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 جاريةتصورة العلامة ال ىعلا الكلمة المنطوقة إلكترونيتأثير 
صفحات  علىدراسة تطبيقية  الجمهور المصري: ىلد

 على الفيس بوكالشركات العاملة في قطاع المحمول 

 (*)هاجر محمد نوبي د/ 

 -:مةالمقد   

ُّالش ُُّّتعُد ُّ ُّالت ُّصفحات ُّموقع ُّعلى ُّالاركات ُّالأدوات ُّأحد ُّبوك" ُّ"فيس ةُّصالي ُّت ُّواصل

ُّالتي ُّالش ُُّّالحديثة ُّتلك ُّبهدفُّالت ُّتستخدمها ُّإيجابي ُّركات ُّمواقفُّوأثير ُّعلى ً جاهاتُّات ُّا

ُّمهُّمنرويجُّلماُّتقد  ُّالت ُُّّافهاُّقاصرةُّعلىولمُّتعدُّأهد،ُّةجاري ُّالمستهلكينُّتجاهُّعلامتهاُّالت ُّ

كُّرُّسلباًُّأوُّإيجاباًُّعلىُّنتائجُّتلراتُّوسيطةُّلتؤث  ُّةُّمتغي ُّعد ُُّّوقدُّتداخلت ُُّّ،خدماتسلعُّأوُّ

ُّالمؤس ُّ ُّالتيسي ُّالجهود ُّالاتوُظ ُُّّة ُّالوسيط ُّهذا ُّمكانةُُّّكتروني ُّالإلُّصالي ُّت ُّف لتدعيم

ُّالت ُّ ُّالس ُّجاري ُّعلاماتها ُّفي ُّالمصري ُّة ُّإحيثُّتمُث ُُّّة،وق ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّل -E)ُّا

WoMُّ ُّجاهاتات ُّراتُّلكونهاُّأصبحتُّمنُّأكثرُّالعواملُّتأثيراًُّعلىُّ(ُّأحدُّتلكُّالمتغي

ُّالُّمستخدمي ُّالت ُّش ُّصفحات ُّمواقع ُّعلى ؛ركات ُّالاجتماعي  ُّلسببينُُّّواصل وذلك

ُّيتعل ُُّّ:رئيسيين ُّأحدهما ُّتلكُّالوسيلة ُّ)شبكاتُّالت ُّكتروني ُّالإلُّةصالي ُّالات  ُّقُّبقدرة واصلُّة

اليُّوبالت ُُّّ،ركاتُّبسرعةُّويسرُّلعملائهاةُّللش ُّسمي ُّ(ُّعلىُّنقلُّالمعلوماتُّالر ُّالاجتماعي ُّ

ماُّتحدثهُّتلكُُُّّّومنُّجهةُّأخرىُّ،ةرائي ُّراتهمُّالش  ُّقراُّأثيرُّعلىأحدُّمصادرُّالت ُُّّأصبحت

ًُّلكتروني ُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ ةُّكتروني ُّفحاتُّالإلتلكُّالص ُُّّللعملاءُّمنُّتأثيرُّعلىُّمستخدميُّا

ةُّلبي ُّسواءُّالس ُُّّوالانطباعاتُّ،والخبراتُّ،جاربكونهاُّتنقلُّمعلوماتُّعنُّالت ُُّّ،نخريالآ

ُّالإيجابي ُّ ُّأو ُّالش ُّمنها ُّتعاملاتهم ُّعن ُّموظ ُّخصي ُّة ُّمع ُّمستوىُُّّ،ركةالش ُُّّفية ُّعن أو

اُّتدعيمُّسمعةُّعنهُّإم ُُّّينتج ُُّّوهوُّماُّمنُّشأنهُّأن ُُّّ،خدماتهاُّكماُّلمسوهُّفيُّالواقعُّالفعلي ُّ

ةُّماُّينقلُّعنهاُّمنُّمكانتهاُّومصداقي ُُّّشكيكُّفيأوُّالت ُُّّة،جاري ُّعلامتهاُّالت ُّصورةُّومكانةُّو

ُّالش ُّ ُّالت ُّمعلوماتُّمن ُّموقع ُّعلى ُّصفحتها ُّعبر ُّنفسها ُّالاجتماعي ُّواركة "الفيسُُّّصل

ًُّلكتروني ُّةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإي ُّمنُّهناُّتأتيُّأهم ُّو،ُّبوك" ُّأثيرُّعلى(ُُّّفيُّالت E-WoMُّ)ُّا

ُّالش  ُّ ُّالقرار ُّوُّرائي ُّصنع ُّموقفه ُّالس  ُّللمستهلكُّوتغيير ُّتجاه ُّوسلوكه اًُّالخدماتُّنظرلع

ُّ ُّالعملاء ُّمن ُّالعديد ُّولاعتماد ُّخدمةالت ُّعلىُّالآراء ُّأو ُّعنُّسلعة ماُُّّعليقاتُّالمنشورة

ُّالت ُُّّوانعكاسُّذلكُّعلى ُّالعلامة ُّفيُّأذهانهمجاري ُّصورة ُّ(1)ة الفيسُّموقعُّ"ُّحيثُّيعُد ُّ،

؛ُّإذُّيسمحُّانتشاراًُّبينُّالجمهورُّواصلُّالاجتماعي ُّأكثرُّمواقعُّالت Facebookُُّّبوك"ُّ

ُّوُّالمعلوماتُّحولُّالمنتجاتُّالتيُّتم ُّبتبادلُّالآراءُّوللمستخدمينُّ تخدامها؛ُّاسشراؤها

ُّ.ُّ(2)ةخصي ُّبينُّالأفرادُّمنُّخلالُّصفحاتهمُّالش ُُّّاصلُّالفوري ُّوالت ُُّّبالإضافةُّإلى

 -:راسةمشكلة الد    -:لا أو  

ةُّغيرُّجاري ُّجاهاتُّالمستهلكينُّلتحديدُّخياراتهمُّنحوُّالعلامةُّالت ُّات ُّتشكيلُّمواقفُّوُّد ُّع ُّيُُّ

                                                            
سُّ (*)  جامعةُّحلوان.ُّ-كل ي ةُّالآدابُّبقسمُّالإعلامُّبمدر  
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ُّالقدرُّهناكُّعواملُّأخرىُّماُّأصبحت ُّإن ُّةُّفقط،ُّورويجي ُّالبرامجُّالت ُُّّقاصرُّعلى ةُّلديها

ُّالات ُّتشُّعلى ُّهذه ُّمثل ُّسلبي ُّكيل ُّأكانت ُّسواء ُّإيجابي ُّجاهات ُّأو ُّتجاهُّة ُّمحايدة ُّأو ة

ُّفيُّالس ُّجاري ُّالعلاماتُّالت ُّ ُّوة ُّالعواملُُّّلُّإحدىتمث ُّوق، ُّإهذه ُّالمنطوقة ًُّلكتروني ُّالكلمة ُّا

(E-WoMُّ ُّأصبحت ُّ( ُّالمعلوماتُّالتي ُّلنقل ُّتأثيراً ُّالمصادر ُّلظهورُُّّ؛أكثر نظراً

لُّالمعلوماتُّبسهولةُّللمستهلكينُّأمكنُّمنُّخلالهاُّنقالتيُُّّواصلُّالاجتماعي ُّشبكاتُّالت ُّ

ُّتأثيرُّبالغُّعلى ُّالش  ُُّّوأصبحُّلها معرفةُُّّإلىُّراسةهذه الد    لذا تسعىُّ...ةرائي ُّقراراتهم

ُّإ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّتأثير ًُّلكتروني ُّمدى ُّالمحمولُُّّلمستخدميُّا ُّقطاع صفحاتُّشركات

ُّالث ُّ ُّ"لاثة ُّ)أورنج ُّموبينيل ُُّّ–سابقاً" ُّعلىصالاتات ُُّّ–فودافون ُّالت ُُّّ( واصلُّموقع

ُّعلىُّ)الفيسُّالاجتماعي ُّ ُّالت ُُّّبوك( ُّعلاماتهم ُّالمصري ُّجاري ُّصورة ُّالجمهور ُّلدى ،ُّة

ُّلمعرفة ُّالت ُّماهي ُُّّوذلك ُّالإيجابي ُّلبي ُّأثيراتُّالس ُّة ُّأو ُّالن ُّة ُّعنهاة ُّتنعكسُّعلىُّ،اتجة ُّالتي

ُّالت ُّ ُّالعلامة ُّللش ُّجاري ُّصورة ُّلاثركاتُّالث ُّة ُّلتحديد ُّبالإضافة ُّةلبي ُّتُّالس ُّعليقاالت ُّ، ُّوفي،

ةُّمعالجةُّستخلاصُّكيفي ُّاُّومنُّثم ُُّّ،ةُّللعملاءعليقاتُّالإيجابي ُّالت ُُّّفيُّالمقابلُّأوجهُّالإشادة

ركاتُّةُّلتلكُّالش ُّكتروني ُّةُّالإلصالي ُّت ُّةُّفيُّالممارساتُّالابي ُّودعمُّالإيجاُّ،ةلبي ُّالجوانبُّالس ُّ

ُّالت ُُّّعبر ُّالاجتماعي ُّمواقع ُّمؤش  ُّباُّ،واصل ُّللعملاءُّلتأثُّراًُّعتبارها ُّالمنطوقة ُّالكلمة ير

وبماُّيسُهمُّالقطاعاتُّالأخرى،ُُّّفيُّمصرُّفيُّركاتُّالعاملةةُّللش ُّجاري ُّعلىُّالعلامةُّالت ُّ

ُّالاتحسُّفي ُّممارسات ُّمستوى ُّالإلت ُّين ُّللش ُّكتروني ُّصالات ُّفية ُّالعملُُّّركات بيئة

ُّة".ُّالمصري ُّ

ا:  -أهمية الدراسة : -ثانيا

ًُّكلمةُّالمنطوقةُّتأثيرُّالتنبعُّأهميةُّالدراسةُّمنُّمديُّقوةُّ عليُّصورةُّالعلامةُُّّإلكتروني ا

ُّالتالت جاري ةُّ رائي ةوُّالتيُّيتبعها للمستهلكُّ،خاصةُّفيُُّّأثيرُّعليُّمختلفُّالقراراتُّالش  

ُّالشركاتُّفيُّ ُّالتيُّتستخدمها ُّالمتكاملة ُّفيُّوسائلُّالاتصالاتُّالتسويقية ظلُّالتزاحم

دماتُّأمامُّالمستهلكينُّ،ُّوُّالوقتُّالراهنُّ،ُّوُّكذلكُّتشتتُّالبدائلُّالمتاحةُّللسلعُّوُّالخ

عدمُّقدرتهمُّعليُّالتمييزُّوُّالمقارنةُّفيماُّبينهاُّ؛ُّبالإضافةُّإليُّندرةُّالدراساتُّالعربيةُّ

ُّإليُّهذاُّالموضوعُّ.

ا:لثثا  -:راسةللد    ظري  الإطار الن   -ا

ُّاستخدامُّالفيسُّبوكُّمنُّقبلُّالش ُُّّ ُّفتحُّموقعُّالفيس6002ُُّّبريلُّركاتُّفيُّأبدأ عندما

ُّالت ُّبوكُّإمكاني ُّ ُّللش ُّة ُّإلىُّساتُّعلىُّالموقعُّكصفحاتُّرسمي ُّركاتُّوالمؤس ُّسجيل ُّلها ة

ُّموقعُّالفيسُّبوكُّكوسيلةُّ،ةُّللأفرادخصي ُّفحاتُّالش ُّجانبُّالص ُّ ُّاستخدام ُّبدأ ُّومنُّهنا

واصلُّوالت ُُّّجماهيرهامعُُّّهاوإدارةُّوبناءُّعلاقاتسويقُّالت ُّوةُّةُّللعلاقاتُّالعام ُّأداةُّمهم ُّو

ُّ.ُّمعهم

ُّ ُّالعلاإذ ُّتلك ُّإدارة ُّخلاليمكن ُّمن ُّمشاركةُُّّقات ُّأساس ُّعلى ُّبوك ُّالفيس صفحات

هوُُّّ،ُّوقدُّيكونُّالجمهورُّالمشاركركاتالتيُّتنشرهاُّالش ُُّّالجمهورُّنفسهُّفيُّالمضامين

ُّ.(3)فحاتمصدرُّالمضامينُّالمعروضةُّعلىُّالص ُّ

ُّالش ُُّّ ُّمن ُّالعديد ُّقامت ُّباستخدامولقد ُّأهم ُُّّركاتُّ ُّباعتباره وسائلُُّّمواقعُّالفيسُّبوك
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ُُّّعي ُّواصلُّالاجتماالت ُّ ُّأللش ُُّّةهني ُّالذ  ُُّّورةالص ُّبهدفُّدعم ُّللمنتجاتُّالتيُّركاتُّنفسها و

ُّتقد  ُّ ُّالافتراضي ُُّّ،للجمهورمها ُّفيُّالعالم ُّتواجدها ُّعلىُّعملي ُُّّ،ولدعم ُّيقوم ةُّوهوُّعالم

ًُّلكتروني ُّإخلالُّالكلمةُّالمنطوقةُُّّمنُّبينُّالأفرادُّعلىُّشبكةُّالإنترنتُّواصلالت ُّ  -E "ا

word-of-mouth communications"ُُّّمعُُّّالافتراضي ُُّّلإيجادُّحوارُّفيُّالعالم؛

ةُّبينهمُّخصي ُّاستغلالُّالفروقُّالش ُّمنُّخلالُُّّراراتهقُّأثيرُّعلىالت ُّ؛ُّوفالجمهورُّالمستهد ُّ

ًُّ حيثُُّّ؛(4)واصلُّالاجتماعي ُّالتيُّتتيحهاُّوسائلُّالت ُّ ةُّتجزئةُّالجمهوراني ُّإمكُّمنُّانطلاقا

ًُّلكتروني ُّإتلعبُّالكلمةُّالمنطوقةُّ تشكيلُّمواقفهُّالجمهورُّوُّأثيرُّعلىت ُّدوراًُّكبيراًُّفيُّالُّا

ُّ.(5)ةرائي ُّواياُّالش  ُّالن ُُّّأثيرُّعلىفيُّالت ُّالكامنةُّتهاُّعنُّقو ُُّّفضلاًُُّّةالاستهلاكي ُّ

ُّتمث ُُّّ ُّإذ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّإل e-womُّ)ُّا ُّالقوى( ُّمن ُّأهم ُُّّواحدة ُّفيُّي ُّالأكثر ة

ُّكُّوعلىسلوكُّالمستهل ُُّّلىرةُّعالمؤث  ُّ(IMCُّالمتكاملةُّ)ةُّسويقي ُّصالاتُّالت ُّالات ُّمنظومةُّ

الكلمةُُّّمنُّخلالركةُّلمنتجاتهاُّتقييمُّالش ُّةُّإمكاني ُُّّبالإضافةُّإلىُّ؛ةُّلهرائي ُّالقراراتُّالش  ُّ

ُّإ ًُّلكتروني ُّالمنطوقة ُُّّ،ا ُّتمث  ُّالتي ُّول ُّللمستهلكين ُّوقناة ُّلعرض ُّآرائهمُّالعملاء تبادل

ُّالش ُّتصو ُّو ُّتجاه ُّوراتهم ُّتقد  ُّركات ُّوما ُّخدمات ُّمن ُّتبن ُّ(6)سلعمه ُّلذا ُّمنُّ؛ ُّالعديد ت

ُّوالش ُّ ُّالوسيلة ُّهذه ُّالمختلفة ُّأساسي ُُّّجعلت ُّركات ُّأداة ُّالت ُّمنها ُّلتسهيل ُّمعُّواصُُّة ل

ُّالمستهد ُّ ُّلتشجيعجمهورها ُّعلىف ُّتعليقاتهم ُّكتابة ُّعلى ُّتقد  ُُّّهم ُّالتي مهاُّالمنتجات

ُّ.(7)الإنترنتُّشبكةُّعبرُّهامواقعُّركاتُّعلىالش ُّ

.ُّبينماُّةُّفيُّدراساتهمطوقةُّالإلكتروني ُّمنُّالباحثينُّلفظُّالكلمةُّالمنُّالعديدُُُّّقدُّاستخدم ُّوُّ

حيثُُّّ Viral Marketingبكي ُّأوُّالش ُُّّسويقُّالفيروسي ُّهاُّالت ُّأن ُّأشارُّالبعضُّإليهاُّعلىُّ

،ُّكماُّعلىُّتكرارُّنفسهُّبسرعة،ُّوالانتقالُّمنُّمضيفُّإلىُّمضيفُّآخرُّأيُّقادرالر ُُّّن ُّإ

ُّ ُّالبعضُّبـــــــ ُّبالت Word –of-Mouseُُُّّّأسماه  Grassrootsبُّسويقُّالمتشع  ُّأو

Marketing ُُّّ بينماُّآخرونُُّّ.خرلآلُّبسرعةُّمنُّمكانُّانُّأيُّالمتنق  ُّن ُّسويقُّالط ُّأوُّبالت

ُّالمستخد ُّ ُّيكتبه ُّالذي ُّالمضمون ُّعليها ُّالمستهل ُّأطلقوا ُّأو ُّم  User –Generatedك

Content ُُّّو لُّالمعلوماتُّومشاركةُّالأساسُّهوُّتبادُُُّّأن ُُّّىُّإلا ُّظرُّعنُّالمسم ُّالن ُُّّبغض  

ُّ.ُّ(8)آرائهمُّوتجاربهمُّعنُّالمنتجاتُّالمختلفةالآخرينُّفيُّ

ًُّلكتروني ُّإتعريفُّالكلمةُّالمنطوقةُُّّةُّيمكنبصفةُّعام ُّو ةُّيجابي ُّملاحظاتُّإُّأي ُّ"هاُّأن ُُّّعلىُّا

ُّسلبي ُّ ُّتجاري ُّأو ُّأوُّعلامة ُّعنُّمنتجُّأوُّشركة ُّتكو ُّة ُّما ُّالمستهل ُُّّنتُّلدىة كُّالعميلُّأو

ُّتلق ُّ ُّلخدمة ُّونتيجة ُّما ُّشركة ُّمع ُّتعامله ُّأو ُّشبكةُُّّنقلهااها ُّعبر ُّآخرين لأشخاص

ُّو(9)"الإنترنت ًُّ؛ ُّالت ُُّّانطلاقا ُّهذا ُّالش ُّمن ُّمن ُّالكثير ُّاستفادت ُّباستخدامُّعريف ركات

ُّإ ُّالمنطوقة ًُّلكتروني ُّالكلمة ُّتسويقي ُُّّا ُّكأداة ُّوللت ُُّّةيجابي ُّإة ُّعملائها ُّعلى ُّلسبيبنُّأثير ذلك

ُّ-:ينرئيسي

ُُّّ-:هماأحد ُّالمصداقي ُّبيرتبط ُّيُُّةدرجة ُّحيث ُّالكُّد ُّع ُّ، ُّإاستخدام ُّالمنطوقة ًُّلكتروني ُّلمة ُّا

ُّمؤث  ُّ ُّفيُّإدراكُّالمستهل ُّعاملاً ُّلأن ُّراً ُّالخدمةُّأوُّالمنتجُّنظراً ةُّهاُّوسيلةُّتفاعلي ُّكُّلجودة

رُّيؤث  ُُّّخصُّذوُّالخبرةُّبالمنتجُّيستطيعُّأن ُّفالش ُُّّ،ةُّعاليةُّمقارنةُّبالإعلاناتذاتُّمصداقي ُّ

 .عليقاتُّالتيُّيعرضهاالت ُّعلىُّغيرهُّمنُّخلالُّالآراءُّو

ًُّلكتروني ُّبُّالكلمةُّالمنطوقةُّإلاُّتتطل ُُّّ-:انيلث  او ةُّفهيُّوسيلةُّتفاعلي ُُّّ،ةةُّنفقاتُّإعلامي ُّأي ُُّّا
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ُّالأجر ُّمدفوعة ُّيتمت ُُّّ،غير ُّلا ُّما ُّباهظة؛ُّوهو ُّتكلفة ُّإلى ُّيحتاج ُّالذي ُّالإعلان ُّبه ع

ُّتبالت ُّو ُّتفو ُّنخفضُّفاعلي ُّالي ُّمقابل ُّالإعلان ُّة ُّالكلمة ُّإق ًُّلكتروني ُّالمنطوقة ُّبعضُُّّا عند

هوُّماُّ،ُّو(10)منتجاتهاللنفسهاُّأوُُّّرويجُّةُّفيُّالت ُّي ُّيُّتستخدمهاُّكوسيلةُّرئيسركاتُّالتش ُّال

ُّأن ُّيفس  ُّ ُّالش ُُّّالعديد ُُّّر ُّعلىمن ُّتعتمد ُّالت ُُّّركات ُّالاجتماعي ُّوسائل ُّواصل تستخدمهاُّو،

جديدُُّّمباشرُّلكل  ُّخدمُّلإخبارُّالجماهيرُّبشكلُّسريعُّوهاُّتسُتةُّنظراًُّلأن ُّكوسيلةُّتسويقي ُّ

ُّالش ُّ ُّوعن ُّتعتمدُّ،امنتجاتهركة ُّالأالمؤس ُُّّتلكُّكما ُّللحوارُّمعُّساتُّعلىُّهذه ُّكقناة داة

ُّ.(11)ةُّعنهاُّولكسبُّثقتهميجابي ُّةُّإفُّلبناءُّصورةُّذهني ُّالجمهورُّالمستهد ُّ

