجديد باعتباره أفضل الخيارات المتاحة أمامه

أو  المسـتهلك راحل، تبدأ من لحظـة سمـاعالمطوات و تتمثل في مجموعة من الخيمكن القول أن عملية التبني عملية ذهنية  ؛وبشكل عام
ويعـد البعـد الـزمني المحـدد الأساسـي لهـذه . حتى اتخاذ قرار باستخدامه بشكل دوري ومنتظم، أو عدم استخدامه معرفته بوجود المنتج الجديد،

في  العملية في الأسواق المستهدفة، بالنسبة لطرفي العلاقة، فالمؤسسـة تسـعى جاهـدة إلى تسـريع عمليـة انتشـار منتجاتهـا في فـترة زمنيـة قصـيرة،
 .رار وتبني المنتج الجديد واستخدامه للاستفادة من مزاياه الفريدة في أسرع وقت ممكنحين المستهلك يطمح لاتخاذ الق

 :بعض الدراسات السابقة  -1
أظهرت الدراسات الحديثة اهتماما نوعيا بالدور البارز الذي تلعبه الكلمة المنطوقة التي تعتبر أكثر إقناعا بالمقارنة مع غيرها من 

هلك المساعدة في اتخاذ القرار بتبني المنتجات الجديدة، إلا أن هذه الدراسات وإن تشابهت أهدافها فقد وسائل الاتصال بالنسبة للمست
 : ومن بين هذه الدراسات ... تختلف من ناحية التطبيق، المكان والزمان، حجم العينة

ABDELLATIF & Al(2014) :20 دراسة -0.1
  

ثر الكلمة السلبية أحاولت هذه الدراسة فهم العوامل الرئيسية التي تؤدي إلى فشل عملية تبني المنتجات الجديدة من خلال تتبع 
 74على حجم السوق، ولتحقيق أهداف الدراسة، تم استجواب ورصد هذا لأثر الصادرة من قادة الرأي المقاومة لهذه المنتجات، 

الدفع الالكتروني عبر الهاتف المحمول، التحويل المصرفي عبر الهاتف المحمول، ) على تبني أربعة أنواع من المنتجات الجديدة مستهلكا مقبلا
، مع الإشارة إلى أن هذه المنتجات في مرحلة ما قبل التقديم، وتتعرض للكلمة (مراقبة دفاتر الشيكات المحمولة، خدمات المنزل المتنقلة

أظهرت النتائج أن الكلمة السلبية الصادرة من قادة الرأي لها تأثير قوي على إعاقة عملية التبني، وان أثرها يمحو . بية السلبيةالمنطوقة الايجا
 .، مما يؤدي إلى إعاقة عملية التبني، ومنه رفض هذه المنتجات الجديدةتماما الأثر الايجان

: MONTAZEMI & SAREMI(2014) دراسة -5.1
 21

  

من هذه الدراسة هو تحديد العوامل المؤثرة على فعالية رسائل الكلمة المنطوقة الالكترونية على إدراك الأساسي كان الهدف   
الجديدة المقدمة من خلال الاعتماد على الخدمة الذاتية ومنتديات المناقشة عبر الانترنت ( سلع، خدمات) المستهلكين لتبني المنتجات

المصدر، المحتوى، ردود : وتحديد خمس أبعاد للكلمة المنطوقة الالكترونية وهي ،(ماعي، محركات البحث، المدوناتمواقع التواصل الاجت)
خلصت النتائج إلى وجود العديد . ، المنتج المعني، باعتبارها عوامل تؤثر على فعالية الكلمة المنطوقة(المتلقي) الفعل تجاه الكلمة، المستهلك

  .على فعالية رسائل الكلمة المنطوقة الالكترونية في مختلف مراحل عملية التبني التي حددها الباحثمن العوامل التي تؤثر 
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YI-WEN FAN & Al(2013) دراسة -3.1
 

:
22
  

هذه الدراسة تحديد أهمية مصداقية الكلمة المنطوقة الالكترونية في التأثير الايجان على تبني المستهلك، ولاختبار فرضيات حاولت 
هام ن جد كشفت النتائج أن مصداقية الكلمة المنطوقة مكو  .منها 756وتم الرد على ،الدراسة؛ تم توزيع استبيانات عبر شبكة الانترنت

خاصة إذا كانت عبر الانترنت، أين تزيد درجة المخاطرة، كما قدمت الدراسة توصية للمؤسسات  ،المنتجات للتأثير على المستهلك لتبنى
 .راء المستهلكين لجعل هذه الكلمة أكثر مصداقيةآالاهتمام إلى  بضرورة أن تولي

(5103) دراسة الدليمي -1.1
 

:
23
  

بعد توزيع  ثر الكلمة المنطوقة في اتخاذ القرارات الشرائية في عدد من مطاعم مدينة الموصل،أهدفت هذه الورقة البحثية إلى توضيح 
فردا، والقيام بالمعالجة الإحصائية، توصل الباحث إلى أن هناك علاقة ذات دلالة  098استمارة الاستبيان على أفراد العينة البالغ عددها 
 .معنوية لمتغيرات الكلمة المنطوقة في اتخاذ قرار الشراء