ا:رابع  -:ابقةراسات الس  الد    -ا

ُّرد  ُُّّ(Russell N.Laczniak & Others, 2001سعت دراسة ) -1 فعلُُّّلمعرفة

،ُّةجاري ُّتقييمُّالمستهلكينُّللعلامةُّالت ُُّّةُّوتأثيرهاُّعلىلبي ُّالكلمةُّالمنطوقةُّالس ُُّّالمستهلكينُّعلى

ُّعلىحيثُّأجريتُّالد  ُّ ُّجامعي ُُّّ(181)ُّراسة ً ُّوطالبا ُّتوص ُّاً، ُّلتُّالد  ُّقد ُّإلى ُّأثير ُّالت ُُّّأن ُّراسة

ُّرد ُُّّلبي ُّالس ُّ ُّله ُّيكون ُّالمنطوقة ُّوعلىُّمدىُّللكلمة ُّالمستهلكين ُّعلى ُّللعلامةُُّّفعل تقييمهم

 .(12)وقةُّفيُّالس ُّجاري ُّمكانةُّالعلامةُّالت ُُّّعلىلباًُّأيضاًُّرُّس،ُّكماُّيؤث  ُّةجاري ُّالت ُّ

ُّدراسةُُّّ(Sylvain Senecal & Other, 2004دراسة ) قامت -2 بإجراء

ُّحولُّمدىتجريبي ُّ ُّالمستهلكينُُّّة ُّااستخدام خياراتهمُُّّعلىُّتأثيرهاو لإنترنتلمصادر

ةُّلكتروني ُّمواقعُّإُّراسةُّعلىُّثلاثةأجريتُّالد  ُُّّقدة،ُّورائي ُّالقراراتُّالش  ُّخاذُّات ُّوللمنتجاتُّ

ُّعلىةيئيسأربعةُّمنُّمصادرُّالإنترنتُّالر ُّواثنينُّمنُّالمنتجاتُّو سبيلُُّّ،ُّوكانُّمنها

ُّوقدال ُّالآخرين، ُّالمستهلكين ُّتعليقات ُّالد  ُُّّمثال ُّإلىأشارت ُّالذينُُّّأن ُُّّراسة الأفراد

ُّمعي ُّتعر ُّ ُّبمنتج ُّتوصي ُّلتعليقات ُّمنُّضوا ُّأكثر ُّالمنتج ُّهذا ُّباختيار ُّبالفعل ُّقاموا ن

ُّ ُّيتعر ُّالأفراد ُّلم ُّالت ُّالذين ُّهذه ُّلمثل ُّمم ُُّّوصيات؛ضوا ُّيعكس ُّقو ُّالا ُّلي ُّأثيرت ُّالة لكلمةُّة

ُّإلكتروني ُّ ُّوالمنطوقة ُّالأفراد ُّتعليقات ُّمعي ُّاًُّوتأثير ُّبمنتج ُّعلىتوصياتهم خاذُّات ُُّّن

 .(13)ةرائي ُّالقراراتُّالش  ُّ

تأثيرُّمعرفةُّ( Lung – Yu Chang & Other, 2008استهدفت دراسة )  -3

ًُّعلىلكتروني ُّقةُّإالكلمةُّالمنطو راسةُّقدُّأجريتُّالد  ُّهلكين،ُّوةُّللمسترائي ُّالقراراتُّالش  ُُّّا

ُّ)ُّنةعي ُُّّعلى 672ُّقوامها ُّبالجسممُّ( ُّمستخدميُّمنتجاتُّالعناية ُّالصينُّن ُّفي وتمُُّّ

رانُّؤث  ُّ–قةُّيالث  ُّالخبرةُّوُّأن ُّراسةُّأظهرتُّالد  ُّ،ُّوُّاستخدامُّالاستبيانُّفيُّجمعُّالبيانات

راءُّالمنتشرةُّالآعليقاتُّوضهمُّللت ُّنظراًُّلتعر ُُّّ؛مستهلكينقراراتُّالُّعلىُّإيجابي  ُُّّبشكل ُّ

ُّو ُّالإنترنت، ُّشبكة ُّعلى ُّالمنتجات ُّهذه ُّالد  ُّعن ُّأوصت ُّاهتمامُّقد ُّبضرورة راسة

ُّالمستالش ُّ ُّمع ُّبالمناقشة ُّوركات ُّوآرائهم ُّأفعالهم ُّردود ُّلفهم ُّحولُّهلكين تعليقاتهم

 .ُّ(14)ركةمنتجاتُّالش ُّ

لمعرفةُّتأثيرُّالكلمةُّ (Sun Jae Doh& Other, 2009بحثت دراسة ) -4

ُّعليقاتُّوالآراءُّالمنشورةُّعلىتأثيرُّالت ُّاًُّعلىُّقراراتُّالمستهلكينُّولكتروني ُّالمنطوقةُّإ

ُّعلىا ُّالش  ُُّّلإنترنت ُّإلىرائي ُّقرارتهم ُّبالإضافة ُّالد ُُّّة ُّالكلمةُّمعرفة ُّبه ُّتقوم ُّالذي ور

راسةُّمنُّخلالُّتُّالد  ُّي ُّر ُّج ُّقدُّأُُّو،ُّجاهاتهمُّنحوُّالمنتجاتاًُّفيُّبناءُّات ُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ

ُّالمتغي ُّ ُّمن ُّاستخدمتُّمجموعة ُّوهيراتُّالمستقل ُّتجربة ُّالت ُّة ُّالمنتجوج ُّ: ُّنحو ُّالن  ُّه ةُّي ُّ،

ُّمصداقي ُّةرائي ُّالش  ُّ ُّالر ُّ، ُّيتم ُّة ُّالتي ُّإبث ُُّّسائل ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّخلال ُّمن اً،ُّلكتروني ُّها



459 

ُّووج ُّالت ُّو ُّالإلكتروني، ُّالموقع ُّنحو ُّه ُّاستخدمت ُّقد ُّمكو ُّعي ُّالدراسة ُّمنة ُّعشرُّنة ن

(ُّمجموعةُّفيُّثلاثُّجامعات141ُّتمُّتوزيعهاُّعليُّ)ة(ُّإيجابي ُُّّ-ة)سلبي ُُّّرسائلُّمختلفة

ُّ ُّالجنوبية ُّالد  ُّوبكوريا ُّالمنطوقةُّانتهت ُّالكلمة ُّعلى ُّالمستهلكين ُّاعتماد ُّإلى راسة

  .(15)ةُّعاليةبنسبةُّمصداقي ُّاًُّقبلُّإقبالهمُّعلىُّشراءُّالمنتجاتُّولكتروني ُّإ

فُّعلىُّتأثيرُّالكلمةُّعر ُّالت ُُّّإلى( 2002، هدفت دراسة )نظام موسى سويدان -5

ةُّوولائهُّلها،ُّجاري ُّقرارُّشراءُّالمستهلكُّمنُّحيثُّاختيارهُّللعلامةُّالت ُُّّالمنطوقةُّعلى

ُّإ ُّالت ُّوفيما ُّهذا ُّفي ُّاختلاف ُّهناك ُّكان ُّالمتغي ُّذا ُّباختلاف ُّالد  ُّأثير ةُّيمواجرافي ُّرات

ُّوز ُّللمستهلكين ُّحيث ُّعلى؛ ُّاستبيان ُّاستمارة ُّ)عي ُُّّعت ُّقوامها ُّو410ُّنة قدُّمفردة(،

ُّإلىلتُّالد  ُّتوص ُّ ُّتأثيرُّأن ُُّّراسة ًُّقوي ُُّّاًُّهناك ُّالص ُُّّا ُّالمنطوقة ُّالأصدقاءُّللكلمة ُّمن ادرة

ُّات ُُّّوالأقاربُّعلى ُّقبل ُّالمعلوماتُّالكافية ُّجمع ُّخلال ُّمن ُّالمستهلك ُّشراء خاذُّقرار

ُّالمستهلك ُّشراء ُّتوص ُُّّ،قرار ُّالد  ُّكما ُّإلىلت ُّأكثالذ ُُّّأن ُُّّراسة ُّتأكور ُّبالكلمةُّث ُّر راً

ُّالإناثا ُّمن ُّتأث ُّلمنطوقة ُّفي ُّفروقات ُّوجود ً ُّواضحا ُّبدا ُّكما ُّالمنطوقةُّ، ُّالكلمة ر

 .(16)(سنة10ُّ-60لصالحُّالفئةُّمنُّ)ُّالفروقاتكانتُّةُّوباختلافُّالفئةُّالعمري ُّ

بينُّ معرفةُّالعلاقةُّفي( Jihoon Song & Other, 2010بحثت دراسة ) -2

ُّإنوعي ُّ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّ)سلبي ُّلكتروني ُّة ً ُّإا ُّكانتُّأم ُّومدىيجابي ُّة )ُّ ُّفيُّالت ُّالث  ُُّّة قُّسو ُّقة

ُّالإ ُّالد  ُّعبر ُّسعت ُّكما ُّمدىنترنت ُّلمعرفة ُّبتعليقاتهمُّتأُّراسة ُّالآخرين ُّمشاركة ثير

وآرائهمُّالمنشورةُّعلىُّالمنتجاتُّالمعروضةُّعلىُّالإنترنتُّومدىُّتأثيرُّجودةُّالكلمةُّ

ًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ قُّعبرُّسو ُّالت ُّقرارتُّالمستهلكينُّبشراءُّالمنتجاتُّمنُّخلالُُّّعلىُّا

ُّو ُّتوص ُّالإنترنت، ُّالد  ُّقد ُّلت ُّإيجابي ُُّّإلىراسة ُّعلاقة ُّوجود ُّبتعليقاتُّة ُّالمشاركة بين

مُّمنُّخلالُّتعليقاتهمُّالمنشورةُّعلىُّالمنتجاتُّالمعروضةُّالاستجابةُّلآرائهالآخرينُّو

ُّبالت ُّالث  ُُّّعبرُّإعلاناتُّالإنترنتُّوتأثيرُّذلكُّعلىُّمدى الإنترنتُّوجودةُّقُّعبرُّسو ُّقة

 .(17)ةرائي ُّخاذُّالقراراتُّالش  ُّات ُّاًُّولكتروني ُّطوقةُّإالكلمةُّالمن

ُّ( Paul C.S.Wu &Other, 2011ت دراسة )ع  س   -7 ُّمعرفة أثيرُّتإلى

العلامةُُّّانعكاسُّذلكُّعلىسالةُّوةُّمصدرُّالر  ُّمصداقي ُُّّاًُّعلىلكلمةُّالمنطوقةُّإلكتروني ُّا

ُّالت ُّالث  ُّةُّمنُّحيثُّ)جاري ُّالت ُّ ُّالش  ُّي ُّالن ُّةُّوجاري ُّقةُّفيُّالعلامة ُّوي ُّرائة ُّانتهتُّالد  ُّة(، راسةُّقد

اةُّالر  ُّمصداقي ُُّّاًُّعلىالُّللكلمةُّالمنطوقةُّإلكتروني ُّفع ُّوُّوجودُّتأثيرُّإيجابي ُُّّلىإ ُّسالة؛ُّمم 

 .(18)ةجاري ُّللمستهلكُّتجاهُّالعلامةُّالت ُُّّالموقفُّالإيجابي ُُّّعلىُّانعكس ُّ

معرفةُّتأثيرُّالكلمةُّالمنطوقةُّ ( إلى (Xuhua Wang, 2011دراسة  هدفت   -8

ةُّرائي ُّواياُّالش  ُّالن ُُّّتأثيرهاُّعلىُّمةُّللمستهلكينُّومدىكةُّللخدمةُّالمقد ُّةُّالمدر ُّالجودُّعلى

وُّقدُّقامُّالباحثُّبتصميمُّدراسةُّتجريبيةُّبستةُّسيناريوهاتُّلاختبارُّتجاهُّالخدمات،ُّ

ُّتوظيفُّالمشتركينُّفيُّالدراسةُّمنُّإحديُّالجامعاتُّ ُّالمنطوقةُّوُّتم تأثيراتُّالكلمة

ةُّي ُّالن ُّالجودةُّالمدركةُّللخدمةُّوُّأن ُُّّلُّالباحثُّإلىوص ُّقدُّتوالرئيسةُّفيُّجنوبُّالصينُّ،ُّ

ُّتتأث ُّرائي ُّالش  ُّ ُّبشكل ُّة ُّالمنطوقةُّيجابي ُّإُّر ُّدور ُُّّ،بالكلمة ُّلها فيُّتحفيزُُّّكبير ُُّّحيثُّكان

ُّفيُّعملي ُّ ُّالش  ُّالمستهلكين ُّالقرار ُّصنع ُّإلىُّرائي ُّة ُّالمستهلكينُُّّبالإضافة ُّاهتمام إثارة

ةُّركاتُّذاتهاُّمنُّحيثُّاستخدامُّأدواتُّترويجي ُّالش ُُّّذلكُّعلىُّاليُّانعكس ُّبالت ُّاء،ُّورللش  ُّ

اليُّتكونُّالخدماتُّأكثرُّبالت ُّ،ُّوالةُّلجذبُّالمستهلكينُّللحديثُّعنُّخدماتهافع ُّمبتكرةُّو

 .ُّ(19)باتُّالمستهلكينمةُّمعُّمتطل ُّملاء
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لمعرفةُّطبيعةُّالكلمةُّ( Jilian C. Sweeney & Other, 2012هدفت دراسة )  -9

ُّإرسالالمنطو ُّوطرق ُّومحتواها ُّوقة ُّقو ُّها ُّالر  ُّقياس ُّالفردي ُّة ُّالسالة ُّطريق ُّ)عن كلمةُّة

راسةُّعلىُّلد  ُّ(ُّحيثُّاشتملتُّاإرسالهاُّلآخرينُّم ُّالتيُّيتوُّالمنطوقةُّالتيُّتصدرُّمنُّشخص،

ُّو ُّالمنطوقة، ُّومحتوىُّالكلمة ُّاختبارُّطبيعة ُّالأولىُّهدفها ُّمراحل: ُّتتمث ُّالث ُّأربع لُّفيُّانية

ُّالذينُّيعكسون ُّ لُّفيُّالأشخاصُّالثةُّتتمث ُّالث ُّةُّلغيرهم،ُّوابي ُّرسائلهمُّالإيجُّمجموعةُّالأفراد

ُّوجهة ُّيعكسون ُّسلبي ُُّّالذين ُّيتم ُّنظر ُّمحتوىإيصالُّة ُّأثر ُّلاختبار ُّرسائلهم ُّعبر الكلمةُُّّها

ُّولبي ُّالس ُّ ُّالر ُّة، ُّتمث  ُّالمرحلة ُّمتلابعة ُّمجموعة ُّالس ُّق  ُّل ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّوالإلبي ُّي ة،ُّيجابي ُّة

ُّالد  ُّتوص ُّو ُّمدىلت ُّإلى ُّتأقو ُُّّراسة ُّمحتة ُّيتم ُُّّوىثير ُّالتي ُّالمنطوقة ُّمنُُّّالكلمة إرسالها

مةُّفيُّالكلماتُّالمستخد ُّةُّالمفرداتُّويأتيُّمنُّقو ُُّّ،ستقبالهاُّمنُّالآخريناُّالتيُّيتم ُّ،ُّوشخص

ًُّةُّطريقةُّتوصيلُّالر  ُّكذلكُّمنُّقو ُّرسائلهاُّو  .(20)سالةُّأيضا

ُّمدىلمعرفةُّ( Loredana Di Pietro & Others, 2012دراسة ) بحثت   -10

ُّالت ُّاستخدُّتأثير ُّلشبكات ُّالعملاء ُّالاجتماعي ُّام ُّرئيسُّواصل ُّأداة ُّفيُّباعتبارها ي ة

،ُّةُّلزيارتهاياحي ُّةُّلاختيارُّأفضلُّالأماكنُّالس  ُّتفصيلي ُّحصولهمُّعلىُّمعلوماتُّسريعةُّو

ُّو ُّالآراء ُّعلى ُّاعتماداً ُّالحالي ُّالت ُّوذلك ُّالعملاء ُّيضعها ُّالتي ُّالأماكنُّوعليقات ُّعن ن

ُّبزيارتهياحي ُّالس  ُّ ُّوةُّالتيُّقاموا ُّيترت ُّا ُّالت ُُّّبُّعلىما أثيرُّعلىُّاختياراتُّعليقاتُّبالت ُّهذه

ًُّلكتروني ُّالُّللكلمةُّالمنطوقةُّإورُّالفع ُّراسةُّالد ُّقدُّأظهرتُّالد  ُّالعملاءُّالمحتملين،ُّو عبرُُّّا

الةُّفيُّاختيارُّالعملاءُّفع ُّةُّوالتيُّساهمتُّكأداةُّقوي ُُّّلُّالاجتماعي ُّواصُُّمواقعُّشبكاتُّالت ُّ

نطوقةُّهوُّماُّيعكسُّدورُّالكلمةُّالمزيارتها،ُّوُّةُّالتيُّسيتم ُّحي ُّياالمحتملينُّللأماكنُّالس  ُّ

ًُّلكتروني ُّإ  .(21)ةرائي ُّقراراتهُّالش  ُُّّكُّوتأثيرهاُّعلىلمواقفُّسلوكُّالمستهل ُُّّرُّقوي  ُّكمؤش  ُُّّا

ُّ(Mohamed Reza Jalilvand & Other, 2012دراسة ) هدفت   -11

ُّمدى ُّمعرفة ُّإلكتروني ُُّّإلى ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّتأثير ُّالعلاُّعلىُّا ُّالت ُّصورة ةُّجاري ُّمة

ةُّمنُّنةُّعمدي ُّعي ُُّّراسةُّعلىتُّالد  ُّي ُّجر ُّ،ُّوقدُّأُُّللمستهلكينُّرائي ُّلوكُّالش  ُّالس ُّاراتُّوي ُّللس ُّ

ُّوُّلُّالاجتماعي ُّواصُُّشبكاتُّالت ُّمستخدميُّالإنترنتُّو ُّتوص ُّفيُّإيران؛ راسةُّلتُّالد  ُّقد

ًُّالكلمةُّالمنطوقةُّإلكتروني ُُّّأن ُُّّإلى ُّورةُّص ُّالُّعلىرةُّالعواملُّالمؤث  ُُّّهيُّواحدةُّمنُّأهم ُُّّا

 .(22)ةرائي ُّقرارتهمُّالش  ُُّّوتأثيرهاُّعلىُّالمستهلكينُّةُّلدىجاري ُّلعلامةُّالت ُّةُّلالإيجابي ُّ

ُّأن ُُّّإلى( Andrew J. Flanagin & Other, 2013دراسة ) أشارت   -12

ُّو ُّالإلكتروني ُّالت ُّالآراء ُّعلىعليقات ُّتحتوي ُّالتي ُّتؤث  ُُّّة ُّأكبر ُّمعلومات ُّبشكلُّحجم ر

قُّتطابُُُّّمةُّمنُّالعملاءُّوكذلكُّمدىالمعلوماتُّالمقد ُُّّةُّفيُّمحتوىقالث  ُُّّعلىُّمدىُّإيجابي ُّ

(1607ُّوُّطبقتُّالدراسةُّعليُّعينةُّقوامها)ُُّّتعليقاتهمُّمعُّآراءُّعملاءُّآخرينآرائهمُّو

ُّ ُّالولاياتُّالمتحدة ُّفي ُّالبالغين ُّحيثُّأوضحتُّالد  ُّمن ُّأن ُّ؛ ً ُّأيضا هناكُّعملاءُُّّراسة

ُّالمعلوميفض  ُّ ُّينخفضُّحجم ُّعندما ُّالخبراء ُّآراء ُّالت ُّلون ُّيؤث  ُّعليقاتُّواتُّفي ُّما رُّهو

 .(23)ةرائي ُّكُّالش  ُّنواياُّالمستهل ُُّّعلى

ُّالكلمةُُّّ(Yi –shuang Wu, 2013حاولت دراسة )ُّ -11 ُّتأثير معرفة

ُّإلكتروني ُّ ًُّالمنطوقة ُّالش  ُّي ُّالن  ُُّّعلىُّا ُّوةرائي ُّة ُّعل، ُّالمستهلكين ُّتعليقات ُّخلال ُّمن ىُّذلك

قةُّفيُّقرارتهمُّعرونُّبالث  ُّلمستهلكينُّيشحيثُّتجعلُّاُّ،ةُّبالغةي ُّلُّأهم ُّالتيُّتمث  ُُّّالإنترنت،

ُّأشارت ُّ،ُّوةرائي ُّالش  ُّ ُّإلىالد  ُُّّنتائجُّقد ُّإلكتروني ُُّّأثيرُّالإيجابي ُّالت ُُّّراسة ُّالمنطوقة ًُّللكلمة ُّا

 .(24)ةُّللمستهلكينرائي ُّةُّالش  ُّي ُّالن  ُُّّعلى
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(ُّتقييمُّأبعادُّالعلامةErfan Severi & Others, 2014ُّدراسة ) استهدفت   -14

ُّالس ُّجاري ُّالت  ُّ ُّفي ُّعلى)ُّ Brand Equityوقة ُّتشتمل ُّللعلاُّالتي ُّالت ُّالولاء ةُّجاري ُّمة

ُّالت ُّو ُّالعلامة ُّمعي ُّجاري ُّارتباط ُّبمشاعر ُّلدىة ُّالت  ُّوُّالجمهورُّنة ُّبالعلامة ةُّجاري ُّالوعي

ُّالت  ُّ ُّالعلامة ُّإةجاري ُّوصورة ُّالمنطوقة ُّبالكلمة ُّوعلاقتها ًُّلكتروني ُّ( ُّإطارُّا ُّاستخدامُّفي

ُّالت ُّ ُّالاجتماعي ُّواصُُّوسائل ُّل ُّتم ُّو، ُّالد  ُُّّقد ُّعلىتطبيق ُّعي ُُّّراسة ُّمن ُّالعامُّنة الجمهور