ASHTIANI & IRANMANESH (2012) دراسة -2.1
 

:
24
  

الهدف من هذه الدراسة كان التعرف على العوامل التي تؤثر على تبني خدمات المصرفية الالكترونية في إيران، ولتحقيق أهداف 
تم توزيع استمارات عليها، توصلت نتائج . طالب ماجستير في جامعة أزاد الإسلامية 555الدراسة تم اختبارها على عينة تتكون من 

ابية للكلمة المنطوقة على سلوك المستهلكين لتبني هذه الخدمة الجديدة، كما لها دور كبير في التقليل من المخاطر ثار ايجآالدراسة إلى وجود 
 .من خلال الثقة التي يعطيها المستخدمون الراضون للآخرين

:EAST & Al(2008) دراسة -6.1
 25

  

على احتمالات شراء العلامة التجارية، وبعد المعالجة ( السلبية الايجابية،)ثر الكلمة المنطوقة أجاءت هذه الدراسة بهدف قياس 
كبر من أثر للكلمة المنطوقة على احتمالات شراء العلامة التجارية، إلا أن التأثير الايجان كان أهناك : الإحصائية كانت النتائج كالتالي

 .ثير في شكل تقديم للنصيحة ومشورة قبل اتخاذ قرار الشراءالتأثير السلبي بالنسبة للعلامة التجارية المعروفة، حيث يظهر هذا التأ
 

 :تحليل أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك في الاغواط لخدمات الجيل الثالث  -ثانيا
تســاعد في التــدفق العـالي والســرعة الفائقــة لشــبكة  ،تعتـبر خــدمات الجيــل الثالــث بمثابـة القفــزة النوعيــة في مجــال الاتصـالات في الجزائــر

وفي أي وقـت نشـاء،  الانترنـت المحمـول، فهـي تسـتعمل في أي مكـان،خدمـة الانترنت عبر الهواتف المحمولة، إذ تعكس خدمة الجيل الثالـث 
معــدودات حســب قــوة  عــن بعــد أمتــار FI-WI نســتعملها في المنــزل مــع إمكانيــة اســتخدام الــويفي( ADSL) الانترنــت الثابــتعكــس 
، إمكانيــة الإبحــار في شــبكة الانترنــت بكــل راحــة بالإضــافة إلى تحميــل الوثــائق بســرعة عاليــةبــذلك تــوفر لمســتخدمي الانترنــت  وهــي ،التــدفق

، إضـافة إجراء اتصالات بالصورة والصوت، كما يمكن مشاهدة أفلام الفيديو أثناء إجراء المكالمات الهاتفية، ناهيك عن اللعب عـبر الشـبكة
إلى أن هـذه التقنيـة تتعـدى الاتصـالات الشخصـية إلى المؤسسـات، حيـث يمكـن لعفـراد العـاملين في المؤسسـة الواحـدة التواصـل بصـفة دائمـة 
حــتى خــارج المكتــب، والحصــول علــى خدمــة الحوســبة والتســيير عــن بعــد، وباختصــار شــديد تقنيــة الجيــل الثالــث تمكــن مــن اســتعمال الهــاتف 

 .مكان، مع سرعة الاتصال وبحر ية مطلقة، إذا ما وفر متعامل الهاتف النقال التغطية الجيدةالذكي في كل 
سنحاول من خلال تحليل نتائج الدراسة تقصي دور الكلمة المنطوقـة علـى قـرارات المسـتهلكين بتيـني هـذه التقنيـة الجديـدة الـتي يجهـل 

وذلـك بعـد اختبـار الفرضـية الرئيسـية ومـا يتفـرع عنهـا مـن فرضـيات  العـالي للانترنـت إلا أنهـا تـوفر لهـم التـدفق ،الكثير منهم كيفية استخدامها
 :جزئية جاءت كما يلي

قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالث عند مستوى على المنطوقة  لأبعاد الكلمةدلالة إحصائية  أثر ذووجد ي :لفرضية الرئيسيةا
 0.0. الدلالة
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 :كالتاليتتفرع هذه الفرضية إلى  لة الفرضيات الجزئية  
 .قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالثعلى صداقية الكلمة المنطوقة لمدلالة إحصائية  تأثير ذوجد يو  -
  .قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالثعلى صدر الكلمة المنطوقة لمدلالة إحصائية  تأثير ذووجد ي -
  .قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالثعلى ساسية الكلمة المنطوقة لحدلالة إحصائية  ذو تأثيرتوجد  -
  .قرار تبني المستهلك لخدمات الجيل الثالثعلى لكلمة المنطوقة الايجابية والسلبية لدلالة إحصائية  تأثير ذووجد ي -

 : بالشكل التالي يمكن تصور النموذج الافتراضي للدراسة  ،انطلاقا من هذه الفرضيات
 النموذج الافتراضي للدراسة (:1)الشكل رقم 

 المتغير التابع      المتغير المستقل                                                                                       

 أبعاد الكلمة المنطوقة    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .باحثة اعتمادا على الدراسات السابقةمن إعداد ال: المصدر            

نحو أهمية   (المتغير المبحوث) تبني المنتجات الجديدةقرار والمتمثل في يوضح المخطط السابق أن الدراسة تحتوى على متغير تابع 
 .التي تعتبر متغيرات مستقلة في هذه الدراسة نطوقةكل من مصداقية، مصدر، حساسية، ايجابية وسلبية الكلمة الم