غيرُّمباشرةُّهاُّوجودُّعلاقةُّراسةُّعنُّنتائجُّأهم ُّقدُّكشفتُّالد  ُّمفردة(،ُّو100ُّقوامهاُّ)

ُّإ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّبين ُّالت  ُّوُّا ُّالعلامة ُّقيمة ُّالس ُّجاري ُّأبعاد ُّفي ُّتمث  ُّوقة ُّإذ لُّ؛

ُّالت  ُّ ُّالعلامة ُّعاملاًُّجاري ُّصورة ًُّوسيطُّة ُُّّا ُّالكلمة ُّإبين ًُّلكتروني ُّالمنطوقة الجودةُّوُّا

 .(25)ةُّوالمنتجُّنفسهجاري ُّلعلامةُّالت  ُّعنُّاُّخصي ُّلُّحكمُّالمستهلكينُّالش ُّلتيُّتمث  ُّالمدركةُّا

ُّرةُّعلىبحثُّالعواملُّالمؤث  ُُّّ(ُّإلى2015، د عبد اللهداليا محم  )ُّدراسة سعت   -12

ُّبات  ُّ ُّالفرد ُّالإلكتروني ُّقيام ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّمواصالات ُّعبر ُّالت ُّة ُّالاقع ُّجتماعي ُّواصل

ُّوالف" ُّالر ُّيسُّبوك"، ُّبين ُّالمنطوقةُّكذلكُّبحثُّالعلاقة ُّالكلمة ُّفيُّالاشتراكُّفي غبة

منُُّّبحثُّالعلاقةُّبينُّكل  ُُّّراسةُّإلى،ُّكماُّسعتُّالد  ُّةُّللفردرائي ُّواياُّالش  ُّالن ُّةُّوالإلكتروني ُّ

الآخرينُّوكثافةُّاستخدامُّرُّبأث ُّةُّللت ُّالقابلي ُّبوكُّوُّسةُّعبرُّالفيدراكُّالعلاقاتُّالاجتماعي ُّإ

،ُّبوكُّسركاتُّعبرُّالفيبينُّاشتراكُّالفردُّفيُّأحدُّأوُّبعضُّصفحاتُّالش ُّبوكُّوُّسالفي

الفيسُّبوكُّيزيدُّمنُّرغبةُّكثافةُّاستخدامُّالفردُّلموقعُُّّأن ُُّّراسةُّإلىلتُّالد  ُّقدُّتوص ُّو

ُّفيُّالاشتراكُّفيُّتبادُُّ ُّالمعلوماتُّالت ُّالفرد ُّعنُّالمنتجاتُّلأسويقي ُّل قتُّساعُّالوات ُُّّن ُّة

ُّللفيسُّبوكُّيجعلُّمنُّالمحتملُّأن ُّ ُّفيُّاستخدامه ُّالفرد تكونُّالمنتجاتُُّّالذيُّيقضيه

ُّالت  ُّو ُّيتحد ُّجاري ُّالعلامات ُّالتي ُّالموضوعات ُّمن ُّشبكتهُّة ُّأعضاء ُّمع ُّالفرد ُّفيها ث

 .(26)ةالاجتماعي ُّ

 -ابقة:ات الس  راس  ة من الد   ه الستفاد  أوج  

لُّواصُةالتةيُّتناولةتُّمواقةعُّالت ُُّّابقةراسةاتُّالس ةوجدتُّالباحثةةُّبعةدُّمطالعةةُّالد  ُّ -1

وهةيُّتتنةاولُّعلاقةةُّمواقةعُُّّ،هاُّتنقسةمُّإلةىُّالعديةدُّمةنُّالمجةالاتأن ُُّّالاجتماعي ُّ

ُّياسةي ُّسويقُّالس  ُّالت ُّوُّياسي ُّعديدةُّوهي:ُّالمجالُّالس  ُُّّبنواح ُُّّلُّالاجتماعي ُّواصُُّالت ُّ

سةةويقُّالت ُُّّ-لُّالاجتمةةاعي ُّواصُةةدوافةةعُّاسةةتخدامُّوسةةائلُّالت ُُّّ–إدارةُّالأزمةةاتُّ–

ةةُّواصةةلُّالاجتمةةاعي ُّوسةةائلُّالت ُُّّ–ُّاري ُّجةةالت ُّ ُّ–ةُّكوسةةيلةُّجديةةدةُّللعلاقةةاتُّالعام 

راسةاتُّ.ُّوقدُّاقتصرتُّالباحثةُّعلىُّعرضُّمحورُّواحةدُّللد  ُّياحي ُّسويقُّالس  ُّالت ُّ

ُّواصةلُّالاجتمةاعي ُّراسةةُّوهةوُّوسةائلُّالت ُّابقةُّوتركيزهاُّعلىُّموضةوعُّالد  ُّالس ُّ

لتيُّتناولتُّالكلمةُّالمنطوقةُّاتُّاراسمنُّخلالُّالد  ُُّّجاري ُّسويقُّالت  ُّفيُّمجالُّالت ُّ

ًُّلكتروني ُّإ  .ةجاري ُّالعلاماتُّالت ُّعلاقتهاُّبوُّا

ةُّابقةُّفيُّصياغةُّالمشكلةُّالبحثي ُّراساتُّالس ُّاستفادتُّالباحثةُّمنُّاستعراضُّالد  ُّ -6

ُّالمنهجي ُّو ُّالإطار ُّالد  ُُّّتحديد ُّحيث ُّومن ُّالمستخد ُّراسة ُّوصياغةُّالمناهج مة

 .راسةللد  ُُّّظري ُّ،ُّوكذلكُّفيُّتحديدُّالإطارُّالن ُّالفروضُّوالأدوات

ُّالد  ُّ -1 ُّالأجنبي ُّأسهمت ُّالن ُّراسات ُّتحديد ُّفي ُّالعلمي ُّة ُّعليهُُّّموذج ُّستعتمد الذي

 .ُّراسةراتُّالد  ُّوالذيُّبدورهُّسيسهمُّفيُّتحديدُّمتغي ُُّّ،الباحثةُّفيُّدراستها

 .راسةمقاييسُّالد  ُّتصميمُّصحيفةُّالاستقصاءُّو -4

ُّ.ُّةُّالحاليةراسابقةُّالباحثةُّفيُّتفسيرُّنتائجُّالد  ُّراساتُّالس ُّساعدتُّالد  ُّ -2
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ا خامس  -:راسةنموذج الد    -:ا

 Shuang Wu  & Other (2013) –Yi  (27)( نموذج 1شكل رقم )

ا   الكلمة المنطوقة ألكترونيا

 

 

 

 

 

 

 

 

  Yi – Shuang Wuموذج الذي وضعه الن   هذا اعتمدت الباحثة في دراستها على

& Other (2013) ها سدتقت  مدوذج اهدذا الن   لات علدىقد قامت الباحثة بإجراء تعدديو

د  راسدة الحابمدا يتوافدم مدل الد    ( )   ابقةراسدات الس دمن مسد  الد    ليدة ممدا هدو موض 

 -:بالش كل الت الي

عدلراسة ( نموذج الد   2شكل رقم )  الم 

ا وتأثيرها على صورة العلامة الت جاري ة  نموذج أبعاد الكلمة المنطوقة إلكتروني ا

ا لكتروني  طوقة إبعاد الكلمة المنأ  ا

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
 مسميات متغيرات الدراسة علي النموذج الذي قامت بإجراء التعديلات عليه ،كما  أضافت الباحثة

ركة، والعنصر الثَّاني للمتغيّرات الوسيطة العنصر الثَّالث  أضافت  ة بالشَّ للمتغيّرات المستقلَّة الخاصَّ
ة بالعملاء.  الخاصَّ

 مستقلَّة الخاصَّة بالشَّركةالمتغيرّات ال   

 جودة الكلمة المنطوقة إلكترونياًّ  -1

The  quality of  E-wom            

كثافة وانتشار الكلمة المنطوقة  -2

 إلكترونياًّ على صفحات الفيس بوك 

The  Quantity of E- wom       

سالة الخاصَّة  -3 مدى الثِّّقة في الرِّّ

 ً  بالكلمة المنطوقة إلكترونياّ

Message’s Trustworthiness 
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 -:راسةموضوع الد    ة تطبيقه علىميفي  موذج وعناصر الن  

ا لكتروني  الكلمة المنطوقة إأبعاد  موذج إلى  لهذا الن  كل الموض   يشير الش   وتأثيرها  ا

ا يجابي  أثير إسواء أمان هذا الت   -ة جاري  صورة العلامة الت    على ا أو سلبي   ا ل تتمث   التي – ا

 -:فيما يلي

ا لكتروني  جودة الكلمة المنطوقة إ -1ُّ ُّالتيُّتشيرُّإلىُّ The  quality of  E-womا

ُّد ُّع ُّالتيُّتُُّ،ُّيسُّبوكصفحاتُّالفُّةُّعلىعليقاتُّالمنشورالتيُّتأتيُّمنُّالت ُُّّةةُّالإقناعي ُّالقو ُّ

هاُّالمستهلكُّالتيُّيستندُّعليُّركات،هاُّالش ُّةُّالتيُّتبث ُّسالةُّالإعلاني ُّأُّمنُّالر  ُّجزءاًُّلاُّيتجز ُّ

ُّأوُّعند ُّالمنتج ُّالش  ُّات ُُّّاستخدام ُّالقرار ُّتتمث ُّرائي ُّخاذ ُّحيث ُّالمنطوقةُّ؛ ُّالكلمة ُّجودة ل

ًُّلكتروني ُّإ حيثُُّّ،يسُّبوكاهاُّالجمهورُّعبرُّصفحاتُّالفيُّيتلق ُّةُّالمعلوماتُّالتفيُّنوعي ُُّّا

ُّللت ُّ ُّالبديل ُّللعملاء،تعتبر ُّالأهم ُُّّجاربُّالمباشرة ُّبالغ ُّتأثير ُّفيُّتقي ُّالتيُّيكونُّلها ييمُّة

ُّلمنتج ًُّاتُّالش ُّالجمهور ُّيتم ُُّّركاتُّوفقا ُّالتي ركاتُّصفحاتُّالش ُُّّعلىُّهاعرضُُُّّللآراء

ركةُّبإبلاغُّجودةُّالخدمةُّلعملاءُّالش ُُّّالكلمةُّالمنطوقةفيهاُّالتيُّتقومُُّّيسُّبوك،بموقعُّالف

 .المحتملين

ا لكتروني  مثافة وانتشار الكلمة المنطوقة إ - 2   Theعلى صفحات الفيس بوك ا

Quantity of  E- wom       : ُّتشيرُّإلىُّمدىُّانتشارُّوشيوعُّالمنتجُّعلىو

ُّ ُّكم  ُّالفصفحات ُّطريق ُّعن ُّوالت ُُّّيسُّبوك ُّععليقات ُّالمنشورة ُّتمث  ُّنهالآراء ُّحيث ُّل؛

ُّإ ُّالمنطوقة ًُّلكتروني ُّالكلمة ُّتسويقُّللُّا تعزيزُُّّاليُّيحتاجُّالمستهلكُّإلىبالت ُّوُّ،منتجأداة

ُّبا ُّالمعليقاتُّوالت ُّلمنتجُّمنُّخلالُّثقته ُّعنالآراء ُّ،استخدامهاُّالتيُّتم ُُّّالخدمةُّنشورة

معرفةُّالمزيدُّمنُُّّعليقاتُّالمنشورةالت ُّوالآراءُُّّاليُّيمكنُّللجمهورُّمنُّخلالُّكم  ُّبالت ُّو

تضيفُّالباحثةُّو،ُّتهشعبي ُّنظراًُّلانتشارُّالمنتجُّوُّلعةأوُّالس  ُُّّتقييماتُّالآخرينُّللخدمة

ُّالعنصر ُّمعد ُُّّلهذا ُّوبوكُّعام ُّيسُّالفلُّاستخدام ُّاستخة، ُّالجمهورُّلصفحاتُّكثافة دام

ُّالث ُّ ُّخاصُُّّ-ُّلاثشركاتُّالمحمول ُّخدماتُّوُّ-بوجه ركاتُّعروضُّالش ُّفيُّمعرفة

،ُّلهاُّمنُّقبلُّالجمهورُّهةالاستفساراتُّالموج ُُّّعلىُّد  ُّركاتُّبالر ُّاستجابةُّالش ُّلاثُّوالث ُّ

ُّتباد ُّفي ُّكبير ُّبشكل ُّيساهم ُّوالذي ُّالآراء ُّالعملاءالت ُّل ُّبين ُّتقد  ُّلُّعليقات ُّما تلكُّمه

ُّالت ُُّّعلىُّرعروضُّتؤث  ُّمنُّخدماتُّوُّركاتالش ُّ ُّالعلامة ُّالمنعكسةجاري ُّصورة فيُُّّة

 .الجمهورُّأذهان

ا لكتروني  ة بالكلمة المنطوقة إسالة الخاص  قة في الر   الث    مدى -3  Message’s ا

Trustworthiness:- ُّ قةُّفيُّالث  ُُّّموذجُّنظراًُّلأن ُّقدُّأضافتُّالباحثةُّهذاُّالعنصرُّللن

ُّالالر  ُّ ُّالتيُّتحمل ُّبالش ُّمعلوماتُّالخاص ُّسالة ُّركاتة ُّبينُّالأشخاصُُّّالتيُّيتم ُّ، تناقلها

ُّتأثيرُّبالغ العروضُّالتيُّجاهاتُّالجمهورُّنحوُّالخدماتُّوات ُُّّةُّعلىي ُّالأهم ُُّّيكونُّلها

ُّلهمُّيتم ُّ ُّوتقديمها ُّثم ُّ، ُّالت ُُّّأثيرُّعلىالت ُُّّمن ُّالعلامة ُّالعلامةُّةجاري ُّصورة ُّحيثُّتأخذ ؛

ُّخلاجاري ُّالت ُّ ُّمن ُّالجمهور ُّعند ُّحجمها ُّالت ُّة ُّالمنطوقةُّأل ُّالكلمة ُّتحدثه ُّالذي ثير

ًُّلكتروني ُّإ ُّللد ُُّّ؛ا ُّنظراً ُّالخدماتُّور ُّأداء ُّمستوى ُّعلى ُّبالحكم ُّإقناعهم ُّفي ُّتلعبه الذي

لُّالقائمُّبينُّالجمهور،ُّالذيُّيكونُّلهُّتأثيرُّكبيرُّفاعُُّذلكُّمنُّخلالُّالت ُّ،ُّوالعروضو

رائي ُّاتُّصنعُّالقرارُّالش  ُّعملي ُُّّعلى
(28).ُّ
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ُّدرجةُّ -: Product – Involvementالنغماس في المنتج -4 ُّإلى وتشير

ُّومدى ُّالخدمة ُّفي ُّالجمهور ُّوانغماس ُّوي ُّأهم ُُّّانخراط ُّخدمات ُّة ُّشركاتعروض

ُّالاستغناءُّبالن  ُُّّلاثالث ُُّّالمحمول ُّوعدم ُّاستخدامها ُّعلى ُّومدىُّحرصه ُّللجمهور سبة

ُّتقد  ُّةُّالخدمةُّوي ُّأهم ُُّّماُّزادت ُّاليُّكل ُّبالت ُّعنها؛ُّو مولُّحمهاُّشركاتُّالمالعروضُّالتيُّ

ُّتُّدرجةُّانغماسُّالجمهورُّفيُّالخدمة،زادُّيسُّبوك،الفُّلاثُّعبرُّصفحاتهاُّعلىالث ُّ

ُّحو ُّإزاد ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّالاشتراكُّفي ًُّلكتروني ُّجم ُّالآراءُّالعرضُُّّعندُّا ُّمن مزيد

ُّالش ُّالت ُّو ُّويفترضُّهذاعليقاتُّعن ُّالثلاث، ُّأن ُّالن ُُّّركات ُّالخاص ُّالث ُُّّموذج ُّأبعاد ةُّلاثة

ًُّتروني ُّلكطوقةُّإبالكلمةُّالمن مهاُّدرجةُّانغماسُّالجمهورُّللخدمةُّالتيُّتقد  ُُّّعلىرُّستؤث  ُُّّا

ُّ.يسُّبوكبالفُّصفحاتهاُّعبرُّلاثالمحمولُّالث ُُّّشركات

نة في الكلمة المنطوقة ة خبرات الم ستقبل )العميل( المتضم  نوعي   - -5

ا لكتروني  إ ُّالن ُّأقدُّ -:Receiver’s Expertiseا خبرةُُّّموذجُّمدىضافتُّالباحثةُّلهذا

ًُّلكتروني ُّنةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّإقبلُّالمتضم ُّالمست خبرةُُّّتهاُّفيُّمدى؛ُّحيثُّتكمنُّقو ُّا

التيُّةُّللمنتجاتُّوالخدماتُّ)خصي ُّتجربتهُّالش ُُّّ،ُّالتيُّتعتمدُّبطبيعةُّالحالُّعلىالمستقبل

ُّمر ُّ ُّعدد ُّمنُّخلال ُّقياسها ُّمدىُّاتُّشيمكن ُّأو ُّ ُّالخدمة( ُّأو ُّالمنتج ُّاستخدام ُّأو راء

ُّ ُّالخدمة ُّمع ُّخلاالانغماس ُّمن ُّسُم ُّأو ُّأو ُّقيل ُّما ُّوتعليقاتُّل ُّتجارب ُّمن ُّعنها ع

ُّيتشاركُّعدد ُّخاص ُُّّالآخرين، يمكنُّمنُُّّمنُّالأشخاصُّفيُّتجاربُّمتشابهةُّةُّعندما

ُّالت ُّ ُّجودة ُّتعميم ُّللخدماتُّوجرب ُّخلالها ُّ ُّ)الخبرة( منُّخلالهاُُّّالتيُّيمكنُّ،المنتجاتة

ُّ.(29)مشاركةُّتجاربهمُّتشجيعُّأشخاصُّآخرينُّعلى

  -: Brand Imageة جاري  صورة العلامة الت    -6

ترتبطُّصورةُّونُّفيُّذهنُّالعملاءُّوالمستهلكينُّوهيُّمجموعةُّالانطباعاتُّالتيُّتتكو ُّ

ُّالت  ُّ ُّبسمعتهاجاري ُّالعلامة ُّالإعلانة ُّيثيره ُّما ُّوهو ُّالات  ُُّّ، ُّالأشكال ُّمن ةُّصالي ُّوغيره

ُّالعاملُّأهم ُّالأخرى،ُّحيثُّيمث  ُّ ُّوقةُّفيُّالس ُّجاري ُّةُّكبيرةُّفيُّبقاءُّالعلاماتُّالت ُّي ُّلُّهذا

ُّتُُّ ُّالت ُُّّد ُّع ُّكما ُّالعلامة ُّتقديرجاري ُّصورة ًُّعقلي ُُّّاًُّة ُّعنُُّّرُُّب  ُّع ُّيُُُّّا ُّالعملاء ُّرضا ُّمدى عن

ُّو ُّمنُّالش ُّالعروضُّالمقد ُّالأنشطة ُّو(30)ركاتمة بينُُّّركاتُّلإقامةُّعلاقةتهدفُّالش ُّ،

فيُّأذهانُّالعملاء؛ُُّّتنعكسةُّةُّإيجابي ُّينتجُّعنهاُّصورةُّذهني ُُّّةجاري ُّالعلامةُّالت ُّالعميلُّو

ُّأن ُّإليه؛ُّحيثُّيشعرُُّّمةلُّمعُّالخدمةُّالمقد ُّعامُُّاليُّيكونُّالعميلُّأكثرُّرغبةُّفيُّالت ُّبالت ُّو

ُّ.المنافسةُّالأخرىةُّجاري ُّةُّغيرُّمتواجدُّفيُّالعلاماتُّالت  ُّجاري ُّماُّتملكهُّهذهُّالعلامةُّالت  ُّ

ا:ساد  -:راسةُّمعرفةُّماُّيليتستهدفُّالد  ُّ -:راسةأهداف الد    -سا

ُّالُّفُّعلىُّمدىعر ُّالت ُّ -1 ُّالمصري ُّاستخدام ركاتُّالعاملةُّلصفحاتُّالش ُُّّجمهور

ًُّأورنجُّ"موبينيلُّ)ُّلاثفيُّقطاعُّالمحمولُّالث ُّ صالات(ُّات  ُُّّ–فودافونُُّّ–"ُّسابقا

ةُّالكلمةُّالمنطوقةُّي ُّةُّتعكسُّأهم ُّصالي ُّبوكُّباعتبارهُّوسيلةُّات ُُّّموقعُّالفيسُّعلى

ًُّلكتروني ُّإ  .ا

ُّإ -2 ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّمدىُّتأثير ًُّلكتروني ُّمعرفة ُّالجمُّا ُّالمستهد ُّفيُّإمداد فُّهور

موبينيلُّأورنجُّ"لاثُّ)عروضُّشركاتُّالمحمولُّالث ُّبمعلوماتُّعنُّخدماتُّو

ًُّ  .بوكُّصفحاتهمُّبموقعُّالفيسُّصالات(ُّعلىات ُُّّ–فودافونُُّّ–"ُّسابقا

ُّإق -1 ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّجودة ًُّلكتروني ُّياسُّتأثير ُّالت  ُُّّعلىُّا ُّالعلامة ةُّجاري ُّصورة
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ُّلدى ُّعلىالجمهُّالمنعكسة ُّاُّور ُّالمحمول ُّشركات أورنجُّ)ُّلاثلث ُّصفحات