 : التالية ةوالإجابة على الإشكال المطروح، اتبعنا المنهجي ،لتحقيق أهداف هذه الدراسة :منهجية الدراسة  -1
تتمثل أهمية هذه الورقة البحثية في تحري تهاتف المستهلك في الجزائر بتبني التقنية الجديدة حال توفرها لدى  :أهمية الدراسة -0.0

 : متأثرا بالكلمة المنطوقة من خلال  ،مؤسسة موبيليس
 ؛ اتصالات الكلمة المنطوقةتسليط الضوء على المكون البارز والكبير لعناصر الاتصالات التسويقية المباشرة والمتمثل في -
 ؛المنتجات خاصة الجديدة منها تبنىليتقصي الدور الكبير والبارز لاتصالات الكلمة المنطوقة وأثرها على قرارات المستهلك  -
 .الكلمة المنطوقة على قرار تبني المنتجات الجديدة بعادمعرفة التأثير منفردا لأ -
 : تحاول هذه الدراسة تحقيق الأهداف التالية: أهداف الدراسة  -5.0
 ؛التعرف على مكانة اتصالات الكلمة المنطوقة ضمن عناصر المزيج الترويجي -
 ؛من عدمهالمستهلك للمنتجات الجديدة المرحلة الأخيرة من قرار التبني خاصة في لكلمة المنطوقة االتعرف على قوة تأثير  -
 . المستهلك في الاغواط لمثل هذا النوع من الخدمات، بغية الخروج بنتائج وتوصيات تبنيوراء محاولة البحث عن الأسباب الحقيقية    -

 
 

 مصداقية الكلمة المنطوقة

 

 
 مصدر الكلمة المنطوقة 

 

 
 حساسية الكلمة المنطوقة 

 
  طوقة الايجابية نالكلمة الم

 والسلبية

 قرار التبني
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 :  الدراسة المستخدم في منهج ال -3.0
تم الاعتمــاد علــى  الإطــلاع علــى الدراســات الســابقة،بغيـة الإجابــة علــى الإشــكال المطــروح، واختبــار مــدى صــحة الفرضـيات، وبعــد 

، لكونه منهجا مساعدا على التحليل الشامل والعميـق للمشـكلة قيـد البحـث، ولكونـه (النظري والميداني)المنهج الوصفي التحليلي بأسلوبيه 
الدراسـة اعتمـدت  ،ومـن بـين أسـاليب هـذا المـنهج. المنهج الذي يمتاز بالوصف التفصيلي الدقيق للمعلومات ذات العلاقـة، وتحليـل البيانـات

مــن  تباعتبارهــا الأداة المناسـبة لجمـع البيانـاعلـى أسـلوب المسـح الميـداني لأراء عينــة مـن أفـراد المجتمـع الجزائــري مسـتخدما في ذلـك الإسـتبانة 
 .هذه العينة

 :عينة الدراســـة  -1.0
من مجموعة مستهلكي خدمات الجيل  تحقيق أهداف الدراسة، تم اختيار عينة عشوائيةالإجابة على الإشكالية المطروحة و من أجل  

من أجل الوصول إلى تحديد أثر الكلمة المنطوقة  مفردة، والذين تم توزيع إستبانة عليهم ).0(الثالث في مدينة الاغواط، والبالغ عددهم 
نه كانت عينة الدراسة استبانات غير صالحة للمعالجة، وم 4التي استردت كاملة، لكن كانت ، على قرار تبنيهم لهذا النوع من الخدمات

 .مفردة(  00)هي 
 : أداة الدراســـة  -2.0

حيث قامت  ،الإطلاع على الجانب النظري والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة من خلاللقد تبلورت أداة الدراسة 
المقدمة من قبل  بتبني خدمات الجيل الثالثلتحديد أثر الكلمة المنطوقة على قرار المستهلك الباحثة باستخدام وتطوير أنموذج إستبانة 

الاستعانة بالأساليب الإحصائية المناسبة سيتم  ،وللإجابة عن تساؤل الدراسة واختبار فرضياتها .مؤسسة موبيليس في ولاية الأغواط
 .(SPSS)علوم الاجتماعية برنامج الحزم الإحصائية لل، واستخدام (المتوسط الحسان، الانحراف المعياري والانحدار الخطي المتعدد)

 Cronbach)الاعتمــاد علـــى اختبــار كرونبــا  ألفـــا  قيــاس المتغـــيرات المدروســة، تم في( الإســتبانة)لاختبــار ثبــات أداة الدراســـة 

Alpha) ، 0.750 =معامل كرونبا  ألفـا للتأكد من إمكانية تعميم نتائج الاستبيان، وقد تحصلنا على قيمة)α  )لكـل محـاور الدراسـة ، 
يـدل علـى أن أداة القيـاس تمتـاز بالثبـات، ويمكـن الاعتمـاد  هـذا، %58بأن هذه القيمة أكبر من القيمة التي تقُبل عنـدها درجـة الاعتماديـة 

وقدرتــه علــى إعطــاء نتــائج أراء المستقصــى  نظــرا للتناســق بــين فقــرات كــل متغــير مــن المتغــيرات، ،علــى الاســتبيان في قيــاس متغــيرات الدراســة
  .منهم  تجاه عبارات الاستبيان

 :حدود الدراسة  -1.1
 مؤسسة موبيليس في الأغواط التي قدمت خدمات الجيل الثالث مؤخراعلى الحالية اقتصرت الدراسة  :الحدود المكانية. 
 مستهلكي خدمات الجيل الثالث من مختلف شرائح المجتمع في مدينة عينة من  الحالية شملت الدراسة :الحدود البشرية

 .الأغواط
 عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الاستبانة -2

للمتغـــير ة الموزعـــة علـــى عينـــة الدراســـة نالمعياريـــة لأجـــزاء الاســـتبا والانحرافـــاتكـــل المتوســـطات الحســـابية ( 0.)الجـــدول رقـــم يلخـــص 
 .المستقل
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأفراد العينة  (:01)الجدول رقم 

 المحور المتغير
 التوزيعات و التكرارية و النسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 غير موافق محايد موافق
 %نسبة تكرار %نسبة تكرار %نسبة تكرار

 
مصداقية      

الكلمة 
 المنطوقة

Q1 30 0304% 0 908% 18 0800% 5.12 1.230 

Q2 39 1003% 33 %3800 02 4900% 5.06 1.2.1 

Q3 15 %26.8 8 %14.3 33 %58.9 5.35 1.2.6 

Q4 14 %25.0 10 %17.9 32 %57.1 5.35 1.222 

Q5 12 %21.4 9 %16.1 35 %62.5 5.10 1.256 

 0.476 2.33 المعدل

مصدر 
الكلمة 
 المنطوقة

Q6 8 %14.3 12 %21.4 36 %62.3 5.35 1.222 

Q7 19 %33.9 10 %17.9 27 %48.2 5.01 1.256 

Q8 13 %23.2 8 %14.3 35 %62.5 5.3. 1..3. 

Q9 13 %23.2 14 %25.0 29 %51.8 5.5. 1..13 

 0.478 2.33 المعدل

حساسية 
الكلمة 
 المنطوقة

Q10 16 %28.6 16 %28.6 24 %42.9 5.01 1.210 

Q11 20 %35.7 7 %12.5 29 %51.8 5.06 1..01 

Q12 16 %28.9 14 %25.0 26 %46.4 5.02 1.235 

Q13 22 %39.3 10 %17.9 24 %42.9 5.11 1.222 

 0.476 2.12 المعدل

 
 الكلمة
 المنطوقة
 الإيجابية

 والسلبية 

Q14 17 %30.4 6 %10.7 33 %58.9 5.5. 1..1. 

Q15 17 %30.4 8 %14.3 31 %55.4 5.52 1.2.. 

Q16 19 %33.9 6 %10.7 31 %55.4 5.12 1..5. 

Q17 12 %21.4 10 %17.9 34 %60.7 5.3. 1.251 

Q18 18 %32.1 11 %19.6 27 %48.2 5.06 1.2.5 

 0.471 2.26 المعدل

 1.335 5.56 معدل المحاور  العام 

 .SPSS V 19 بالاعتماد على مخرجات ثةمن إعداد الباح: المصدر
أن هنــاك تقاربــا في قــيم المتوســطات الحســابية وانحرافاتهــا المعياريــة لمتغــيرات الدراســة، إذ نجــد أن المتوســط  ، مــن الجــدول الســابقيتبــين  

-4.55 -4.55)حساســية وايجابيـــة الكلمـــة المنطوقــة الـــتي تـــراوح في المـــدى  الحســان للمتغـــيرات المســـتقلة الأربعــة مـــن مصـــداقية، مصـــدر،
وكمـــــا هـــــو  ،، وفي العمـــــوم(0.471-0.476-0.478-0.476) وبانحرافـــــات معياريـــــة متقاربـــــة أيضـــــا ،بفـــــرق بســـــيط( 4.04-4.45

ذا مـا تمثلـه معــدلات الوسـط الحسـان الــتي أفـراد العينــة المبحوثـة اتجهـت إلى الموافقـة والحيــاد، وهـذا  في أغلـب  محاورهــا، هـ إجابـاتواضـح أن 
يعــــني انســـجام أكثــــر في إجابــــات أفــــراد العينــــة حــــول عبــــارات المتغــــير  مــــا 8.554ر وبــــانحراف معيــــاري  مقــــد  ،  4.85بلغـــت في عمومهــــا 

 .المستقل

وزعــة علــى عينــة الدراســة  كــل المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لأجــزاء الاســتبانة المالتــالي الــذي يوضــح  ( 84)أمــا الجــدول 
 .التابعللمتغير 
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 المعيارية للمتغير التابعالمتوسطات الحسابية والانحرافات  (:02)الجدول رقم 

 المحور االمتغير
 التوزيعات والتكرارية والنسب المؤوية

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 موافق محايد غير موافق المعياري

 %نسبة تكرار %نسبة تكرار %نسبة تكرار
 قرار 
  تبني 
 اتخدم

الجيل 
الثالث 

3G 

Q20 11 %19.6 7 %12.5 38 %67.9 2.48 0.80 

Q21 8 %14.3 9 %16.1 39 %69.6 2.55 0.73 

Q22 10 %17.9 5 %8.9 41 %73.2 2.55 0.78 

Q23 14 %25.0 9 %16.1 33 %58.9 2.34 0.89 

Q24 

17 %30.4 6 %10.7 33 %58.9 2.29 0.90 

 0.47 2.41 المعدل 

 .V 19 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات: المصدر
قرار تبني المسـتهلك  إجابات أفراد العينة المستقصاة على عبارات محور المتغير التابع المتمثل فيثل ذي يمال ،انطلاقا من الجدول أعلاه