ًُّ"موبينيلُّ  صالات(ُّبالفيسُّبوك.ات ُُّّ-فودافونُُّّ–"ُّسابقا

4- ُّ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّانتشار ُّتأثير ًُّإلكتروني ُّقياس ُّالت ُُّّا ُّخلال ُّوالآراءُّمن عليقات

ُّعلىُّلاثصفحاتُّالفيسُّبوكُّلصفحاتُّشركاتُّالمحمولُّالث ُُّّالمنشورةُّعلى

 ةُّبهمُّعندُّالجمهور.ةُّالخاص ُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ُّقي -2 ُّمدىاس ُّث  ُّالُّتأثير ُّقة ُّفي ُّالمنطوقة ًُّإلكتروني ُّالكلمة ُّتبث ُُّّا ُّالش ُّالتي ركاتُّها

ُّوالث ُّ ُّبوك ُّبالفيس ُّصفحاتها ُّعلى ُّعلىانلاث ُّذلك ُّالعلامةُُّّعكاس صورة

 الجمهور.ُّةُّلدىجاري ُّالت ُّ

ُّمدى -2 ُّالد  ُُّّمعرفة ُّالعوامل ُّ)يموجرافي ُّتأثير ُّالن ُُّّ–ُّن ُّالس ُّة ُّالمستوىُّ–وع

 .ةُّلدىُّالجمهورجاري ُّمةُّالت  ُّصورةُّالعلاُّ(ُّعلىعليمي ُّالت ُّ

مهاُّشركاتُّالمحمولُّرُّالانغماسُّفيُّالخدماتُّالتيُّتقد  ُّمتغي ُُّّقياسُّمدىُّتأثيرُّ -7

ةُّلدىُّالجمهورُّوأبعادُّالكلمةُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُُّّلاثُّبالفيسُّبوكُّعلىالث ُّ

ًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ  .ُُُّّّا

ُّالمعلوماتُّوُّمدىقياسُّ -8 ُّعلى ُّالحصول ُّفي ُّالجمهور ُّخبرة عليقاتُّلت ُّاتأثير

ُّالط ُّ ُّفي ُّتساهم ُّتمُك  ُّالتي ُّالتي ُّالت  ُّريقة ُّللعلامة ُّصورة ُّتكوين ُّمن ةُّجاري ُّنه

ُّالث ُّالخاص ُّ ُّالمحمول ُّبشركات ُّالت ُّخاص ُُّّلاث،ة ُّشبكات ُّانتشار ُّمع لُّواصُُّة

 .)الفيسُّبوك(ُّالاجتماعي ُّ

فيُّأذهانُّالجمهورُّالمستهدفُّبناءًُّةُّالمنطبعةُّجاري ُّرصدُّصورةُّالعلامةُّالت ُُّّ -2

ُّوالت ُُّّعلى ُّالمعلومات ُّمع ُّوالت ُّفاعل ُّيتعر ُّعليقات ُّالتي ُّعبرُّالآراء ُّلها ضون

ُّالفيس ُّالخاص ُُّّصفحات ُّالث ُّبوك ُّالمحمول ُّبشركات ُّ"موبينيلُّ)ُّلاثة أورنج

ًُّ  .صالات(ات ُُّّ–فودافونُُّّ–"ُّسابقا

ا:بعسا  -:راسةفروض الد   تساؤلت و -ا

كثافةُّاستخدامُّموقعُّقُّبؤلاتُّتتعل ُّسالُّلإجاباتُّعنُّعددُّمنُّالت ُّوص ُّراسةُّبدايةُّإلىُّالت ُّتسعىُّالد  ُُُّّّ

مواقعُُّّامُّالتيُّيدخلُّعليهاُّالعميلُّعلىطُّعددُّالأي ُّمتوس  ُّوُّلاثلشركاتُّالمحمولُّالث ُُّّالفيسُّبوك

ًُّأورنجُّ"موبينيلُّ)ُّلاثركاتُّالث ُّالش ُّ طُّالوقتُّمتوس  ُُّّ؛ُّبالإضافةُّإلىصالات(ات ُُّّ-فودافونُُّّ–"ُّسابقا

ُّالد ُّ ُّعند ُّيقضونه ُّعلىالذي ُُّّخول ُّالفيس ُّصفحات ُّالش ُُّّةالخاص ُّبوك إمدادُُّّومدىُّركاتبتلك

ُّ ُّالجمهور ُّوُّعنبمعلومات ُّالث ُّالش ُُّّعروضخدمات ُّالمنطوقةُُّّمنُّلاثركات ُّالكلمة خلال

ًُّلكتروني ُّإ ُّإلىا ُّبالإضافة ُّوُّمعرفةُّ؛ ُّللخدمة ُّالمبحوثين ُّانغماس ُّبهدرجة ُّومعرفةُّاهتمامهم ا

ًُّ ُّأيضا ُّانغماسهم ُّمستويات ُّدخول ُّلأسباب ُّوالوصول ُّعلى، ُّبوكُّصفحاُّالجمهور ُّالفيس ت

ُّ.ُّلاثلشركاتُّالمحمولُّالث ُّ

راسة فروض وتتحد د  ُّ-:فيما يليالد  

1- ُّ ُّالمنطوقةُّإتوجد ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّعلاقةُّبينُّجودة ُّالت ُّوُّا ُّالعلامة ةُّجاري ُّصورة

 .لاثالمنعكسةُّفيُّأذهانُّجمهورُّشركاتُّالمحمولُّالث ُّ

ًُّلكتروني ُّنُّكثافةُّانتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّإتوجدُّعلاقةُّبي -6 فحاتُّشركاتُّصُّعلىُّا

 ةُّالمنطبعةُّفيُّأذهانُّالجمهور.جاري ُّبينُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّلاثُّوالمحمولُّالث ُّ
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ُّالجمهورُّفيُّ -1 ُّبينُّثقة ُّعلاقة ُّإتوجد ُّالمنطوقة ًُّلكتروني ُّالكلمة صفحاتُُّّعلىُّا

ُّالث ُّ ُّالمحمول ُّوشركات ُّبوك ُّالفيس ُّموقع ُّعبر ُّالعلامةُّلاث ُّصورة بين

 .ةُّالمنطبعةُّفيُّأذهانهمجاري ُّالت  ُّ

4- ُّ ُّعلاتوجد ُّإحصائي ُّقة ُّالت  ُّذاتُّدلالة ُّالعلامة ُّبينُّصورة ُّلدىجاري ُّة عملاءُُّّة

 .لاثُّوفقاًُّلدرجةُّانغماسهمُّفيُّالخدمةشركاتُّالمحمولُّالث ُّ

ُّارتباطي ُّ -2 ُّإتوجدُّعلاقة ُّذاتُّدلالة رُّالانغماسُّفيُّالخدمةُّمتغي ُّبينُّةُّحصائي ُّة

ًُّلكتروني ُّوأبعادُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ  .ا

ُّارتباطي ُّ -2 ُّعلاقة ُّخبراتوجد ُّبين ُّاة ُّت ُّالت  ُّولمستقبل ُّالعلامة ةُّجاري ُّصورة

 .لاثلشركاتُّالمحمولُّالث ُّ

وعُّالن ُُّّ–ُّن ُّالس  ُّ)ُّةيموجرافي ُّراتُّالد  ُّبينُّالمتغي ُُّّةحصائي ُّفروقُّذاتُّدلالةُّإُّتوجد -7

ًُّلكتروني ُّوبينُّأبعادُّالكلمةُّالمنطوقةُّإللمبحوثينُّ(ُّعليمي ُّالت ُُّّالمستوىُّ–  .ا

ُّالمتغي ُّ -8 ُّبين ُّعلاقة ُّالد  ُّتوجد ُّ)يموجرافي ُّرات ُّالن ُُّّ–ُّن ُّالس  ُّة ُّالمستوىُّ–وع

ُّ.ةُّلدىُّالجمهورجاري ُّبينُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّ(ُّوعليمي ُّالت ُّ

ا:ثامن  -:راسةللد    صميم المنهجي  ت  ال -ا

ُّالد  ُّ ُّإلىُّالد  ُّتنتميُّهذه ُّالتيُّتهدفُّإلىُّالوصفُّبشكلُّتفصيلي ُّراساتُّالوصفي ُّراسة ُّة

ُّالن ُّللمواقفُّوالحالاتُّوالظ ُّ راساتُّإلىُّالإجابةُّعنُّالد  ُّوعُّمنُّروف،ُّحيثُّيعمدُّهذا

ُّالظ ُّالت ُّ ُّتحدث ُّكيف ُّوم ُّساؤل: ُّالمتسب  ُّاهرة؟ ُّالد  ُّن ُّتهدف ُّكما ُّحدوثها؟ ُّفي راساتُّب

ُّالظ ُّالوصفي ُّ ُّإلىُّشرح ُّالاجتماعي ُّة ُّوتفسيرهااهرة ُّو(31)ة ُّالد  ُّبالت ُّ؛ ُّتنتميُّهذه راسةُّالي

الكلمةُّأبعادُّبينُّالعلاقةُُّّتحليلهاُّتسعىُّإلىُّوصفُّونظراًُّلأن ُُّّ؛ةراساتُّالوصفي ُّالد  ُُّّإلى

ًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ ُّلاثركاتُّالعاملةُّفيُّقطاعُّالمحمولُّالث ُّللش ُُّّموقعُّالفيسُّبوكعبرُُّّا

(ُّ ُّ"موبينيل ًُّأورنج ُّسابقا "–ُُّّ ُّات ُُّّ-فودافون ُّوصالات( ُّالت  ُّبين ُّالعلامة ةُّجاري ُّصورة

ُّالآراءمنُّخلالُُّّإليهممةُّالخدماتُّالمقد ُّةُّفيُّأذهانُّالجمهورُّنحوُّالعروضُّوالمنطبع

كماُُّّ،لاثركاتُّالث ُّبوكُّالخاصُّبالش ُُّّموقعُّالفيسُّضونُّإليهاُّعلىعليقاتُّالتيُّيتعر ُّت ُّالو

ُّالد  ُّ ُّهذه ُّتتضم ُّتسعى ُّالتي ُّالمضامين ُّمعرفة ُّإلى ُّالص ُّراسة ُّهذه ُّتقد  ُُّّفحاتنها مهُُّّلما

قدُّاستعانتُّالباحثةُّبمنهجُّالمسحُّلاث،ُّوركاتُّالث ُّخدماتُّللش ُّللجمهورُّمنُّعروضُّو

تفسيرُّىُّإلىُّشرحُّوهُّقدُّيتعد ُّلكن ُّ،ُّوواهرُّفقطوصفُّالظ ُُّّعلىولاُّيقتصرُّدورُّالمسحُّ

ُّ.Sample Surveyُّنةُّأسلوبُّالمسحُّبالعي ُُّّعلىالباحثةُُّّاعتمدتُّ،ُّكما(32)اهرةالظ ُّ

 -:راسةنة الد   عي  مجتمل و

ُّعلى ُّالباحثة ُّعمدي ُّعي ُُّّاعتمدت ُّ)نة ُّقوامها ُّالجمهور ُّمن ُّلسمة100ُّة ً ُّوفقا ُّمفردة )

ُّمستخدمومحد ُّ ُّوهي ُُّّدة، ُّالث ُّموقع ُّالمحمول ُّشركات ُّلصفحات ُّبوك لاثُّالفيس

وُّقامتُّالباحثةُّباختيارُّشركاتُُّّ،ُّصالات(ات ُُّّ-أورنجُّ"موبينيلُّسابقاً"ُُّّ–فودافونُّ)

ُّالجمهورُّ ُّلدي ُّعنها ُّالاستغناء ُّيمكن ُّلا ُّلخدمات ُّلتقديمها ُّنظراً ُّالثلاثة المحمول

ُّالخدماتُّ ُّتلك ُّبفضل ُّالأفراد ُّفيُّحياة ُّكبيراً ُّشغلتُّحيزاً ُّأنها التيُّمنُّالمصريُّإذ

ُّيجعلُّ ُّالدخولُّإليُّشبكاتُّالتواصلُّالاجتماعيُّبما ُّو ُّالتصفحُّعليُّالمواقع ضمنها

مراعاةُّماُّيليُُّّقدُّتم ُّوُّالفردُّيجدُّفيهاُّالمتنفسُّفيُّإشباعُّحاجاتهُّوُّرغباتهُّاليوميةُّ،ُّ

ُّ:نةعندُّاختيارُّالعي ُّ
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ُّيتعر ُّتعم ُّ - ُّهل ُّبسؤاله ُّالاستمارة ُّالمبحوث ُّإعطاء ُّقبل ُّالباحثة ضُّلصفحاتُّدت

ُّ"ُّأورنجلاثُّ)المحمولُّالث ُّشركاتُّ صالات(ُّعلىُّات ُُّّ-فودافونُُّّ–موبينيلُّسابقاً"

 .الفيسُّبوك

ُّمفردةُّمنُّمستخدميُّصفحاتُّكل 100ُُّّاختيارُّ)ُّحيثُّتم ُُّّ،نةمثيلُّالمتساويُّللعي ُّالت ُّ -

 .موبينيلُّسابقاً"(أورنجُّ"ُّ–صالاتُّات ُُّّ–شركةُّمنُّفودافونُّ

 .ةعليمي ُّالمستوياتُّالت ُّوعُّووثينُّوالن ُّةُّللمبحالفئاتُّالعمري ُّعُّفيُّنو ُّمراعاةُّالت ُُّّتم ُّ -

 (1جدول )

ا للعوامل الد   توزيل مفردات العي    ةيموجرافي  نة وفقا
 % ك وعالن  

101ُّ11.7ُّ ذمور

199ُّ22.1ُّ إناث

ُّ%100ُّ100 الإجمالي

 % ك ن  الس   

642ُّ86ُّ سنة  25إلي  12من 

2ُّ6ُّ سنة  35من  أقل   ىإل 25من 

48ُّ12ُّ سنة  45 ىإل 35من 

ُّ%100ُّ100 الإجمالي 

 % ك عليمي  الت   ىالمستو

48ُّ12ُّ طل متوس   مؤه   

642ُّ86ُّ ل جامعي  مؤه   

2ُّ6ُّ دراسات عليا

ُّ%100ُّ100 الإجمالي

 -أدوات جمل البيانات:

ُّباستمار ُّالباحثة ُّواستعانت ُّوالمعلومات ُّالبيانات ُّلجمع ُّكأداة ُّاستبيان ُّتطبيقُّة قبل

قدُّعديلاتُّاللازمة؛ُّوإجراءُّالت ُُّّقدُّتم ُّوُّ(33)ينعرضهاُّعلىُّبعضُّالمحكمُّتم ُّستمارةُّالا

ُّقبلي ُّ ُّدراسة ُّالباحثة ُّأجرت ُّ%2)ُّعلىPre-Testُّة ُّعي ُّ( ُّالد  ُّمن ُّللت ُّنة ُّمنُّأك ُّراسة د

عديلاتُّةُّالت ُّإجراءُّكاف ُُّّقدُّتم ُّمنُّأجله،ُّوُّت ُّعد  ُّأُُّالغرضُّالذيُّطبيقُّوةُّالأداةُّللت ُّصلاحي ُّ

ُّالد  ُُّّسفرت ُّأالتيُّ ُّنتائج ُّالقبلي ُّعنها ُّوةراسة ُّذلكُّقامت ُّ، ُّبتطبيقُّالاستمارةُُّّبعد الباحثة

ُّ.6012نوفمبرُُّّإلى6012ُّترةُّمنُّأغسطسُّوذلكُّفيُّالفُّ،الجمهورُّعلى

ا:تاسع ُّ-:ة قياسهاراسة ومنهجي  رات الد   متغي   -ا

ُّفيهاُّتم ُُّّعنُّطريقُّمجموعةُّمنُّالأسئلةراتُّثةُّبقياسُّمجموعةُّمنُّالمتغي ُّحقامتُّالبا -1

ُّالمبحوثونُّعلىُّامُّالتيُّيدخلطُّالأي ُّتحديدُّمتوس  ُّ ةُّصفحاتُّالفيسُّبوكُّالخاص ُُّّفيها

ُّمعها ُّيتعاملون ُّالتي ُّالمحمول ًُّ)يومي ُُّّبشركات ُّمر ُُّّ-ا ُّمن ُّالأسبوعأكثر ُّفي ةُّمر ُُّّ-ة

كماُّطُلبُّمنُُّّشهر(،ُّدةُّكل ُّحةُّوامر ُّ–أسبوعينُُّّةُّواحدةُّكل ُّمر ُُّّ–واحدةُّفيُّالأسبوعُّ

صفحاتُُّّخولُّعلىالد ُُّّطُّالوقتُّالذيُّيقضونهُّعنددواُّفيُّالمتوس  ُّيحد  ُُّّالمبحوثينُّأن ُّ

ثلاثُّفئاتُُّّإلىُّتُّالباحثةُّالوقت ُّم ُّقس ُّلاثُّوةُّبشركاتُّالمحمولُّالث ُّالفيسُّبوكُّالخاص ُّ

ُّ.منُّساعتينُّفأكثر(ُّ–منُّساعتينُُّّمنُّساعةُّلأقل  ُُّّ–منُّساعةُُّّ)أقل ُّ
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ُّالمقاييسُّلقياسُّمتغي ُُّّتم ُّ -6 ُّمن ُّمجموعة ُّالد  ُّتصميم ُّعلىرات ُّاعتماداً ُّالمختلفة ُّراسة

ُّالث ُّمقياسُّليكرتُّ ُّ)موافق ُُّّ–لاثي ُُّّ-محايد ُّدرجاتُّكل ُّومعارض( ُّتراوحتُّقيمة

ُّ ُّمن ُّبحيثُّتعب 1ُُّّ-1عبارة ُّدرجة ُّالات 1ُُّّر ُّالإعن ُُّّيجابي ُّجاه ُّالحياد6ُُّّودرجة عن

ُّرجاتُّوفقاًُّلعددُّعباراتُّكل ُّحسابُّمجموعُّالد ُُّّتم ُّ،ُّولبي ُّجاهُّالس ُّعنُّالات 1ُُُّّّودرجة

ُّكل ُّ ُّتمث  ُُّّمقياسُّلإعطاء ُّدرجة ُّات ُّمبحوث ُّإل ُّسواء ُّمحايداًُّي ُّيجابجاهه ُّسلبي ُّاً، ُّأو اً،ُّ،

ُّالجدولُّالت ُّو ُّ-:راسةُّوعباراتُّقياسهاراتُّالد  ُّحُّمتغي ُّاليُّيوض  

 ة قياسها منهجي  راسة ورات الد   ( متغي  2جدول رقم )
 عبارات المقياس راتالمتغي  

تأثير الكلمة  المنطوقة 

ا لكتروني  إ ور في إمداد الجمه ا

المستهدف بمعلومات عن 

عروض شرمات خدمات و

ُّلاثلمحمول الث  ا

ا رت الت  أث    .عليقات المنشورة على اختياري لشرمة المحمول التي أتعامل معها حاليا

 تعامل معها حالياا.رمة التي أاختيار الش   بشرمات المحمول أشياء تساعدني علىبوك  ستعليقات الآخرين على صفحات الفي م  لم تقد   

لاث على نظرتي للخصائص التي صفحات الفيس بوك لشرمات المحمول الث   رت تعليقات الجمهور المنشورة علىأث  

ا.ل إليها في شرمة المحمول التي أتطل  أ  تعامل معها حاليا

مة من مختلفة عن تلك المقد   اا أفكار لاثصفحات الفيس بوك لشرمات المحمول الث   عليقات المنشورة علىم الت  لم تقد   

 .مصادر أخرى للمعلومات

 .عامل معهاقراري بالت   خذ  ت  عاملون بالفعل مل شرمة المحمول وذلك قبل أن أيت تي من آراء وتعليقات أشخاصم بجمل معلوماأقو

ل مل شرمة المحمول في حال عدم استعراض تعليقات الآخرين على شبكة عام  خاذ قرار الت  سأشعر بالقلم عند ات  

 .ةجاري  نترنت عن العلامة الت   الإ

الهتمام اس والنغم

 بالخدمة

Product – 

Involvement 

 .تعامل معها بعناية شديدةقوم بانتقاء شرمة المحمول التي سأأ

ا أمثر أقوم بتغيير شرمة المحمول مل   م خدمات وعروضا  .فترة لأتعامل مل شرمة أخرى تقد  

 .ن شرمة المحمول التي أتعامل معهاني ل أستطيل الستغناء عأشعر أن  

ا بالت   عتقد أن  أ  مييز.شرمة المحمول التي تعاقدت معها ل تعطيني إحساسا

خبرة المستقبل )خبرة 

( بشرمة العملاء

)Receiver’s )34المحمول

Expertise 

 تعامل معها.عروض وخدمات شرمة المحمول التي أ دراية بكل    ي علىل أشعر أن  

 .اتعامل معهة المحمول التي أة في عروض وخدمات شرمخبرة عام   ي لدي  أن   أرى

 .عامل مل شرمة المحمول التي أتعامل معهان للت  ني من تشجيل أشخاص آخرينخبرتي تمك  

جودة الكلمة المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

The  quality of E-

WOM 

 

 .رمة التي أتعامل معهاصفحة الفيس بوك للش   تقديمها على أشعر بعدم وضوح المعلومات التي يتم  

 ة.جاري  ة نحو علامتها الت  يجابي  جاهاتي الإتعامل معها تدعم ات  رمة التي أصفحة الش   ي أستقبلها علىالمعلومات التعليقات والت  

 تعامل معها.رمة التي أصفحة الش   ة المعلومات المعروضة علىة بنوعي  جاري  ر آرائي عن العلامة الت   تتأث  

 .خاذ القراراتة في ات  تعامل معها خاص  ة التي أرمصفحة الفيس بوك للش   عليقات المعروضة علىلت  اتفيدني مثيراا المعلومات و