وهــذا مــا  يتبنــون هــذه الخدمــة الجديــدة، العينــة المختــارة علــى أن أفــراد إحصــائية، فيتبــين أنــه توجــد موافقــة ذات دلالــة لخــدمات الجيــل الثالــث
 ( .8.76)البــالغ وهــذا مــا أظهــره الانحــراف المعيــاري  ،الأخــرىمقــارب للمتغــيرات وبتشــتت ( 4.70)أشــار إليــه متوســط الحســان للمتغــير 

  .ؤسسةالممن طرف  المقدمةمات الجديدة العينة المبحوثة لديهم ميول نحو تبني الخدأن أفراد هذه الأرقام ثبت ت

 :النتائج ومناقشتها -ثالثا
 :الدراسة اختبار فرضياتنتائج  -1

للتأكد من صحة وثبوت الفرضيات، سيتم استخدام اختبار الانحدار المتعدد، ستكون قاعدة القرار هي الاعتماد على القيمة  
 + y = â+     +b2x2  :وفق المعادلة التالية 4.886 الجدولية المقدرة بــ tالمحسوبة و  tوعلى المقارنة ما بين  Sigالاحتمالية 

b3x3+ b4x4  حيث:  
y : ( قرار التبنيمحاور )هو المتغير التابع 
x  : هو المتغير المستقل( أبعاد الكلمة المنطوقة x1;x2;x3;x4) 
â  :0، أي في حالةوهو يعكس قيمة المتغير التابع في حالة انعدام قيمة المتغير المستقلx 
 بوحدة واحدةإذا تغيرتyويعكس مقدار التغير في ميل الخط المستقيم،:    

Sig :قيمة معنوية       R2 :                  معامل التحديد R:           معامل الارتباط t : الجدوليةdF=(N-1)-n     
, AX3 , AX4  AX1, AX2:  أبعاد الكلمة المنطوقة. 

AX5: 3 ات الجيل الثالثقرار تبني المستهلك لخدمG موبيليس المقدمة من طرف مؤسسة. 
 .للمتغيرات المستقلة نتائج تحليل الانحدار المتعددوالجدول التالي  يوضح  . %8.86:مستوى الدلالة الإحصائية المعتمد في الدراسة هو

 
 
 
 

x

x
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 نتائج تحليل الانحدار المتعدد(: 03)الجدول رقم

  القيمة الاحتمالية  المحسوبة B t تقدير معلمات النموذج مصدر التباين
Sig 0.05  الإحصائيالقرار  

 .0019 1.740 .0.99  

     
المصداقية : X1 .0380 1.614 1.113   الفرضية الاولىرفض  

المصدر: X2 .0348 1.301 1.199 رفض الفرضية الثانية 

الحساسية:  X1 .0.49-  رفض الفرضية الثالثة 0001. 0.439- 

X1: الايجابية  الكلمة
 قبول الفرصية الرابعة 1.001 3.540 0420. والسلبية

 SPSS V 19 من إعداد الباحثة على ضوء مخرجات: المصدر

قــرار تبــني المســتهلك علــى صــداقية الكلمــة المنطوقــة لمدلالــة إحصــائية  وذ تــأثير وجــودو الــتي تــنص علــى  :الأولــىالفرضــية الفرعيــة  -
وجــد يأنــه لا ( 85)يتضــح مــن النتــائج الإحصــائية الــواردة في الجــدول رقــم  حيــث 8.86 الدلالــةلخــدمات الجيــل الثالــث عنــد مســتوى 

، (تبـنيالقـرار )في المتغـير التـابع ( الكلمـة المنطوقـة مصـداقية)للمتغـير المسـتقل  (α≤0.05)دلالة إحصائيــة عند مسـتوى دلالـة  تأثير ذو
كـبر مـن مسـتوى أ ( =8.005Sig) المعنويـة كمـا أن مسـتوىوهـي أقـل مـن قيمتهـا الجدوليـة،  ( 0.507)المحسـوبة  tإذ بلغـت قيمـة 
إحصـائية لمصــداقية الكلمــة  أثـر ذو دلالــةد و وجــتفـترض والــتي  يقضـي رفــض الفرضـية الفرعيــة الأولى، هـذا مــا، (8.86)الدلالـة المعتمــد 

 . الجيل الثالث ات دملختبني الأفراد المستهدفين  على قرارالمنطوقة 
قــرار تبــني المســتهلك علــى صــدر الكلمــة المنطوقــة لمدلالــة إحصــائية  أثــر ذووجــد ي وجــودو الــتي تــنص علــى  :الفرضــية الفرعيــة الثانيــة -

ذو  تــأثيرد و وجــبعــدم  أعــلاه،النتــائج الإحصــائية الــواردة في الجــدول ، فقــد دلــت 8.86الدلالــة لخــدمات الجيــل الثالــث عنــد مســتوى 
إذ بلغـت  ،(قـرار التبـني)علـى المتغـير التـابع ( مصدر الكلمـة المنطوقـة)للمتغير المستقل  (α≤0.05)دلالة إحصائيــة عند مستوى دلالة 