 .تعامل معهارمة التي أصفحة الفيس بوك للش   عليقات المعروضة علىالت  أثم في المعلومات و ل

انتشار الكلمة مثافة و

ا لكتروني  المنطوقة إ  ا

The           Quantity 

of E-WOM 

 ة مبيرة عند الجمهور.تعامل معها شعبي  رمة التي أة للش  جاري  العلامة الت   تحتل   ل

 ة بها.صفحة الفيس بوك الخاص   رمة التي أتعامل معها علىة للش  جاري  آراء عديدة عن العلامة الت   ل أرى تعليقات و

 .تعامل معهامة المحمول التي أة لشرجاري  مة عن العلامة الت   قي  أرى تعليقات ومعلومات مثيرة و

 .بة عند الجمهورسمعة طي  رمة التي أتعامل معها مرتبة عالية وة للش  جاري  العلامة الت    تحتل  

قة في الكلمة المنطوقة الث   

ا لكتروني  إ  (35)ا

Message’s 

Trustworthiness 

 

 .تعامل معهاالتي أ حمولة الفيس بوك لشرمة المحصل عليها من صفبالمعلومات التي أح ل أثم  

 .شرمة المحمول التي أتعامل معها عالية مهاالمعلومات التي تقد   ة العروض والخدمات وثقتي بمصداقي  

 وعودها مل العملاء. شرمة المحمول التي أتعامل معها تحافظ على

 الفيس بوك. ا علىمتكاملة وممتازة عبر صفحاته تعامل معها تقديم خدماتل تستطيل شرمة المحمول التي أ

 يمكن العتماد عليها.رمة التي أتعامل معها موثوق فيها ومها الش  سائل التي تقد   الر  

 ةجاري  صورة العلامة الت   

Brand Image 

 تعامل معها.ا للآخرين عن شرمة المحمول التي أدة لأقولهانطباعات جي   لدي  

 امل معها ذات جودة منخفضة.تعة لشرمة المحمول التي أجاري  العلامة الت  

ا.رمة التي أل مل خدمات الش  عام  احة في الت  أشعر بالر    تعامل معها حاليا

 .ة لشرمة المحمول التي أتعامل معهاجاري  ل أشعر بالأمان مل العلامة الت   

 أحد في اختيار شبكة محمول.الفور عندما يرغب  رمة التي أتعامل معها في ذهني علىة للش  جاري  تأتي العلامة الت   

 .ة لشرمة المحمول التي أتعامل معهاجاري  البقاء مل العلامة الت    ل أود  
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 ة للبيانات:_المعالجة الإحصائي  

ُّإدخالهاُّإلىُّالحاسةبُّالآلةي،ترميزُّالبياناتُّوُّ،ُّتم ُّراسةبعدُّالانتهاءُّمنُّجمعُّبياناتُّالد  ُّ

الحزمةةةةُّةُّباسةةةتخدامُّبرنةةةامجُّ"ائجُّالإحصةةةائي ُّتةةةمعالجتهةةةاُّوتحليلهةةةاُّواسةةةتخراجُّالن ُُّّثةةةم ُّ

 SPSS)ُّ)Statistical Package for the Socialُّةةُّللعلةومُّالاجتماعي ةالإحصةائي ُّ

Scienceُُّّ

ُّراسة:اليةُّفيُّتحليلُّبياناتُّالد  ُّةُّالت ُّالمعاملاتُّوالاختباراتُّالإحصائي ُُّّاللجوءُّإلىُّوتم ُّ

 ُّ ُّة.سبُّالمئوي ُّكراراتُّالبسيطةُّوالن  ُّالت

 ُّ  ُّة.ةُّوالانحرافاتُّالمعياري ُّطاتُّالحسابي ُّالمتوس

 6ُّاختبةارُّكةا(Chi Square Testُّ ُّلدراسةةُّالد)ُّ ةُّللعلاقةةُّبةينُّلالةةُّالإحصةائي

ُّ(Nominalُّةُّ)راتُّالاسمي ُّرينُّمنُّالمتغي ُّمتغي ُّ

 ُّ معامةةلُّالت(ُّوافةةقContingency Coefficientُّ ُّالةةذيُّيقةةيسُّشةةد)ُّةُّالعلاقةةة

قةةُّضةعيفةُّإذاُّواعتبةرتُّالعلا6ُّ×6ُّرينُّاسميينُّفيُّجدولُّأكثةرُّمةنبينُّمتغي ُّ

0.70ُُّّ–0.10ُّطةُّإذاُّتراوحتُّبينُّومتوس  0.10ُُّّمنُُّّقل ُّكانتُّقيمةُّالمعاملُّأ

ُّ.0.70ةُّإذاُّزادتُّعنُّوقوي ُّ

 (ُّمعامةلُّارتبةاطُّبيرسةونPerson Correlation Coefficientُُّّلدراسةة)

ةُّسةةةبرينُّمةةةنُّنةةةوعُّالفئةةةةُّأوُّالن  ُّةُّبةةةينُّمتغي ةةةجةةةاهُّالعلاقةةةةُّالارتباطي ةةةةُّوات ُّشةةةد ُّ

(Interval Or Ratioُّو)قةُّضعيفةُّإذاُّكانتُّقيمةةُّالمعامةلُّقدُّاعتبرتُّالعلا

ةُّإذاُّزادتُّوقوي ةُّ،0.70ُّ–0.10ُّبةينُُّّطةُّإذاُّتراوحةت ُّومتوس  ُُّّ،0.10منُُّّقل ُّأ

 .0.70ُّعنُّ

 (ُّاختبةةارT- Testُّ ُّلدراسةةةُّالد)ُّ ةةلالةةةُّالإحصةةائي طاتُّةُّللفةةروقُّبةةينُّالمتوس  

سةةةبةُّراتُّالفئةةةةُّأوُّالن  ُّدُّمتغي ةةةحةةةةُّلمجمةةةوعتينُّمةةةنُّالمبحةةةوثينُّفةةةيُّأالحسةةةابي ُّ

(Interval Or Ratio.)ُّ

 ُّ بايُُّتحليلُّالت(ُّنُّذيُّالبعدُّالواحدOne Analysis of Varianceُُّّالمعروف)

ةُّللفةةةةروقُّبةةةةينُّلالةةةةةُّالإحصةةةةائي ُّلدراسةةةةةُّالد ANOVAُُّّباسةةةةمُُّّاختصةةةةاراًُّ

راتُّحةدُّمتغي ةثرُّمنُّمجموعتينُّمنُّالمبحةوثينُّفةيُّأةُّلأكطاتُّالحسابي ُّالمتوس  ُّ

ُّ.(Interval Or Ratioسبةُّ)الن  ُّالفئةُّأوُّ

 -:راسةة للد   تائج العام  الن   -:اا عاشر

ُّيليُّنتائجُّالد  ُُّّضُُّتعر ُّ ُّفيما ُّالميداني ُّالباحثة ُّالتيُّطُُّراسة منُُّّ(مفردة100ُّ)علىُُّّقت ُّب  ُّة

ُّتعر ُّ ُّالذين ُّالفيسُّبوك ُّالث ُّمستخدمي ُّالمحمول ُّشركات ُّلصفحات ُّ)أورانجُّضوا لاث

ُّعلىُّالفيسُّبوك.ُّ(صالاتت ُّاُّ–فودافونُُّّ-ُّ"موبينيلُّسابقاً"

ُّو ُّالت  ُُّّن ُّتبي ُّقد ُّالجداول ُّخلال ُّمن ُّأن ُّكراري ُّللباحثة ُّالبسيطة ُّنسبة182ُُّّ)ُّة ُّأي مفردة(

ُّالعي 26%ُّ) ُّإجمالي ُّمن ُّل( ُّبوك ُّالفيس ُّصفحة ُّيستخدمون ُّالتيُّنة ُّالمحمول شركة
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مُّلاثُّاهتمامهقينُّبشركاتُّالمحمولُّالث ُّةُّتوجيهُّالمسو ُّي ُّاُّيعكسُّأهم ُّ،ُّمم ُّيتعاملونُّمعها

ُّو ُّبوك ُّالفيس ُّتسويقي ُّإلى ُّكأداة ُّواستخدامه ُّمهم ُّة ُّلعروضُّوترويجية ُّتلكُّة خدمات

ُّأن ُّ،ُّوأظهرتُّالد  ُّركاتالش ُّ صفحاتُّالفيسُُّّعلىُّامُّدخولُّالمبحوثينطُّأي ُّمتوس  ُُّّراسة

وذلكُُّّ،ماُّفيُّحالةُّوجودُّشكوىُّأوُّاسستفسارُّعنُّشيء ُُّّبوكُّلشركاتُّالمحمولُّكانت ُّ

موقعُّالفيسُّبوكُّالخاصُُّّحُّعلىصف ُّللت ُُّّاالتيُّيقضونهةُّ،ُّوكانتُّالمد ُّ(%18.7ُّبنسبةُّ)

ُّ)ُّأقل ُُّّلاثبشركاتُّالمحمولُّالث ُّ ُّوذلكُّبنسبة ُّات ُّ(ُّ%82منُّساعة، كثافةُُّّضحُّأن ُّكما

ُّللش ُّ ُّلصفحاتُّالفيسُّبوك ُّكانتُّمنخفضةاستخدامهم ُّ)ركة ُّوذلكُّبنسبة فيُُّّ(82%،

ُّلاثركاتُّالث ُّوهوُّماُّيعكسُّضرورةُّاهتمامُّالش ُُّّ(%62طةُّبنسبةُّ)مقابلُّكثافةُّمتوس  ُّ

ُّعلىتصميماتُّب ُّتبادلُُّّ،الفيسُّبوكُّصفحاتهم ُّخلالها ُّمن ُّيمكن ُّوسيلة حيثُّأصبح

ُّبينُّسويقي ُّالمعلوماتُّالت ُّ ُّالة ُّمهم ُُّّ؛عملاءجمهور ُّيلعبُّدوراً ُّمما ً ُّا منُّخلالُّمستقبلاً

ُّعروضُّوالت ُّ ُّتجاه ُّالعملاء ُّسلوك ُّعلى ُّالش ُّأثير ُّالث ُّخدمات ُّركات ُّينعكسذاللاث، ُّي

ُّيتيحُّالمجالمم ُُّّ؛يجابي ُّبشكلُّإةُّجاري ُّصورةُّعلاماتهمُّالت ُُّّعةُّالحالُّعلىبطبي كلمةُّللُّا

ُّإال ُّ)لكتروني ُّمنطوقة ً ُّبشكلE- WOMا ُّالش ُُّّيجابي ُّالإُّها( ُّ،ةلاجتماعي ُّبكاتُّافيُّمواقع

ُّبوكخاص ُّ ُّالفيس ُّصفحات ُُّّ،ة ُّقوي ُّالذي ُّعلاقات ُّبناء ُّفي ُّكبير ُّبشكل ُّبينُّيساهم ة

سواءُُّّ،عروضهاُّوخدماتهاُّمعُّجمهورُّالعملاءةُّوجاري ُّعلامتهاُّالت  ُّلاثُّوركاتُّالث ُّالش ُّ

صفحةُُّّعنُّأسبابُّدخولُّالمبحوثينُّعلىُّا.ُّأم ُّالحفاظُّعليهمبلُّوُّالحاليينُّأوُّالمرتقبين

ُّ ُّمعها ُّيتعاملون ُّالتي ُّالمحمول ُّلشركات ُّتصد ُّالفيسُّبوك ُّفقد المبحوثينُُّّعرفةمرت

ُُّّ.(%20.6ُّبنسبةُّ)ُّمةركةُّفيُّالمقد  ُّمهاُّالش ُّحدثُّالعروضُّالتيُّتقد  ُّلأ

18.7ُّذلكُّبنسبةُّ)ما،ُّوُّالاستفسارُّمنهمُّعنُّشيء ُّمعُّخدمةُّالعملاءُّوواصلُّيليهاُّالت ُّ

%ُّ ُّإلىُّأهمي ُّ( ُّيمكنُّإرجاعه ُّما ُّالد ُّوهو ُّالفع ُّة ُّالتيور ُّفيُّال ُّالعملاء ُّخدمة ُّبه ُّتقوم

ُّالت ُّ ُّالد ُّتوفير ُّمعواصل ُّالش ُُّّائم ُّالث ُّجمهور ُّالت ُُّّلاثركات ُّلهذا ُّيحتاجون لُّواصُُّالذين

ُّإلىُّأن ُُّّ،ةبصفةُّمستمر ُّ ُّالمتمي ُُّّبالإضافة ُّالعملاء ُّتمث ُّخدمة ُّفع ُّزة ُّمنُّأدواتُّلُّأداة الة

ُّتمث  ُّالبيع زُّمنُّأجلُّالحفاظُّعلىُّرضاُّمي ُّوراءُّالت ُُّّائم ُّالد ُُّّلُّخدمةُّالعملاءُّالس عي ُّ،ُّكما

اُّمنُّعنُّغيرهُّركةهذهُّالش ُّزُّهمُّمنُّالعملاءُّالمرتقبينُّبتمي ُّىُّيخبرواُّغير ُّالعملاءُّحت ُّ

ُُّّ.استفساراتهمعلىُُّّد ُّتلبيةُّاحتياجاتهمُّوالر ُُّّفيُّركاتُّالأخرىالش ُّ

ُّالد  ُّ ُّتضيف ُّأهم ُّكما ُّالمنظ ُّي ُّراسة ُّتحديد ُّلكل ُّة ُّالعملاءُّمة ُّيريده ُّهذهُُّّ،ما واستخدام

جهدُّلتلبيةُُّّتستلزمُّبذلُّكل ُُّّممتازةُّلهمُّتوفيرُّخدمةُّاليوبالت ُُّّ،المعلوماتُّلتلبيةُّحاجاتهم

لكُّذركة،ُّومعلوماتُّعنُّخدماتُّالش ُُّّالحصولُّعلىيأتيُُّّ،ُّثم ُّباتهمطل ُّمتاحتياجاتهمُّو

ُّالش ُّجاءتُّمشاهدةُّالإعلاناتُّالتيُّتقد  ُُّّثم ُُّّ(%16.8ُّبنسبةُّ) تقومُّبعرضهاُّركة،ُّومها

ترتيبُّالمبحوثينُّلمصادرُّمعلوماتهمُّعنُّشركاتُُّّفيماُّيخص ُّ،ُّو(ُّ%16.1ُّبنسبةُّ)

الفيسُُّّىركةُّعلصفحةُّالش ُّلُّرتيبُّالأو ُّفقدُّجاءُّفيُّالت ُُّّ،المحمولُّالتيُّيتعاملونُّمعها

ُّاُّعلىركاتُّبصفحاتهضرورةُّاهتمامُّالش ُُّّ(،ُّوهوُّماُّيشيرُّإلى188)ُّبوكُّبعددُّنقاط

استفسارُُّّنُّعندُّحاجاتهمُّعنُّأي ُّاًُّيرجعُّإليهُّالمبحوثونظراًُّلكونهاُّمصدرُّ؛الفيسُّبوك

ُّشكوى ُّخدماتُّتتعل ُُّّأو ُّعروضُّأو ُّأو ُّمعلومة ُّعلىُّقُّبكل  ُّأو ماُُّّوهوُّ،حدةُّشركة

يليهاُّخدمةُّالعملاءُّفيُّ،ُّةُّعندُّجمهورُّالعملاءجاري ُّصورةُّعلاماتهمُّالت  ُُّّينعكسُّعلى

ُّالث ُّالت ُّ ُّ)رتيب ُّنقاط ُّبعدد ُّو602اني ُّالت ُّ(، ُّعلىأخيراً ُّالأصدقاء ُّينشرها ُّالتي ُّعليقات
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ُّنقاط ُّبعدد ُّبوك ُّالفيس ُّتؤك  ُُّّ،(141)ُّصفحات ُّوالتي ُّثقة ُّعلى ُّالعملاءُّمصداقي ُّد ة

ُّ.مةُّإليهمُّمنُّعملاءُّآخرينللمعلوماتُّالمقد ُّ

ا لكتروني  ة للكلمة المنطوقة إيجابي  ة والإلبي  أثيرات الس    الت  ( يوض   3جدول رقم )  على ا

  لاثصفحات الفيس بوك لشرمات المحمول الث  

الوسط  معارض محايد موافم العبارات

 الحسابي

النحراف 

 المعياري  
 % ك % ك % ك

ا لكتروني  الكلمة المنطوقة إرت أث   -1 على  ا

التي أتعامل  اختياري لشرمة المحمول

 .معها

91ُّ20ُّ74ُّ19.8ُُّّ19ُّ10.6ُّ6.40ُّ0.228ُّ

ا لكتروني  الكلمة المنطوقة إم لم تقد   -2  ا

بشرمات صفحات الفيس بوك  على

اختيار  المحمول أشياء تساعدني على

ا.رمة التي أالش    تعامل معها حاليا

24ُّ69ُّ29ُّ11.7ُّ71ُّ19.6ُّ1.90ُّ0.866ُّ

ا لكتروني  رت الكلمة المنطوقة إأث  -3  على ا

صفحات الفيس بوك لشرمات المحمول 

طلل تلاث على نظرتي للخصائص التي أالث  

تعامل معها إليها في شرمة المحمول التي أ

ا.   حاليا

114ُّ76ُّ19ُّ61ُّ11ُّ7ُّ6.22ُّ0.208ُّ

ا لكتروني  م الكلمة المنطوقة إلم تقد   -4  على ا

لشرمات المحمول صفحات الفيس بوك 

مة من المقد   ن تلكعمختلفة  اا أفكار لاثالث  

 .مصادر أخرى للمعلومات

140ُّ72.1ُّ40ُّ61.2ُّ2ُّ1.6ُّ6.76ُّ0.217ُّ

تعليقات أقوم بجمل معلوماتي من آراء و -5

عاملون بالفعل مل شرمة أشخاص يت

عامل خذ قراري بالت  ت  المحمول، وذلك قبل أن أ

 .معها

114ُّ76ُّ42ُّ64.7ُّ2ُّ1.6ُّ6.29ُّ0.210ُّ

عامل لت  خاذ قرار اسأشعر بالقلم عند ات  .-6

عدم استعراض  مل شرمة المحمول في حالة

نترنت عن تعليقات الآخرين على شبكة الإ

 .ةجاري  العلامة الت  

87ُّ42.8ُّ91ُّ20ُّ2ُّ1.6ُّ6.44ُّ0.229ُّ

ًُّلكتروني ُّإةُّللكلمةُّالمنطوقةُّلبي ُّأثيراتُّالس ُّمُّالت ُّتقد ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   عنُُّّا

ُّالإالت ُّ ُّعبارةحُّ،ةيجابي ُّأثيرات ُّجاءت ُّتقد ُّ)ُّيث ُّإلم ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّم ُّعلىُّا

ُّالث ُّ ُّلشركاتُّالمحمول ُّعأفكارُّلاثصفحاتُّالفيسُّبوك ُّمختلفة ُّالمقد ُّاً ُّتلك ُّمنُّن مة

ُّ،(6.76ذلكُّبوسطُّحسابيُّ)،ُّوةلبي ُّأثيراتُّالس ُّمةُّالت ُّ(ُّفيُّمقد ُّلوماتللمعُّمصادرُّأخرى

الفيسُّبوكُُّّصفحاتهاُّعلىلاهتمامُّبلُّلاثشركاتُّالمحمولُّالث ُُّّحاجةُّإلىوهوُّماُّيشيرُّ

ركاتُّةُّالش ُّالتيُّتنصرفُّغالبي ُّكالإعلاناتُُّّةُّالأخرىسويقي ُّعنُّغيرهاُّمنُّالأدواتُّالت ُّ

ُّلُّإلى ً ُّتمنحُّالعملاءُّموضوعا ُّوسيلة ُّباعتباره ُّوُّمناقشةلاستخدامه الحديثُّعنُّبينهم،

ُّةُّالمماثلةُّفيجاري ُّالت ُُّّمقارنتهاُّبغيرهاُّمنُّالعلاماتُّةُّإذاُّماُّتم ُّخاص ُُّّ،ةجاري ُّالت ُّالعلامةُّ

أقومُّبجمعُّمعلوماتيُّمنُّآراءُّةُّعبارةُّ)يجابي ُّأثيراتُّالإمةُّالت ُّيليهاُّفيُّمقد  ُُّّ،نفسهُّمجالها

ُّالمحمولو ُّوذلكُّقبلُّأنُّأتعليقاتُّأشخاصُّيتعاملونُّبالفعلُّمعُّشركة ُّقراريت ُّ، ُّخذ

 ُّ.(6.29)ُّلكُّبوسطُّحسابي ُّوذُّ،(عاملُّمعهابالت ُّ
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 ماس المبحوثين بالخدمة والهتمام بها انغ ىمد  ( يوض   4جدول رقم )
الوسط  معارض محايد موافم العبارات

 الحسابي  

النحراف 

 % ك % ك % ك المعياري  

شرمة المحمول  ءأقوم بانتقا -1

معها بعناية  سأتعاملالتي 

 شديدة.

140ُّ72.1ُّ42ُّ64.7ُّ-ُّ-ُّ6.72ُّ0.411ُّ

فترة  أقوم بتغيير شرمة المحمول مل   -2

أخرى أمثر في لأتعامل مل شرمة 

 .الخدمات والعروض

22ُّ69.2ُّ62ُّ14ُّ102ُّ22.2ُّ1.71ُّ0.890ُّ

الستغناء عن ني ل أستطيل أشعر أن   -3

  .تعامل معهاشرمة المحمول التي أ

96ُّ49.2ُّ94ُّ20.2ُّ-ُّ-ُّ6.49ُّ0.201ُّ

 شرمة المحمول التي تعاقدت   أعتقد أن  -4

ا   مييز.بالت   معها ل تعطيني إحساسا

82ُّ42.6ُّ74ُّ19.8ُّ62ُّ14ُّ6.16ُّ0.708ُّ

ُّالتيُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   ُّالمحمول ُّشركة ُّبانتقاء ُّالمبحوثين اهتمام

ُّشديدة ُّبعناية ُّمعها ُّويتعاملون ُّحسابي ُّ، ُّبوسط ُّبعدم6.72ُّ)ُّذلك ُّشعورهم ُّيليها )

ُّيؤك  ُُّّ،ركةُّالتيُّيتعاملونُّمعهاالاستغناءُّعنُّالش ُّ قُّالمبحوثينُّتعل ُُّّدُّعلىُّمدىوهوُّما

حُّ،ُّوفيماُّيليُّعرضُّلجدولُّيوض  ُّمعهاُّوارتباطهمُّبهاُّمولُّالتيُّيتعاملون ُّبشركةُّالمح

ُّ-:اليمستوياتُّالانغماسُّكالت ُّ

 النغماس عند المبحوثين ( لمعرفة مستوى5جدول )
ُّ%ُّكُّالانغماسُّمستوى

96ُّ49.2ُُّّمرتفع

87ُّ42.8ُُّّطمتوس  ُّ

7ُّ1.8ُُّّمنخفض

182ُّ100ُُّّجماليالإ

ُّ ابم إلىيشير الجدول الس  و ُّلشركاتُُّّمستوىارتفاع ُّالمبحوثين ُّعند الانغماس

الانغماسُّفيُّالمنتجُُّّمفهوميشيرُّحيثُُّّ،ُّ(%49.2ُّلاث،ُّوذلكُّبنسبةُّ)المحمولُّالث ُّ

(Product Involvement)ُُّّالمنتج ُّبين ُّتربط ُّالتي ُّالعلاقة ُّمدى ُّالخدمة(ُّإلى (ُّ

ُّ،سواءُّكانُّخدمةُّأوُّسلعةُّ،بحيثُّأصبحُّهذاُّالمنتجُّ،اليُّتفاعلهُّمعهوبالت ُُّّ،المبحوثو

ُُُّّّمنُّحياته.ُُُّّّاًُّجزء

 -نتائج اختبارات الفروض: -:أحدعشر

ا لكتروني  علاقة بين جودة الكلمة المنطوقة إتوجد  -:لالفرض الأو   صورة العلامة و ا

 .لاثة المنعكسة في أذهان جمهور شرمات المحمول الث  جاري  الت   

الكلمة المنطوقة  ة بين جودة  اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   6جدول رقم )

ا ولكتروني  إ  ة جاري  صورة العلامة الت   ا
ا لكتروني  جودة الكلمة المنطوقة إ   ا

 (Pة )المعنوي   ىمستو (rقيمة معامل بيرسون )

 0.000 0.612 ة جاري  صورة العلامة الت  

بةةينُّجةةودةُّالكلمةةةُُّّةطردي ةة ةارتباطي ةةعلاقةةةُُّّوجددودابم مددن بيانددات الجدددول الس ددضدد  يت  

ةُّحصةائي ُّة،ُّوهيُّذاتُّدلالةُّإجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ(ُّوE-WoMاًُّ)لكتروني ُّلمنطوقةُّإا
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ةو ةُّمعنوي ةُّ(ُّعنةدُّمسةتوى0.216حيةثُّبلغةتُّقيمةةُّمعامةلُّبيرسةونُّ)ُّ،طةالعلاقةُّمتوس  

نحةوُُّّيجةابي ُّجاهُّالإزادُّالات ُُّّاً،لكتروني ُّماُّزادتُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ،ُّأيُّكل ُّ(0.000)

علاقدة توجد  :ل القائلثبوت الفرض الأو   ض   يت   ا سبم  مم  و،ُُّّةري ُّجاصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ا لكتروني  بين جودة الكلمة المنطوقة إ ة المنعكسدة فدي أذهدان جاري دصورة العلامدة الت  و ا

 .لاثجمهور شرمات المحمول الث  

ا لكتروني  ن مثافة انتشار الكلمة المنطوقة إتوجد علاقة بي -:انيالفرض الث    على ا

ة المنطبعة في أذهان جاري  بين صورة العلامة الت   لاث وحات شرمات المحمول الث  صف

 الجمهور.

تشار ة بين مثافة ان  اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   7جدول رقم )

ا ولكتروني  الكلمة المنطوقة إ ة المنطبعة في أذهان جاري  صورة العلامة الت  ا

 الجمهور  
ا لكتروني  لمة المنطوقة إمثافة انتشار الك   ا

 (Pة )المعنوي   ىمستو (rقيمة معامل بيرسون )

 0.000 0.443 ة جاري  صورة العلامة الت  

ُّارتباطي ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   ُّعلاقة ُّطردي ُّوجود ُّبية ُّانتشارُّة ُّكثافة ن

ُّإ ُّالمنطوقة ُّلكتروني ُّالكلمة ً ُّالت ُّوا ُّالعلامة ُّدلاةجاري ُّصورة ُّذات ُّوهي ُّإ، ة،ُّحصائي ُّلة

ُّمتوس  ُّو ُّ)العلاقة ُّبيرسون ُّمعامل ُّقيمة ُّبلغت ُّحيث ُّمستوى0.441طة ُّعند ةُّمعنوي ُُّّ(

ُّكل ُّ(0.000) ُّأي ُّزادت ُّ، ُّانتشارُّما ُّالُّكثافة ُّإالكلمة ُّالات ُُّّاً،لكتروني ُّمنطوقة جاهُّزاد

ُّالت  ُُّّيجابي ُّالإ ُّالعلامة ُّصورة ُّوةجاري ُّنحو ُّأهم ُّ، ُّيعكس ُّما ُّالمنطوقةُّي ُّهو ُّالكلمة ة

ًُّلكتروني ُّإ سبةُّلهاُّإعلاناًُّبالن  ُُّّد ُّالتيُّتعُ ُّ،ُّوقةُّالمعروفةُّفيُّالس ُّجاري ُّةُّللعلاماتُّالت  ُّخاص ُُّّ،ا

ُّنسب ُّمن ُّيزيد ً ُّمبيعاتهاناجحا ُّحص ُُّّ،ة ُّالس ُّويرفع ُّعلىيؤك  ُُّّكماُّ،ةوقي ُّتها الكلمةُُّّأن ُُّّد

ُّإ ُّتسويقي ُّلكتروني ُّالمنطوقة ُّأداة ً ُّتشج ُّا ُّالر ُّة ُّلتمرير ُّالعملاء ُّجمهور ُّالت ُّع ةُّسويقي ُّسائل

 :اني القائلنقبل الفرض الث   ا سبم  مم  و،ُّواصلُّالاجتماعي ُّنُّخلالُّمواقعُّالت ُّمبينهمُّ

ا لكتروني  ن مثافة انتشار الكلمة المنطوقة إتوجد علاقة بي صفحات شرمات  على ا

 ة المنطبعة في أذهان الجمهور.جاري  بين صورة العلامة الت  لاث والمحمول الث  

ا علىلكتروني  ثقة الجمهور في الكلمة المنطوقة إبين توجد علاقة  -:الثالفرض الث    ا

بين صورة العلامة لاث عبر موقل الفيس بوك وصفحات شرمات المحمول الث  

ُّ.ة المنطبعة في أذهانهمجاري  الت  

قة في الكلمة الث    ة بين مدى  اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   8جدول رقم )

ا ولكتروني  المنطوقة إ ُُُُُُُُُُُُُُُُُُّّّّّّّّّّّّّّّّّّة المنطبعة في أذهان الجمهور  جاري  ة العلامة الت  صورا

 ُُُّّّ 
ا لكتروني  ثقة الجمهور في الكلمة المنطوقة إ مدى   ا

 (Pة )المعنوي   مستوى (rقيمة معامل بيرسون )

 0.000 0.766 ة جاري  صورة العلامة الت  

ُّارتباطابم   من بيانات الجدول الس  ض  يت   ُّعلاقة ُّطردي ُّي ُّوجود ُّمدىة ُّبين ثقةُُّّة

ُّإ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّفي ُّولكتروني ُّالجمهور ً ُّالت ُّا ُّالعلامة ُّذاتُّجاري ُّصورة ُّوهي ة،
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(ُّعند0.722ُّثُّبلغتُّقيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)طةُّحيالعلاقةُّمتوس  ُّة،ُّوحصائي ُّدلالةُّإ

ُّ)معنوي ُُّّمستوى ُّكل ُّ(0.000ة ُّأي ،ُّ ُّزادت ُّالمنطوقةُّما ُّالكلمة ُّفي ُّالجمهور ثقة

ة،ُّوهوُّماُّيشيرُّإلىُّجاري ُّنحوُّصورةُّالعلامةُّالت ُُّّيجابي ُّجاهُّالإزادُّالات ُُّّاً،لكتروني ُّإ

ُّة،جاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّوُّقراراتُّالعملاءُّاًُّعلىلكتروني ُّتأثيرُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ

ا سبم نقبل مم  و،ُُّّمةُّلهمالمقد ُّعُّبمصدرُّموثوقُّفيهُّللمعلوماتُّذلكُّعندماُّتتمت ُّو

ثقة الجمهور في الكلمة المنطوقة قة بين توجد علاُّالث القائل:الفرض الث  

ا علىلكتروني  إ بين لاث عبر موقل الفيس بوك وصفحات شرمات المحمول الث   ا

ُّ.ة المنطبعة في أذهانهمجاري  صورة العلامة الت  

ا ولكتروني  بعاد الكلمة المنطوقة إ  العلاقة بين أفيما يلي جداول توض   و صورة ا

 .شرمة على حدة خدمي مل  مست ة لدىجاري  العلامة الت  

ا( -لا:أو    شرمة أورانج )موبينيل سابقا

ة بين أبعاد الكلمة المنطوقة   اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  يوض   ( 2جدول )

ا ولكتروني  إ ا( ة لدىجاري  صورة العلامة الت  ا  مستخدمي شرمة أورانج )موبينيل سابقا
ُّ

صورةُّالعلامةُّ

ُّةُّجاري ُّالت ُّ

ًُّلكتروني ُّةُّالمنطوقةُّإأبعادُّالكلم ُّا

جودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

انتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

قةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّالث  ُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

R P R P R P 

0.926ُّ0.000ُّ0.416ُّ0.001ُّ0.276ُّ0.000ُّ

الكلمةُُّّةةُّبينُّجودةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   

ُّإ ُّولكتروني ُّالمنطوقة ً ُّالت ُّا ُّالعلامة ُّجاري ُّصورة ُّأورانجُُّّلدىة ُّشركة مستخدمي

قيمةُّمعاملُُّّحيثُّبلغت ُُّّ،ةالعلاقةُّقوي ُّة،ُّوحصائي ُّوهيُّذاتُّدلالةُّإ)موبينيلُّسابقاً(ُّ

ُّمستوى0.926بيرسونُّ) ُّعند ُّمعنوي ُُّّ( ُّأيُّكل ُّ(0.000)ة ُّالكل، ُّزادتُّجودة مةُّما

ُّإ ًُّلكتروني ُّالمنطوقة ُّسابقاً(مُّلدىُّا ُّ)موبينيل ُّأورانج ُّالات ُُّّ،ستخدميُّشركة جاهُّزاد

ُّالت ُُّّيجابي ُّالإ ُّالعلامة ُّصورة ُّيؤك  ُّةجاري ُّنحو ُّما ُّوهو ُّعلى، ُّالش ُُّّد ُّعلىُّقدرة ركة

ُّو ُّوعروضها، ُّخدماتها ُّالمقد ُّتمييز ُّالمعلومات ُّجودة ُّمن ُّيتبعه ُّإلىما ُّمة

ماُّوُّحوثينُّحولهاعليقاتُّبينُّالمبالت ُّوُّمنُّخلالهاُّتبادلُّالآراءُّالتيُّيتم ُّ،ُّالمبحوثين

ُُّّ.ةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُُّّعلىذلكُّيعكسهُّ

ُّ ُّبياناتكما ُّالس ُُّّأظهرت ُّارتباطي ُّالجدول ُّعلاقة ُّوجود ُّطردي ُّابق ُّانتشارُّة ُّبين ة

ًُّولكتروني ُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ ة،ُّحصائي ُّة،ُّوهيُّذاتُّدلالةُّإجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّا

ُّمتوس  ُّو ُّبلغت ُُّّ،طةالعلاقة ُّبيرسقيمُّحيث ُّمعامل ُّ)ة ُّمستوى0.416ون ُّعند )ُّ

ُّ)معنوي ُّ ُّكل ُّ(0.001ة ُّأي ُّزاد ُّ، ُّإُّما ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّلمستخدميُّلكتروني ُّانتشار ً ا

ُّالات ُّ ُّزاد ُّسابقاً( ُّ)موبينيل ُّأورانج ُّالإشركة ُّالعلامةُُّّيجابي ُّجاه ُّصورة نحو

مةُّللمبحوثينُّهيُّالخدماتُّالمقد ُّجودةُّالعروضُّوُّأن ُُّّهوُّماُّيشيرُّإلىوُّ،ةجاري ُّالت ُّ

ُّن ُّ،ُّحيثُّإركةُّبالفيسُّبوكصفحةُّالش ُُّّهمُّعلىُّمشاركةُّتجاربهمُّعلىعالتيُّتشج  ُّ

ًُّنوعُّد ُّيعُ ُّ (E-Womاًُّ)لكتروني ُّانتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ ةُّمنُّالمشاركةُّالاجتماعي ُُّّا

ُّشركةمةُّإليهمُّمنُّثينُّبالخدماتُّالمقد ُّالمشاعرُّالمرتبطةُّعندُّالمبحوللعواطفُّو
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ُّمعها ُّيتعاملون ُّالتي ُّالمحمول ُّكما ُّالس ُُّّخلالُّمنُّتشير، ُّإلىُّابقبياناتُّالجدول

ُّارتباطي ُّ ُّعلاقة ُّطردي ُّوجود ُّبينُّثقة ُّإة ُّالمنطوقة ُّالمبحوثينُّفيُّالكلمة ًُّلكتروني ُّة ُّا

ُّالت  ُّو ُّالعلامة ُّإةجاري ُّصورة ُّذاتُّدلالة ُّوهي ُّوحصائي ُّ، ُّمتوس  ُّة حيثُُّّ،طةالعلاقة

ُّ)ُّبلغت ُّ ُّبيرسون ُّمعامل ُّمُّ(0.276قيمة ُّ)معنوي ُُّّستوىعند ُّكل ُّ(0.000ة ُّأي ماُّ،

ُّإثقُّزادت ُّ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّفي ُّالمبحوثين ُّلكتروني ُّة ُّزاد ً نحوُُّّجابي ُّالإيُّجاههمات ُّا

ُّ.ذلكُّلمستخدميُّشركةُّأورانجُّ)موبينيلُّسابقاً(ة،ُّوجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ا:   شرمة فودافون -ثانيا

كلمة ة بين أبعاد ال  اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   10جدول )

ا وي  لكترونالمنطوقة إ  فودافونمستخدمي شرمة  ة لدىجاري  صورة العلامة الت   ا
ُّ

صورةُّالعلامةُّ

ُّةُّجاري ُّالت ُّ

ًُّلكتروني ُّأبعادُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ ُّا

جودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

انتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

قةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّالث  ُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

R P R P R P 

0.461ُّ0.000ُّ0.268ُّ0.000ُّ0.777ُّ0.000ُّ

الكلمةُُّّةُّبينُّجودةةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُّ ابم إلىتشير بيانات الجدول الس  

ُّإ ُّولكتروني ُّالمنطوقة ً ُّالت ُّا ُّالعلامة ُّجاري ُّصورة ُّفودافونُّلدىة ُّشركة ُّ،مستخدمي

ُّإ ُّوحصائي ُّوهيُّذاتُّدلالة ُّمتوس  ُّة ُّحيثُُّطةالعلاقة ُّبيرسونُُّّ، ُّمعامل بلغتُّقيمة

الكلمةُّالمنطوقةُُّّجودةُّماُّزادت ُّ،ُّأيُّكل ُّ(0.000ةُّ)معنوي ُُّّوىدُّمست(ُّعن0.461)

ًُّلكتروني ُّإ ُّفودافونُّلدىُّا ُّشركة ُّالإالات ُُّّزاد ُُّّ،مستخدمي ُّصورةُُّّيجابي ُّجاه نحو

  .ةجاري ُّالعلامةُّالت ُّ

ُّأظهرت ُّ ُّالس ُُّّكما ُّالجدول ُّارتباطي ُّبيانات ُّعلاقة ُّوجود ُّطردي ُّابق ُّانتشارُّة ُّبين ة

ُّإ ُّالمنطوقة ُّولكتروني ُّالكلمة ً ُّالت ُّا ُّالعلامة ُّجاري ُّصورة ُّشركةُُّّلدىة مستخدمي

ُّإُّ،فودافون ُّحيثُّبلغت ُّطةالعلاقةُّمتوس  ُّةُّوحصائي ُّوهيُّذاتُّدلالة قيمةُّمعاملُُّّ،

(ُّ ُّمستوى0.461بيرسون ُّعند ُّ)معنوي ُُّّ( ُّكل ُّ(0.000ة ُّأي ُّزاد ُّ، الكلمةُُّّانتشارُّما

ُّإ ًُّلكتروني ُّالمنطوقة ُّفودافونُّلدىُّا ُّشركة ُّالإالات ُُّّزاد ُُّّ،مستخدمي نحوُُّّجابي ُّيجاه

ُّ.ُّةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ةُّبينُّثقةُّةُّطردي ُّهناكُّعلاقةُّارتباطي ُُّّضحُّأن ُّابقُّأيضاًُّات ُّمنُّبياناتُّالجدولُّالس ُّو

ُّفي ُّفودافون ُّشركة ُّإُّمستخدمي ُّالمنطوقة ُّولكتروني ُّالكلمة ً ُّالعلامةُّا صورة

(0.461ُّقيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)ُّ،ُّحيثُّبلغت ُّةحصائي ُّة،ُّوهيُّذاتُّدلالةُّإجاري ُّالت ُّ

ًُّلكتروني ُّالكلمةُّالمنطوقةُّإقةُّفيُّالث  ُُّّماُّزادت،ُّأيُّكل ُّ(0.000ةُّ)معنوي ُُّّعندُّمستوى ُّا

ُّفودافونُّلدى ُّشركة ُّالات ُُّّ،مستخدمي ُّالإزاد ُّالعلامةُُّّيجابي ُّجاه ُّصورة نحو

ُّ.ةجاري ُّالت ُّ

ُّ

ُّ
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ا:  صالتشرمة ات   -ثالثا

مة ة بين أبعاد الكل  اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   11جدول )

ا ولكتروني  المنطوقة إ  صالتمستخدمي شرمة ات   ة لدىجاري  صورة العلامة الت  ا
ُّ

ُّ

صورةُّالعلامةُّ

ُّةجاري ُّالت  ُّ

ًُّلكتروني ُّأبعادُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ ُّا

جودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

انتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

قةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّالث  ُّ

ًُّلكتروني ُّإ ُّا

R P R P R P 

0.199ُّ0.149ُّ-0.178ُّ0.197ُّ0.782ُّ0.000ُّ

ُّارتباطي ُّ عدم ابم إلىتشير بيانات الجدول الس   ُّعلاقة ُّبينُّجودةوجود الكلمةُُّّة

ُّإ ُّولكتروني ُّالمنطوقة ً ُّالت  ُّا ُّالعلامة ُّجاري ُّصورة ُّات ُُّّلدىة ،ُّصالاتمستخدميُّشركة

ُّمعاملُّبيرسونُّ)ُّحيثُّبلغت ُّ ُّمستوى0.199قيمة ُّعند ُّ)معنوي ُُّّ( ُّفيُّ(0.149ة ،

ةُّبينُّةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُُّّابقُّإلىمقابلُّذلكُّأشارتُّبياناتُّالجدولُّالس ُّ

ُّات ُّ ُّشركة ُّمستخدمي ُّفثقة ُّإصالات ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّولكتروني ُّي ً ُّالعلامةُّا صورة

ُّإُّ،ةجاري ُّالت ُّ ُّدلالة ُّذات ُّوحصائي ُّوهي ُّقوي ُّة ُّبلغت ُّةالعلاقة ُّحيث ُّمعاملُُّّ، قيمة

ماُّزادتُّثقةُّمستخدميُّ،ُّأيُّكل ُّ(0.000ةُّ)وي ُّمعنُّ(ُّعندُّمستوى0.782بيرسونُّ)

ًُّلكتروني ُّالكلمةُّالمنطوقةُّإُّصالاتُّفيُّشركةُّات ُّ نحوُّصورةُُّّيجابي ُّجاهُّالإزادُّالات ُُّّ،ا

 .ةجاري ُّالعلامةُّالت ُّ

ة جاري  ة بين صورة العلامة الت   توجد علاقة ذات دللة إحصائي   -:ابلالفرض الر  ُّ

ا لدرجة انغماسهم في الخدمةلاث وفعملاء شرمات المحمول الث   لدى  ُُّّ.قا

ة بين النغماس   اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   12جدول رقم )

 ة جاري  صورة العلامة الت   والهتمام بالخدمة و

ُّالاهتمامُّبالخدمةمدىُّالانغماسُّوُّ

ُّ(Pةُّ)المعنوي ُُّّمستوىُّ(rقيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)

0.276ُّ0.000ُُّّةُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّ

ُّارتباطي ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   ُّعلاقة ُّطردي ُّوجود ُّالانغماسة ُّبين ُّة

ُّو ُّبالخدمة ُّالجمهور ُّالت  ُّواهتمام ُّالعلامة ُّإةجاري ُّصورة ُّدلالة ُّذات ُّوهي ،ُّةحصائي ُّ،