أكـبر مـن مسـتوى الدلالـة  ( =8.099Sig) المعنويـة كمـا أن مسـتوىوهـي أقـل مـن قيمتهـا الجدوليـة،  ( 0.580)المحسـوبة  tقيمـة 
علــى دلالـة إحصــائية لمصـدر الكلمـة المنطوقـة  وذ أثـر، ممـا يقضـي بـرفض الفرضــية الفرعيـة الثانيـة، والـتي تفــترض وجـود (8.86)المعتمـد 

 . 3Gلمستهدفين لخدمات الجيل الثالث تبني الأفراد ا قرار
قــرار تبــني المســتهلك علــى ساســية الكلمــة المنطوقــة لحدلالــة إحصــائية  وذ أثــروجــد  وجــودو الــتي تــنص علــى  :الفرضــية الفرعيــة الثالثــة -

 مـدلول وذ أثـروجـد يأنـه لا  أعـلاه،تبـين النتـائج الإحصـائية الـواردة في الجـدول ، إذ 8.86الدلالـة لخدمات الجيل الثالث عنـد مسـتوى 
 قيمـةال، إذ بلغـت (قـرار التبـني)المتغير التابع  في (حساسية الكلمة المنطوقة)للمتغير المستقل  (α≤0.05)عند مستوى دلالة  يإحصائ
أكـبر مـن مسـتوى الدلالـة  ( =8.555Sig) المعنويـة كمـا أن مسـتوىوهـي أقـل مـن قيمتهـا الجدوليـة،  ( 8.759)المحسـوبة  t المطلقـة
ساسـية الكلمـة لحمـدلول إحصـائي  وذ تـأثيروجـود أسـاس ى ، مما يقضي رفـض الفرضـية الفرعيـة الثالثـة، والـتي تقـوم علـ(8.86)المعتمد 
 .الجيل لثالث من طرف الأفراد  محل الدراسة اتقرار تبني خدمعلى المنطوقة 

قـرار تبـني علـى لكلمـة المنطوقـة الايجابيـة والسـلبية لدلالة إحصـائية  أثر ذو على وجود وجودو التي تنص على : الرابعةالفرعية الفرضية  -
أثـر وجـد يأنـه أظهرت النتائج الإحصائية الواردة في الجدول أعـلاه، ، فقد 8.86الدلالة المستهلك لخدمات الجيل الثالث عند مستوى 
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ــــة عنـــد مســـتوى دلالـــة  ذو قـــرار )المتغـــير التـــابع  في( الايجابيـــة والســـلبية وقـــةالكلمـــة المنط)للمتغـــير المســـتقل  (α≤0.05)دلالـــة إحصائيـ
أقـل مـن  ( =8.880Sig) المعنويـة كمـا أن مسـتوىوهـي أكـبر مـن قيمتهـا الجدوليـة،  ( 5.678)المحسـوبة  t، إذ بلغـت قيمـة (التبـني

لكلمـــة ل يإحصـــائ مـــدلولأثـــر ذو ، ممـــا يقضـــي بقبـــول الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة، والـــتي تفـــرض وجـــود (8.86)مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد 
  .المقدمة من قبل مؤسسة موبيليس  3Gعلى قرار تبني الأفراد المستهدفين لخدمات الجيل الثالث الايجابية والسلبية المنطوقة 

قـرار تبـني المسـتهلك لخـدمات الجيـل الثالـث على لكلمة المنطوقة لأبعاد ادلالة إحصائية  أثر ذو وجودو التي تنص على  الفرضية الرئيسيةأما 
سـنقوم في التـالي باختبـار الفرضـية الرئيسـية الـتي تفـترض تـأثير كـل المتغـيرات سـابقة الـذكر مجتمعـة لأبعـاد ، حيـث 8.86الدلالة عند مستوى 

 .  الكلمة المنطوقة على قرار التبني المتغير التابع، لاستخراج معادلة الانحدار المتعدد النهائية
 (ANOVA) الذي يوضح تحليل التباين( 87) لجدول رقمالموضحة في النتائج ا وبعد التحليل الإحصائي، تم الوصول إلى

 (ANOVA) نتائج تحليل التباين(: 11)الجدول رقم 

 مجموع المربعات البيان
ة درج
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d f 
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 .V 19 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على ضوء مخرجات :المصدر

 (α= 0.05)دلالـة إحصائيـــة عنـد مسـتوى دلالـة  وذ تـأثيروجـد يأنـه  ،(87)يتضـح مـن النتـائج الإحصـائية الـواردة في الجـدول رقـم 
وهــي أكــبر مــن ( 6.500)المحســوبة المقــدرة بـــ  Fاســتنادا إلى قيمــة  ،(قــرار التبــني)في المتغــير التــابع  (المنطوقــةالكلمــة أبعــاد )للمتغــير المســتقل 
، ممـا يقضـي بقبـول الفرضـية الرئيسـية، (8.86)أقل من مستوى الدلالـة المعتمـد (  =8.888Sig)المعنوية كما أن مستوىقيمتها الجدولية،  

الجديـدة المقدمـة مـن  3Gالجيـل الثالـث  اتسـتهدفين لخـدمتبـني الأفـراد الم لكلمة المنطوقـة علـى قـراربعاد الأوالتي تقرض وجود أثر إحصائي 
يمكن إرجـاع ذلـك إلى التـأثير السـلبي  %56.5ضعيف بين المتغيرين قدر بولكنه  ،موجبنه يلاحظ وجود ارتباط أإلا  .مؤسسة موبيليس

 :عادلة الانحدار المتعدد التالية موبالتالي يمكن تقدير  (.المصداقية الحساسية، المصدر)لباقي أبعاد الكلمة المنطوقة 
Ax5= 0.638+0.196Ax1+ 0.152Ax2 -0.055Ax3 +0.473Ax4 

انطلاقـا ممــا سـبق؛ يمكــن القــول أن هنـاك أثــر للكلمــة المنطوقـة علــى قــرار المسـتهلك بتبــني خــدمات الجيـل الثالــث، هــذا مـا يتوافــق مــع 
 & ASHTIANI1 & IRANMANESH (2012) ،EAST، (0.31)الــدليمي  دراســـة كــل مـــن ئج انتــ

Al(2008) ،ABDELLATIF & Al(2014) في عمومها. 
الإيجابيـة المتمثلـة في النصـيحة وتبـادل المشـورة بـين المسـتهلكين، إضـافة إلى الضـجة الإعلاميـة الكبـيرة الـتي قامـت المنطوقة إن الكلمة  

ســـاهمت في انتشـــار الكلمــة الإيجابيـــة، وإثـــارة الفضـــول في نفـــوس  ،وقبـــل مرحلـــة إطـــلاق هــذه الخدمـــة ،بهــا مؤسســـة مـــوبيليس في تلـــك الفــترة
   .تجربة هذه الخدمةورغبة في اكتشاف و  ميولاو ا ولد لديهم اهتماما متزايدا المستهلكين التواقين لتجربة كل ما هو جديد، مم  



 أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدة
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 :والتوصيات النتائج -2
 :وضع بعض المقترحات وفق ما يلي إلىوصولا  ،ستخلاص أهم الاستنتاجاتاكن يم بموجب ما تقدم من نتائج،

  أظهرت معطيات تحليل العلاقات التأثيرية بين الكلمة المنطوقة وقرار التبني بصفة عامة، عن وجود أثـر بـين المتغـيرين، هـذا مـا
يدل على أن معظـم المسـتهلكين يعتمـدون علـى الكلمـة المنطوقـة للحصـول علـى المعلومـات الـتي تسـاعدهم علـى اتخـاذ القـرار 
بــالتبني مــن عدمــه، خاصــة بالنســبة للخــدمات الجديــدة الــتي تتميــز بدرجــة كبــير مــن المخــاطرة لعــدم وجــود تجربــة ســابقة وخــبرة  

  ؛  كافية حول هذه الخدمة
  العينـة المبحوثـة  إجابـاتت عن متغيرات الدراسة، فقد تركزت ن هناك تباينا بين المؤشرات التي عبر  أب الإختباركشفت نتائج

مصــداقية، مصــدر، حساســية الكلمــة المنطوقــة  عــن عــدم وجــود في علــى التــوالي  المتمثــل والثالــثوالتــاني  الأولبالنســبة للبعــد 
،  YI-WEN FAN & Al(2013) كــل مــن  هــذا مــا يتنــات مــع نتــائج دراســة علــى قــرار التبــني،  لهــذه الأبعــاد أثــر

ZSOLT & Al(2011) ،  ومكـــان وزمـــان  ،اخـــتلاف عينـــة الدراســـة إلىالنتيجـــة الاخـــتلاف في هـــذا  إرجـــاعيمكـــن
تـأثير عوامـل أخــرى تسـاهم في نشـر الكلمـة المنطوقـة الـتي لهـا الأثــر في   إلى بالإضـافةفي عمومهـا،   البيئـةواخـتلاف ، إجراءهـا
 . لتبني هذه الخدمة الجديدة المقدمة من المؤسسة المستهلكقرار 

  : يلي في ماكن تقديم بعض التوصيات الدراسة، يمانطلاقا من نتائج و 
، وتحليل كل مرحلة من التي يتدرج وفقها المستهلكوفق لعملية التبني ككل في تفصيل المتغير التابع ضرورة التعمق أكثر  -

 بدءا من المعرفة، الإقناع، اتخاذ القرار الأولي، لتنفيذ القرار تم تأكيده ؛ على حدا، العمليةمراحل هذه 
  ار التبني ؛ر على قمنفردا لمعرفة أثر كل بعد  ،أبعاد الكلمة المنطوقة على حدا ندراسة أثر كل بعد م -
مــن أنجــع وســائل الاتصــالات الشخصــية الــتي لهــا دور كبــير في التــأثير باتصــالات الكلمــة المنطوقــة باعتبارهــا  مضــرورة الاهتمــا -

-التصـورات والنوايـا السـلوكية للمســتهلكين لـدفعهم نحـو تبـني المنتجـات الجديـدة، وتسـريع معدلاتــه ،علـى المواقـف، التوقعـات
مــا تتمتــع بــه مــن المصــداقية، الثقــة، المرونــة وســرعة التفاعــل والانتقــال  بــين أوســاط  المســتهلكين،  وذلــك راجــع إلى، -التبــني

الانتبـاه  وإثـارةل لدى المستهلكين المحتملين من اجل التعريـف مقارنة بالوسائل الاتصال غير الشخصية التي تخلق مجرد الفضو 
 لديهم؛