ُّمتوس  ُّو ُّبيرسونُّ)ُّحيثُّبلغت ُُّّ،طةالعلاقة ُّمعامل ُّمستوى0.276قيمة ُّعند ةُّمعنوي ُُّّ(

ُّز،ُّأيُّكل ُّ(0.000) ُّالجمهورُّبالخدمة،ُّاد ُّما ُّالإالات ُُّّزاد ُُّّاهتمام نحوُّصورةُُّّيجابي ُّجاه

ُّالت ُّ ُّيؤث  ُُّّيعنيُّذلكُّأن ُّ،ُّوةجاري ُّالعلامة ُّبها رُّانغماسُّالمبحوثينُّفيُّالخدمةُّواهتمامهم

ًُّيجابي ُّإُّجاههمات ُُّّعلى ُّالت ُُّّا ُّالعلامة ُّصورة ُّةجاري ُّنحو ابل ا سبم نقبل الفرض الر  مم  ،

عملاء  ة لدىجاري  ة بين صورة العلامة الت  إحصائي   توجد علاقة ذات دللة :القائل

ا لدرجة انغماسهم في الخدمةشرمات المحمول الث   ُّ.لاث وفقا

ر ة بين متغي  حصائي  ة ذات دللة إتوجد علاقة ارتباطي   -الفرض الخامس:

ا لكتروني  النغماس في الخدمة وأبعاد الكلمة المنطوقة إ  .ا
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لنغماس ر اة بين متغي  بيرسون للعلاقة الرتباطي    اختبار ( يوض   13جدول رقم )

ا لكتروني  وأبعاد الكلمة المنطوقة إ  ا
 

 

 ر النغماسمتغي  

ا لكتروني  أبعاد الكلمة المنطوقة إ  ا

جودة الكلمة المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

انتشار الكلمة المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

قة في الكلمة المنطوقة الث   

ا لكتروني  إ  ا

R P R P R P 

0.663 0.000 0.762 0.000 0.272 0.000 

رُّالانغماسُّبينُّمتغي ُُّّةةُّطردي ُّارتباطي ُّعلاقةُّوجودُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت  

ُّالمنطوقةُّإ ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّوأبعاد طةُّفيماُّمتوس  ُّالعلاقةُّة،ُّوحصائي ُّذاتُّدلالةُّإُّهيو، ا

ُّإُّيخص ُّ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّجودة ُّمعاملُّبيرسونُّ)ُّحيثُّبلغت ُُّّ،ا (0.221ُّقيمة

ُّمستوى ُّ)معنوي ُُّّعند ُّو0.000ة ُّقوي ُّ(، ُّالعلاقة ُّيخص ُّكانت ُّفيما ُّالكلمةُُّّة انتشار

ًُّلكتروني ُّقةُّإالمنطو ةُّمعنوي ُُّّ(ُّعندُّمستوى0.729معاملُّبيرسونُّ)ُّقيمةُّ،ُّحيثُّبلغت ُّا

ًُّلكتروني ُّقةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّإبينماُّكانتُّالعلاقةُّضعيفةُّللث  ُُّّ،(0.000) ُّبلغت ُُّّحيثُُُّّ،ا

رُّمتغي ُُّّأن ُّهوُّماُّيعنيُّ،ُّو(0.000ةُّ)معنوي ُُّّ(ُّعندُّمستوى0.676قيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)

اُّشبكةُّالمحمولُّالتيُّه ُّمُُّد  ُّق ُّقُّالمبحوثينُّبالخدمةُّالتيُّتُُّتعل ُُّّالانغماسُّ)الذيُّيعنيُّمدى

ًُّلكتروني ُّرُّعلىُّأبعادُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ(ُّيؤث  ُّيتعاملُّمعها وهوُّماُّيعكسُّقدرُّالمشاعرُُّّ،ا

ُّتالت ُّبالش ُّي ُّالمبحوثين ُّلاثركاتُّالث ُّربط  :ا سبم نقبل الفرض الخامس القائلمم  و،

ر النغماس في الخدمة وأبعاد ة بين متغي  حصائي  ة ذات دللة إتوجد علاقة ارتباطي  

ا لكتروني  الكلمة المنطوقة إ ُّ.ا

ها لمحمول التي يتعامل معالي العلاقة التي تربط بين شرمة ا  الجدول الت  ويوض   

 -:المبحوثون ومدى النغماس والهتمام بالخدمة

لمحمول التي يتعامل معها المبحوثون   العلاقة بين شرمة ا( يوض   14جدول )

 ر النغماسمتغي  و
ُّجماليُّإُّصالاتات ُُّّفودافونُّأورانج 

ُّ%ُّكُّ%ُّكُّ%ُّكُّ%ُّك

62ُّ44.1ُّ11ُّ42.6ُّ11ُّ21.1ُّ96ُّ49.2ُُّّمرتفع

11ُّ22.9ُّ40ُّ24.8ُّ14ُّ62.9ُّ87ُّ42.8ُُّّطمتوس  ُّ

7ُّ11ُّ7ُّ1.8ُُّّ-ُّ-ُّ-ُّ- منخفض

29ُّ100ُّ71ُّ100ُّ24ُّ100ُّ182ُّ100ُُّّجماليإ

 0.352 وافم=معامل الت     0.000 =ةالمعنوي   مستوى    4ة= درجة الحري       6.22= 2مـــــــــــــــا

ًُّحصائي ُّةُّإوجودُّعلاقةُّدال ُّ ابم إلىتشير بيانات الجدول الس   اسمُّشركةُّالمحمولُُّّبينُّا

ُّ ُّالمبالتي ُّمعها ُّسابقاً"يتعامل ُّ"موبينيل ُّ)أورانج ُّسواء ُُّّ–ُّحوثون، ُّ–فودافون

ةُّهذهُّالقيمةُّدال ُّ(،ُّو62.6=6ُُّّكاحيثُّقيمةُّ)ُّ،الانغماسُّفيُّالخدمةُّومدى(ُّصالاتات ُّ

ُّمستوىحصائي ُّإ ُّعند ً ُّ)معنوي ُُّّا ُّو0.000ة ُّمتوس  ُّ(، ُّلأن ُّالعلاقة ُّنظراً ُّمعاملُُّّطة قيمة

ُّ)الت ُّ ُّالن ُّ(0.126وافق ُّوتشير ،ُّ ُّالات ُُّّإلىتائج ُّشركة ُّلعملاء ،ُّصالاتالانغماسُّالمرتفع

(ُّ ُّبنسبة ُّ)%21.1ُّوذلك ُّبنسبة ُّوذلك ُّفودافون ُّشركة ُّيليه ُّثم ُّ(42.6ُّ%(، شركةُُّّ،

ركاتُّعملاءُّالش ُُّّرُّالانغماسُّعلىتأثيرُّمتغي ُّلُّ،ُّوهوُّماُّيشير(%44.1أورانجُّبنسبةُّ)

ُّوالث ُّ ُّالات ُّتفو ُّلاث، ُّتمنحقُّشركة ُّما ُّمنُّخلال ُّذاتها ُّصالاتُّفيُّتمييز ُّمنُّه لعملائها



478 

انغماسُّالعملاءُّفيُّالخدمةُّوالاهتمامُُّّماُّزاد ُّ،ُّكل ُّينعكسُّعلىُّصورتهاُّلديهمخدماتُّ

صورةُّعلامتهاُُّّذلكُّعلىُّانعكس ُُّّ،مةُّلهمالعروضُّالمقد ُّبهاُّوتفاعلهمُّمعُّالخدماتُّو

ُّ.ثقتهمُّفيهاُُّّزادت ُّةُّفيُّأذهانُّعملائها،ُّوجاري ُّالت  ُّ

صورة العلامة بين خبرات المستقبل وة توجد علاقة ارتباطي   -ادس:الفرض الس  

 .لاثة لشرمات المحمول الث  جاري  الت  

 خبراتة بين   اختبار بيرسون للعلاقة الرتباطي  ( يوض   15جدول رقم )

 ة جاري  صورة العلامة الت   المستقبل و
ُّخبرةُّالعملاءُّبشركةُّالمحمولُّالتيُّيتعاملُّمعهاُّ

ُّ(Pةُّ)المعنوي ُُّّمستوىُّ(rقيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)

0.021ُّ0.471ُُّّةُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ُّعلاوُّابم عدممن بيانات الجدول الس   ض   يت   ُّارتباطي ُّجود ُُّّةقة ُّالعملاءُّبين خبرة

ُّالمحمولُّالتيُّي ُّالجمهورُّوبشركة ُّالت  ُّتعاملُّمعها ُّالعلامة حيثُّبلغتُُّّ،ةجاري ُّصورة

هناكُُّّدُّأن ُّوُّماُّيؤك  ُّهوُّ،(0.471ةُّ)معنوي ُُّّ(ُّعندُّمستوى0.276قيمةُّمعاملُّبيرسونُّ)

ُّالعلامةُّالت  ُُّّرةُّعلىمؤث  ُُّّتكون ُُّّيمكنُّأن ُُّّعواملُّأخرى ُّلاثركاتُّالث ُّةُّللش ُّجاري ُّصورة

ُّالعميل ُّتتمث ُُّّ،بجانبُّخبرات ُّقد ُّالتي ُّفي ُّالعروضُّول ُّالمقد ُّجودة ُّإليهمُّالخدمات مة

ُّو ُّعنها ُّالمرتبطةومدىُّرضاهم ُّبهاُّالمشاعر  ادسالس   نرفض الفرض ا سبم  مم  و،

ة جاري  صورة العلامة الت  ة بين خبرات المستقبل وتوجد علاقة ارتباطي  ل: القائ

ُّ.لاثلشرمات المحمول الث  

 – ن  الس   ة )يموجرافي  رات الد   بين المتغي   ةحصائي  توجد فروق ذات دللة إ -:ابلالفرض الس  

ا روني  لكت( للمبحوثين وبين أبعاد الكلمة المنطوقة إعليمي  الت   المستوى –وع الن   ُّ.ا

ا  -  ةر الفئة العمري  لمتغي   وفقا

ات ئة الفروق بين الفلمعنوي   One Way ANOVA  اختبار ( يوض   16جدول )

ا لكتروني  في أبعاد الكلمة المنطوقة إة للمبحوثين العمري    ا
أبعاد 

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

ط المتوس    دالعد   ن  الس   

 ابي  الحس  

النحراف 

 المعياري  

قيمة 

 ف()

 مستوى ةدرجات الحري  

بين  ةالمعنوي  

 المجموعات 

داخل 

 المجموعات

جودة 

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

12-24 

25-35 

35-45 

132 

6 

48 

11.67 

11 

10 

2.1 

0.000 

0.000 

14.352 2 183 0.000 

انتشار 

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

12-24 

25-35 

35-45 

132 

6 

48 

10.12 

2 

6 

1.3 

0.000 

0.000 

232.2 2 183 0.000 

قة في الث   

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

12-24 

25-35 

35-45 

132 

6 

48 

2.53 

11 

11 

1.85 

0.000 

0.000 

16.628 2 183 0.000 
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ُّدال ُّابم من بيانات الجدول الس   ض   يت   ُّفروق ُّإوجود ًُّي ُّئحصاة ُّالعمري ُُّّا ُّالفئات ةُّبين

صفحاتُُّّاًُّعلىلكتروني ُّتهمُّتجاهُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإاطاتُّدرجللمبحوثينُّفيُّمتوس  ُّ

ُّالث ُّ ُّالمحمول ُّلشركات ُّبوك ُّأورانجُّلاثالفيس ُّسابقاً"ُّ) ُُّّ–ُّ"موبينيل ُّ-فودافون

ُّاًُّعندُّمستوىحصائي ُّةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّ،ُّو(14.126ف=ُّقيمةُّ)ُّحيثُّبلغت ُُّّ،صالات(ات ُّ

ُّالعُّأن ُُّّاناتُّإلىحيثُّتشيرُّالبي ،(0.000ةُّ)معنوي ُّ كانُُّّن  ُّةُّالأصغرُّفيُّالس  ُّمري ُّالفئة

ًُّيجابي ُّجاههاُّإات ُّ صفحاتُّالفيسُّبوكُُّّعليقاتُّوالآراءُّالمنشورةُّعلىأكثرُّنحوُّجودةُّالت ُُّّا

ةُّ(ُّللفئةُّالعمري 11ُّ(ُّمقابلُّ)11.27)ُّوذلكُّبوسطُّحسابي ُُّّلاث،لشركاتُّالمحمولُّالث ُّ

ُّحسابي ُّ(62-12) ُّووسط ُّالعمري 10ُّ)ُّ، ُّللفئة )(ُّ ُّو(42-12ة ُّيعكسُّأن ُّ، ُّما ماُّكل ُُّّههو

ُّالعمري ُّ ُّللمبحوثينُّزاد ُّانخفضتُّالفئة ُّالإات ُُّّة ُّالمنطوقةُّنحوُُّّيجابي ُّجاهها ُّالكلمة جودة

ًُّلكتروني ُّإ ُّالن ُّا ُّتلك ُّتشير ُّكما ُّإلى، ُّتقل ُّأن ُُّّتيجة ُّالمبحوثين ُّعمر ُّبتزايد ُّبجودةُُّّه قناعته

هذاُّلاث،ُّولشركاتُّالمحمولُّالث ُّصفحاتُّالفيسُّبوكُُّّعليقاتُّوالآراءُّالمنشورةُّعلىالت ُّ

ُّيحهُّرب ُّعنيُّأن ُّي ُّأشارُّالجدولُّةرائي ُّلتدعمُّقراراتهُّالش  ُُّّادرُّأخرىمصُّتاجُّإلىما ،ُّكما

ًُّبينُّحصائي ُّةُّإوجودُّفروقُّدال ُُّّابقُّإلىالس ُّ ُّللمبحوثينُّفيُّمتوس  ُّالفئاتُّالعمري ُّا طاتُّة

ُّإدرجات ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّانتشار ُّتجاه ُّعلىلكتروني ُّهم ً صفحاتُّالفيسُّبوكُّلشركاتُُّّا

،ُّحيثُّبلغتُّقيمةُّصالات(ات ُُّّ-فودافونُُّّ–ُّثُّ)أورانجُّ"موبينيلُّسابقاً"لاالمحمولُّالث ُّ

حيثُّتشيرُّ ،(0.000ةُّ)معنوي ُُّّاًُّعندُّمستوىحصائي ُّةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّ،ُّو(619.9ف=)

ًُّيجابي ُّجاههاُّإكانُّات ُُّّن  ُّةُّالأصغرُّفيُّالس  ُّالفئةُّالعمري ُُّّأن ُُّّالبياناتُّإلى أكثرُّنحوُّانتشارُُّّا

ُّالمالت ُّ ُّوالآراء ُّعلىعليقات ُّالث ُُّّنشورة ُّالمحمول ُّلشركات ُّبوك ُّالفيس ُّلاث،صفحات

(2ُّ)ُّ،ُّووسطُّحسابي ُّ(12-62ةُّ)(ُّللفئةُّالعمري 9ُّ(ُّمقابلُّ)10.16)ُّوذلكُّبوسطُّحسابي ُّ

ُّالعمري ُّ ُّ)للفئة ُّأظهرت ُّ(42-12ة ُّكما ُّالس ُّابيُّ، ُّالجدول ُّدال ُّنات ُّفروق ُّوجود ةُّابق

ًُّبينُّالفئاتُّالعمري ُّحصائي ُّإ ُّالث  ُُّّطاتةُّللمبحوثينُّفيُّمتوس  ُّا قةُّفيُّالكلمةُّدرجاتهمُّتجاه

ُّحيثُّبلغت ُُّّلاث،ركاتُّالث ُّصفحاتُّالفيسُّبوكُّللش ُُّّاًُّالمنشورةُّعلىلكتروني ُّالمنطوقةُّإ

،ُّحيثُّ(0.000)ةُّمعنوي ُُّّاًُّعندُّمستوىحصائي ُّةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّ،ُّو(12.268ف=قيمةُّ)

ُّيجابي ُّههاُّالإجافيُّات ُُّّ(42-12)،ُّ(12-62ةُّ)تساويُّالفئاتُّالعمري ُُّّتشيرُّالبياناتُّإلى

ُّ ُّإالث  ُّنحو ُّالمنطوقة ُّفيُّالكلمة ًُّلكتروني ُّقة ُّعلىُّا وذلكُُّّ،صفحاتُّالفيسُّبوكُّالمنشورة

وهوُّ،ُّ(62-19ةُّ)للفئةُّالعمري ُُّّ(9.21(ُّفيُّمقابلُّ)11منهمُّ)ُّلكل  ُُّّمتساو ُُّّبوسطُّحسابي ُّ

عليقاتُّوالآراءُّنُّمنُّخلالُّالت ُّلمعلومةُّالتيُّيحصلُّعليهاُّالمبحوثواُّأن ُُّّماُّقدُّيشيرُّإلى

ةُّمنُّهاُّمستمد ُّلأن ُُّّ؛سبةُّلهمصفحاتُّالفيسُّبوكُّقدُّتكونُّأكثرُّفائدةُّبالن  ُُّّلمنشورةُّعلىا

،ُّركةُّذاتهاةُّتنشرهاُّالش ُّأوُّقدُّتكونُّموادُّتسويقي ُُّّ،نبةُّمنُّعملاءُّآخريعليقاتُّالمكتوالت ُّ

 ُُّّ.تكونُّجديرةُّبثقتهم،ُّوعاليةُّعندهمةُّمصداقي ُّبعُّاليُّتتمت ُّبالت ُّو
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ا لمتغي   -   -وع:ر الن  وفقا

لإناث في أبعاد امور وة الفروق بين الذ  لمعنوي   T-Test  اختبار ( يوض   17جدول )

ا لكتروني  الكلمة المنطوقة إ  ا
أبعاد الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

ط المتوس    العدد وعالن  

 الحسابي  

النحراف 

 المعياري  

درجات  قيمة )ت(

 ةي  الحر  

 مستوى

 ةالمعنوي  

جودة الكلمة 

منطوقة ال

ا لكتروني  إ  ا

 ذمور

 

 إناث

60   

 

126     

10.10 

 

11.75 

0.30253 

 

2.21517 

-5.750  184 0.000 

انتشار 

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 ذمور

 

 إناث

60 

 

126 

6.50 

 

10.23 

1.03333 

 

1.2652 

-12.872 184 0.000 

الثقة في 

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 ذمور

 

 إناث

60 

 

126 

10.20 

 

2.51 

0.30253 

 

1.8262 

5.612 184 0.000 

الإناثُّفيُّكورُّوبينُّالذ ُّاًُّحصائي ُّةُّإوجودُّفروقُّدال ُّ ابمض  من بيانات الجدول الس  يت  

-ت=قيمةُّ)ُّن ُّ،ُّحيثُّإ(E-womاًُّ)لكتروني ُّطاتُّدرجاتُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإمتوس  ُّ

ُّو(2.720 ُّدال ُّ، ُّالقيمة ُّإهذه ُّمستوىحصائي ُّة ُّعند ً ُّ)معنوي ُُّّا ُّأوضحتُّ(0.000ة ُّوقد ،

ُّأ ُُّّن ُّالبيانات ُّالكلمة ُّجودة ُّنحو ُّتجاههم ُّإالإناث ُّأعلىلكتروني ُّالمنطوقة ً ُّالذ ُُّّا كورُّمن

؛ُّبالإضافةُّلوجودُّكور(ُّللذ 10.10ُّ)ُّطُّحسابي ُّ(ُّمقابلُّمتوس  11.72ُّ)ُّطُّحسابي  ُّبمتوس  ُّ

ُّدال ُّ ُّإفروق ُّيخص ُّحصائي ُّة ُّفيما ُّالإناث ُّلصالح ً ُّالكلمةُّطامتوس  ُُّّا ُّانتشار ُّدرجات ت

ًُّلكتروني ُّلمنطوقةُّإا اًُّعندُّي ُّحصائةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّ،ُّو(ُّ-19.879قيمةُّ)ت=ُّحيثُّكانت ُُّّ،ا

ُّ)معنوي ُُّّمستوى ُّو(0.000ة ُّبمتوس  ُّ، ُّحسابي  ُّذلك ُّمتوس  10.61ُّ)ُّط ُّمقابل ُّحسابي ُّ( ُّط

ُّللذ 2.20ُّ) ُّأشارت ُّكور( ُّكما ُّفروقُّدال ُّبياناتُّالجدولُّالس ُُّّ، ُّإابقُّوجود ًُّبينُّحصائي ُّة ا

ًُّلكتروني ُّقةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّإطاتُّدرجاتُّالث  ُّفيُّمتوس  ُُّّالإناثكورُّوالذ ُّ ُّن ُّإُّحيثُُُّّ،ا

ُّ)ت= ُّو(2.216قيمة ُّدال ُّ، ُّالقيمة ُّإهذه ُّمستوىحصائي ُّة ُّعند ً ُّ)معنوي ُُّّا ُّو0.000ة قدُّ(،

ُّالث  ُّت ُّاُّكورالذ ُُّّأن ُُّّأوضحتُّالبياناتُُّ ُّنحو ُّالمنطوقةجاههم ًُّلكتروني ُّإُّقةُّفيُّالكلمة ُّأعلىُّا

هوُّماُّكور،ُّوللذ ُُّّ(9.21)ُّطُّحسابي ُّ(ُّمقابلُّمتوس  10.90ُّ)ُّبي ُّطُّحسابمتوس  ُُّّالإناثمنُّ

ًُّلكتروني ُّقةُّإالكلمةُّالمنطوُّقةُّفيبالث  ُّراًُّأكثرُّتأث ُُّّكورالذ ُُّّيعنيُّأن ُّ وتناقلهاُّفيماُُّّمنُّالإناثُّا