شــجع ي هــذاضــرورة الاهتمــام  بــلمراء المســتهلكين ومشــاكلهم والتفاعــل معهــم بخصــوص جــودة ونوعيــة الخــدمات المقدمــة لهــم،  -
رى الاســـتفادة اســـتمرار الاســـتخدام، هـــذا مـــن جهـــة، ومـــن  جهـــة أخـــالمقدمـــة بخـــدمات المؤسســـة  نالمســـتهلكين الراضـــين عـــ

مــن هــؤلاء المســتهلكين لنشــر الكلمــة المنطوقــة الايجابيــة، ممــا يــؤدي إلى دفــع المســتهلكين ا خــرين  إلى تجربــة المنــتج، المؤسســة 
 ومنه قرار تبنيه؛  

المؤسسـة  تطبقهـا أن يمكـن عامـة اسـتراتيجيات أربـع ماحيـث قـد   GODES & MAYZLIN (2004) ووفقـا لدراسـة
 26:يلي كما نشاطا الأكثر إلى الأقل نشاطا من ترتيبها تم  لصالحها، الاتصالات الكلمة المنطوقة  لإدارةوبصفة عامة 

 ن المسـتهلكين حـول منتجاتهـا مـن خـلال الكلمـة عـالصـادرة  معلومـات بتجميـع المؤسسـة ببسـاطة تقـوم حيث : المؤسسة كملاحظ
 ،المعلومـات مـنكـبر قـدر ممكـن أالـتي تتـيح لهـا الحصـول علـى ، الإنترنـت مجتمعـاتباسـتخدام  جيـدا بيئتهـا معرفـة  بغـرضالمنطوقـة، 

  ؛  الميدانية اتالمسوح إجراءب أووبتكلفة زهيدة، 
 الـتي  الإنترنـت مجتمعـات بتكـوين فتقـوم ،الكلمـة المنطوقـةالاتصـالات  لتحفيـز خطـواتعـدة ؤسسـة الم تتخـذ : المؤسسـة كمعـد ل

مجـاني  كبـديل الإنترنـت علـى المسـتهلك تزكيـات تعمـل حيـث علومـات،الم بتبـادل والمحتملـين للمسـتهلكين الحـاليين تسـمح
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 أو دايابهـ ( مهايقـد   الـتي التزكيـة مقابـل المسـتهلك مكافـأة أيـن يـتم المنتج،المسـتهلك بـ ربـط في المسـاعدة خـلال مـن، للتخفيضـات
 ؛  فئة المبتكرون الأوائل إلى للوصول الأساسي بديل للإعلان أو ،لمكم   البرامج هذه تكون أن ويمكن ،)مالية بمبالغ

 تنتقي حيث بنفسها وتنشرها ،على المعلومات المتداولة ف عليةال سيطرةالو  رقابةالالمؤسسة  تأخذ ؛الدور هذا في  :المؤسسة كوسيط 
الـتي تسـتعين بهـم المؤسسـة  الـرأيدور قادة  يأتيهنا  في نشرها، ترغب التي بالمعلومات وتزودهم ، اعات يمثلون الذين الأشخاص

 المؤسســة هــيبحيــث تكــون   ،لكينيــق المــدركات الحســية الإيجابيــة للمســتهممــن أجــل تع ،المســتهلكبــين و  هــاكوســيط بينللعمــل  
 في الخبـير موثوقيـة علـى للاعتمـاد اتهم اسـتعداد لرفـع ةـــمحاول وهـي ،عن طريق هذه العينة المستهلك وليس ،المعلومات نشر مصدر
     ؛  في مصداقية الكلمة المنطوقة إليهة، وهذا ما اشرنا لمهما القرارات

 خـلال نمـ مسـتهلك إلى مسـتهلك مـن في المحادثـات باشـرةالم المشـاركة خيـار المؤسسـة كـذلك تملـك أخـيرا  :المؤسسـة كمشـارك 
 أن إلى هنـا وتشـير الدراسـات .الـتي تفعـل بهـا اتصـالات الكلمـة المنطوقـة الإسـتراتيجية التطبيقـات كأحـد اسـتخدام المنتـديات

 ؛  المنافسينالتي يعتمد عليها  الترويجية) الشات(الدردشة  أنشطة من إقناعا أكثر تكون الإنترنت على اتصالات الكلمة المنطوقة
  لضـمان الاسـتفادة القصـوى مـن  ،الاسـتراتجياتالتـدرج في اسـتخدام هـذه ة بضـرور أو أي مؤسسـة لذلك نوصـي المؤسسـة المبحوثـة

 0اتصالات الكلمة المنطوقة خدمة لمصالحه

والمقــربين وزمــلاء  الأصــدقاءللكلمــة المنطوقــة الصــادرة مــن  أناتضــح جليــا  ،انطلاقــا ممــا ســبق وعلــى ضــوء النتــائج المتحصــل عليهــا و
ة المقدمـة مـن ديـدالج الخدمـةرفـض  أولاتخـاذ قـرار بتبـني  هثر كبير على قرار تألها والتي كان  -مصدر يثق فيه المستهلك أهمباعتبارها -العمل 

حـتى وان كـان يجهـل هـذه الخدمـة تزايـدا كبـيرا علـى  ن احـد  إلىوالـتي تشـهد في ولاية الأغـواط وفي كـل ولايـات الـوطن قبل مؤسسة موبليس 
  .هاالكثير عن
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