ةُّبشركاتُّالمحمولُّسويقي ُّةُّالت ُّالعملي ُُّّاًُّللقائمينُّعلىهدفاًُّتسويقي ُُّّوهوُّماُّيجعلهمُّبينهم،

ُّ.لاثالث ُّ

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ
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ُّ

ا  -  -:عليمي  الت   ر المستوىلمتغي   وفقا

 المستوىة الفروق بين لمعنوي   T-Test  اختبار ( يوض   18جدول )

ا لكتروني  في أبعاد الكلمة المنطوقة إ عليمي  الت    ا
أبعاد الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 المستوى

 عليمي  الت  
 دد  الع  

ط المتوس   

 الحسابي  

النحراف 

 المعياري  
 قيمة )ت(

درجات 

 ةي  الحر  

 مستوى

 ةالمعنوي  

جودة الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 تعليم

 طمتوس   

 

 تعليم

 جامعي  

48 

 

138 

10 

 

11.64 

0.0000 

 

2.1505 

-5.220 184 0.000 

ر انتشا

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 تعليم

 طمتوس   

 

 تعليم

 جامعي  

48 

 

138 

 

6 

 

10.07 

0.0000 

 

1.3128 

-21.422 184 0.000 

قة في الث   

الكلمة 

المنطوقة 

ا لكتروني  إ  ا

 تعليم

 طمتوس   

 

 تعليم

 جامعي  

48 

 

138 

11 

 

2.60 

0.0000 

 

1.8385 

5.261 184 0.000 

ُّدال ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   ُّفروق ُّإوجود ًُّحصائي ُّة ُّذُّا ُّالمبحوثين ويُّبين

ُّالت ُّ ُّ)عليمي ُّالمستويات ُّالمختلفة ُّمتوس  ُّة ُّجُّ-طتعليم ُّمتوس  ُُّّ(امعي ُّتعليم ُّجودةُّفي طات

ُّالمنطوقةُّإ ًُّلكتروني ُّالكلمة ُّ)ت=ُُّّ،ا ُّو(2.690ُّ-حيثُّقيمةُّ ُّدال ُّ، ُّالقيمة ُّإهذه اًُّحصائي ُّة

ُّمستوى ُّ)معنوي ُُّّعند ُّو(0.000ة ،ُّ ُّالبيانات ُّأشارت ُّالت ُُّّالمبحوثين ُُّّأن ُّإلى عليمُّذوي

ُّأعلىجاهت ُّاُّالجامعي ُّ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّجودة ُّنحو ُّالت ُُّّهم ُّذوي ُّالمبحوثين ليمُّعمن

ُّبمتوس  ُُّّط،المتوس  ُّ ُّحسابي ُّوذلك ُّمتوس  11.24ُّ)ُّط ُّمقابل ُّحسابي ُّ( ُّللت 10ُّ)ُّط عليمُّ(

ُّالس ُُّّط،المتوس  ُّ ُّالجدول ُّبيانات ُّأظهرت ُّدال ُّكما ُّفروق ُّوجود ُّإابق ُّلصالحُّحصائي ُّة ً ا

ُّالت ُّ ُّذوي ُّالجامعي ُّالمبحوثين ُّيخص ُُّّعليم ُّالكلمةُّطامتوس  ُُّّفيما ُّانتشار ُّدرجات ت

ًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ ُّ)ُّكانت ُُّّحيثُّ،ا ُّو(61.496ُّ-ت=ُّقيمة ُّدال ُّ، ُّالقيمة ُّإهذه اًُّحصائي ُّة

ُّمستوى ُّ)معنوي ُُّّعند ُّو0.000ة ُّبمتوس  ُّ( ُّحسابي ُّذلك ُّ)10.07)ُّط ُّمقابل ُّللت 2ُّ( عليمُّ(

ُّطالمتوس  ُّ ُّأوضحت ُّ، ُّالس ُُّّبينما ُّدال ُّبياناتُّالجدول ُّفروق ُّإابقُّوجود ُّلصالحُّحصائي ُّة ً ا

ُّالت ُّ ُّذوي ُّالمتوس  ُّالمبحوثين ُّيخص ُّعليم ُّفيما ُّالث  ُّمتوس  ُُّّط ُّدرجات ُّالكلمةُّطات ُّفي قة

ًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإ اًُّعندُّحصائي ُّةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّ،ُّو(2.621ت=ُّقيمةُُُُّّّّ)ُّحيثُّكانت ُُّّ،ا

ُّو(0.000)ُّةمعنوي ُُّّمستوى ُّبمتوس  ُّ، ُّحسابي ُّذلك ُّمتوس  11ُّ)ُّط ُّمقابل ُّحسابي ُّ( ُّط

ُّالجامعي ُّللت ُُّّ(9.20) ُّيعنيُّأن ُّوُّ،عليم ُّما ُّالعي ُّغالبي ُُّّهو ُّكانتُّة ُّالمبحوثينُّذويُّنة من

اليُّمقدرتهمُّبالت ُّ،ُّوعُّمعارفُّالمبحوثينتنو ُّلاعُّوط  ُّ،ُّالذيُّيعنيُّسعةُّاعليمُّالجامعي ُّالت ُّ

ُّالمعلوماتُّو ُّعلىُّجودة ُّالحكم ُّالتيُّالت ُّعلى ُّعنُّشركاتُّالمحمول عليقاتُّالمنشورة

نقبل الفرض  ا سبم  مم  وُّاليُّنشرهاُّعلىُّصفحاتُّالفيسُّبوك،لت ُّبا،ُّويتعاملونُّمعها
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ا(ي  )مل   ابلالس   ة يموجرافي  رات الد   بين المتغي   ةحصائي  توجد فروق ذات دللة إُّ:والقائلُّا

( للمبحوثين وبين أبعاد الكلمة المنطوقة عليمي  الت   المستوى –وع الن   – ن  الس   )

ا لكتروني  إ ُّ.ا

 –وع الن   – ن  الس   ة )يموجرافي  رات الد   توجد علاقة بين المتغي   -:امنالفرض الث  

 .ة لدى الجمهورجاري  بين صورة العلامة الت  ( وعليمي  الت   ىالمستو

ا  -  ةر الفئة العمري  لمتغي   وفقا

ة الفروق بين لمعنوي   One Way ANOVA  اختبار ( يوض   12جدول ) -

 ة للمبحوثين الفئات العمري  
 

 

 

صورة 

العلامة 

 ة جاري  الت   

ط المتوس    دد  الع   ن  الس   

 الحسابي  

النحراف 

 المعياري  

قيمة 

 )ف(

 مستوى ةي  درجات الحر  

بين  ةالمعنوي  

 المجموعات 

داخل 

 المجموعات

12-24 

25-35 

35-45 

132 

6 

48 

12.76 

14 

12 

 

2.822 

0.000 

0.000 

2.861 2 183 0.060 

ةُّاًُّبينُّالفئاتُّالعمري ُّحصائي ُّةُّإابقُّعدمُّوجودُّفروقُّدال ُّمنُّبياناتُّالجدولُّالس ُُّّضحُُّيت ُّ

ُّالت ُّلمبحوثينُّفيُّمتوس  ُّل ُّالعلامة ُّصورة ُّتجاه ُّلشركاتُّالمحمولُّجاري ُّطاتُّدرجاتهم ة

ُّ)الث ُّ ُّسابقاً"لاثة ُّ"موبينيل ُُّّ–ُّأورانج ُّقيمةُُّّ،صالات(ات ُُّّ-فودافون ُّبلغت حيث

ًُّحصائي ُّةُّإوهذهُّالقيمةُّغيرُّدال ُُّّ،(6.821ف=) ُّ.(0.020)ُّةُّكانت ُّالمعنوي ُُّّمستوىُّلأن ُُّّ؛ا

ا لمتغي   -  :وعر الن  وفقا

الإناث مور وة الفروق بين الذ  لمعنوي   T-Test  اختبار ( يوض   20) جدول -

 ة  جاري  في صورة العلامة الت   

 

 

صورة 

العلامة 

 ة جاري  الت   

ط المتوس    العدد وعالن  

 الحسابي  

النحراف 

 المعياري  

درجات  قيمة )ت(

 ةي  الحر  

 مستوى

 ةالمعنوي  

 ذمور

 إناث

60   

126     

12.20 

12.80 

0.60506 

2.88450 

-1.527 184 0.112 

الإناثُّكورُّواًُّبينُّالذ ُّحصائي ُّةُّإعدمُّوجودُّفروقُّدال ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت  

ُّمتوس  ُّ ُّالت  ُّفي ُّالعلامة ُّصورة ُّدرجات ُّالث ُّجاري ُّطات ُّالمحمول ُّلشركات حيثُُّّلاث،ة

ُّالقيمةُّغيرُّدال ُّ،ُّو(1.297ُّ-ت=ُّقيمةُّ)ُّكانت ُّ ًُّحصائي ُّةُّإهذه ةُّالمعنوي ُُّّمستوىُّلأن ُُّّ؛ا

ُّ.(0.116كانُّ)

ُّ

ُّ

ُّ

ُّ
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ا للمستوى -  -:عليمي  الت   وفقا

 المستوىة الفروق بين لمعنوي   T-Test  اختبار ( يوض   21جدول ) -

 ة جاري  في صورة العلامة الت   عليمي  الت  
 

 

صورة 

العلامة 

 ة جاري  الت   

 المستوى

 عليمي  الت  

ط المتوس    دد  الع  

 الحسابي  

النحراف 

 ي  المعيار

درجات  قيمة )ت(

 ةي  الحر  

 مستوى

 ةالمعنوي  

تعليم 

 طمتوس   

 

تعليم 

 جامعي  

   48 

 

 

138 

12 

 

 

12.81 

0.0000 

 

 

2.77162 

-2.043 184 0.042 

ًُّحصائي ُّةُّإوجودُّفروقُّدال ُّابم ض  من بيانات الجدول الس  يت   بينُّالمبحوثينُّ ا

ُّالت ُّ ُّالمستويات ُّعليمي ُّذوي ُّالمختلفة ُّمتوس  ُّ)ة ُّتعليم ُّجامعي ُُّّ–ط ُّمتوس  ُّتعليم ُّفي ُّطات(

اًُّعندُّحصائي ُّةُّإهذهُّالقيمةُّدال ُّوُّ،(6.041ُّ-)ت=ُُّّ،ُّحيثُّقيمةةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّ

ُُّّ.(0.046ةُّ)معنوي ُُّّمستوى

جاههمُّنحوُّت ُّاُّعليمُّالجامعي ُّالمبحوثينُّذويُّالت ُُّّأن ُّإلىُّأشارتُّبياناتُّالجدولُّو

ُّالت  ُّ ُّالعلامة ُّأعلىجاري ُّصورة ُّالمبحوُّة ُّالمتوس  ُّثينُّذويُّالت ُّمن ُّوطعليم ُّط ُّذلكُّبمتوس  ُّ،

ةُّجاري ُّةُّالعلامةُّالت  ُّ،ُّوهوُّماُّيعكسُّقو ُّطعليمُّالمتوس  ُّ(ُّللت 16ُّ(ُّمقابلُّ)16.81)ُّحسابي ُّ

ُّالآراءُّالتيُّيتم ُّعليقاتُّورُّبالت ُّيجعلهُّيتأث ُُّّاُّتتركهُّمنُّأثرُّفيُّذهنُّعملائهاُّالتيُّتأتيُّمم ُّ

ُّبينهم؛ ُّفيما ًُّجي ُّأدركُّالُّلذلكُّإذاُّتناقلها ةُّلُّروابطُّإيجابي ُّ،ُّوشك ُّداًُّعميلُّالعلامةُّإدراكا

العلامةُُّّ،ُّكماُّأن ُّخبراتُّالعميلُّوتجاربهُّمعُّالعلامةذلكُّسيضيفُّقيمةُّإلىُُّّ،ُّفإن ُّمعها

ُّأن ُّالقوي ُّ ُّالمحتمل ُّمن ُّمعهاُّتعطيُّة ُّيتعامل ُّالتي ُّالمحمول ُّلشركة ُّوقيمة ُّفيتتمث ُّ، ُّل

ُّقيامتخفيضُّإمكاني ُّ ُّوالمواُّة ُّباستبدالها ُّعلىالعميل ُّالت ُُّّظبة ُّمنُّوُّمعهاعامل الاستفادة

ا امن جزئي  سبم نرفض الفرض الث  اُّمم ُّ،ُّومهاُّلهمعروضهاُّالتيُّتقد  ُّ،ُّوخدماتها حيث  ،ا

بين صورة ، وعليمي  الت   المستوىبوجود علاقة بين ُّمة الفرض فيما يتعل  صح   ثبت  

العلاقة بين  ما يخص  ة الفرض فيبينما لم تثبت صح   ،الجمهور ة لدىجاري  العلامة الت   

 .ةجاري  بين صورة العلامة الت   وع والن  ة والمرحلة العمري  

لمحمول التي يتعامل الي للعلاقة التي تربط بين شرمة اويشير الجدول الت  

 -:المنطبعة عنها في أذهانهم ةجاري  صورة العلامة الت  معها المبحوثون و

ل التي يتعامل معها و  العلاقة بين شرمة المحم( يوض   22جدول )

 .ةجاري  صورة العلامة الت  المبحوثون و
صورة العلامة 

 ة جاري  الت  

 

  جمالي  إ صالتات    فودافون أورانج

 % ك % ك % ك
 % ك

 86 160 100 54 72.6 53 82.8 53 محايد

 14 26 - - 27.4 20 10.2 6    يجابي  إ  

 100 186 100 54 100 73 100 52 جمالي  إ

 0.315وافم=معامل الت            0.000ة=المعنوي   مستوى   2ة =ي  درجة الحر      20.4= 2ـــامـــــ
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لمحمولُّاًُّبينُّاسمُّشركةُّاحصائي ُّةُّإوجودُّعلاقةُّدال ُّابم من بيانات الجدول الس   ض   يت  

ُّالمبحوثو ُّمعها ُّيتعامل ُّسابقاً"نالتي ُّ"موبينيل ُّ)أورانج ُّسواء ،ُّ–ُُّّ ُّ–فودافون

ُّوصالات(ات ُّ ُّالت  ُّصو، ُّالعلامة ُّعنهاجاري ُّرة ُّأذهانهم ُّفي ُّالمنطبعة ُّة ُّقيمةُّ، حيث

6ُّ)كــــــــا ُّو(60.4= ُّدال ُّ، ُّالقيمة ُّإهذه ُّمستوىحصائي ُّة ُّعند ً ُّ)معنوي ُُّّا ،ُّ(0.000ة

تقاربُُّّتائجُّإلىتشيرُّالن ُّو(،0.112ُّوافقُّ)قيمةُّمعاملُّالت ُُّّنظراًُّلأن ُُّّ؛طةالعلاقةُّمتوس  ُّو

ُّالات ُّ ُّالمحايدة ُّالمحمجاهات ُّالث ُّلشركات ُّجاُّلاث،ول ُّات  ُّءحيث ُّشركة ُّفيُّت صالات

أخيراًُّشركةُّفودافونُّ،ُّو(%89.8(ُّيليهاُّشركةُّأورانجُّبنسبةُّ)%100مةُّبنسبةُّ)المقد  ُّ

لتيُّالاث،ُّركاتُّالث ُّةُّبينُّالش ُّنافسي ُّتقاربُّالمزاياُّالت ُُّّيعكسُّوهوُّماُّ،(%76.2بنسبةُّ)

ُّ.ُّيصعبُّمعهاُّتمييزُّشركةُّعنُّأخرى

ُّ-:راسةنتائج الد    أهم   -:عشراثنا

ُّالت ُّتبي ُّ - ُّالجداول ُّخلال ُّمن ُّللباحثة ُّأن ُّكراري ُّن ُّالبسيطة ُّنسبة182ُُّّ)ُّة ُّأي مفردة(

ُّمنُّإجماليُّالعي 26%ُّ) ُّالمحمولُّالتيُّ( ُّالفيسُّبوكُّلشركة ُّيستخدمونُّصفحة نة

 يتعاملونُّمعها.

صفحةُّالفيسُّبوكُّلشركاتُّالمحمولُّالتيُُّّاُّعنُّأسبابُّدخولُّالمبحوثينُّعلىأم ُّ -

ُّمعها ُّتُّ،يتعاملون ُّمعرفةصد ُّفقد ُّتقد ُُّّرت ُّالتي ُّالعروض ُّلأحدث مهاُّالمبحوثين

ُّالمقد  ُّالش ُّ ُّفي ُّ)ُّمةركة ُّالت ُّ(%20.6ُّبنسبة ُّيليها ُّالعملاءُّواصُُّ، ُّخدمة ُّمع ل

،ُّوتت فقُّهذهُّالن تيجةُّمعُُُّّّ(%18.7ُّذلكُّبنسبةُّ)،ُّوماُّالاستفسارُّمنهمُّعنُّشيء ُّو

ُّالد ُّHong Maio & (Others)(36))دراسة ي ة ُّأهم  ُّعلى د ُّتؤك   ُّالتي ُّالفع الُّ، ور

ُّالط اقاتُّالخاص ةُّبالمنظ مةُّنحوُّتلبيةُّاحتياجاتهمُّ، ُّثم ُّلخدمةُّالعملاء،ُّوتوجيهُّكل 

ُّثم ُُّّ،(%16.8ُّذلكُّبنسبةُّ)،ُّوركةمعلوماتُّعنُّخدماتُّالش ُُّّيأتيُّالحصولُّعلى

ُّ(%16.1ُّتقومُّبعرضهاُّبنسبةُّ)،ُّوركةمهاُّالش ُّجاءتُّمشاهدةُّالإعلاناتُّالتيُّتقد  ُّ

ي ةُّالإعلان؛ُُّّ(37)(Yang Zhilin &otherُّراسةُّ)وهوُّماُّيت فقُّمعُُّّد حولُّأهم 

ُّ ُّمؤث  راً ُّالإعلانُّعاملاً ُُّّ-حيثُّيعُ د  فيُّزيادةُُّّ-للش ركاتُّالتيُّتعلنُّعنُّمنتجاتها

ُّتذك رُّ ُّلذلكُّفإن  ُّبالإضافة ُّالت جاري ة؛ ُّلتلكُّالمنتجاتُّولعلاماتها إدراكُّالمستهلكين

ُّللش ركاتُّوالمنظ ماتُّالتيُّتضع ُّالمستخد مةُُّّالمستهلكين الإعلانُّكأولىُّالوسائل

ُّالت جاري ة.ُّتكونُّمثلُّهذهُّالشركاتُّهيُّالأكثرُّولاءًُّ فيُّتقديمُّمنتجاتهاُّوعلاماتها

 .للمستهلكين

ُّعنُُّّ - ً ُّإلكتروني ا ُّالمنطوقة ُّللكلمة ُّالس لبي ة ُّالت أثيرات ُّتقد م ُّإلي ُّالدراسة أشارت

 Dwayne D.Gremlerاسةُّ)الت أثيراتُّالإيجابي ةُّ،ُّوُّتختلفُّهذهُّالنتيجةُّمعُّدر

&Others, 2001)(38)ُُّّ ُّتعُد ُّالإيجابي ة ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّأن  ُّإلى ُّخلصت  التي

ةُّلتسويقُّوترويجُّالخدماتُّبشكلُّعامُّنظراًُّلدورهاُّالفع الُّفيُّ وسيلةُّترويجي ةُّمهم 

رائي ةُّعندُّالمستهلكينُّ ُّوالغموضُّالتيُّتصاحبُّالقراراتُّالش   تخفيضُّدرجةُّالش ك 

ياحي ةُّوالفندقي ة.فيُّالعد  يدُّمنُّالخدماتُّكالخدماتُّالس  

ُّيخص ُّ - ُّالتيُُّّفيما ُّالمحمول ُّشركات ُّعن ُّمعلوماتهم ُّلمصادر ُّالمبحوثين ترتيب

ركةُّعلىُّالفيسُّبوكُّبعددُّلُّصفحةُّالش ُّرتيبُّالأو ُّفقدُّجاءُّفيُّالت ُُّّ،يتعاملونُّمعها
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ُّفيُّالت ُّ(188نقاطُّ) ُّالعملاء ُّخدمة ُّيليها ُّنقاطُّ)رتيبُّالث ُّ، ُّو602انيُّبعدد أخيراًُّ(،

ُّنقاطُّ)الت ُّ ُّعلىُّصفحاتُّالفيسُّبوكُّبعدد ُّالأصدقاء ،ُُّّ(141عليقاتُّالتيُّينشرها

التيُُّّ(39)(Christy M.K.Cheung&Other)وتت فقُّهذهُّالن تيجةُّمعُّدراسةُّ

ُّالكلمةُّ ُّجعل ُّالذيُّحق قه ُّالواسع ُّالهائلُّللإنترنتُّوالانتشار ُّالن مو  ُّإلىُّأن  خلصت 

ُّإ ُّتصل ً ُّإلكتروني ا ُّوليسُّهذاُّالمنطوقة ُّالعالم، ُّالأشخاصُّحول ُّمن ُّعدد ُّأكبر لى

ُّوكذلكُّ ُّبينهم ُّوالت عليقاتُّوتبادلها ُّالآراء ُّمناقشة ُّللمستخدمين ُّأتاح ُّوإن ما وحسب،

 تدعيمها.ُّ

ُّلشركاتُّ - ُّالمبحوثين ُّعند ُّالانغماس ُّمستوي ُّارتفاع ُّإلي ُّالدراسة ُّنتائج أظهرت

لاتُّ(ُّ،ُّوُّذلكُّبنسبةُّالمحمولُّالثلاثةُّ)أورانجُّ)موبينيلُّسابقاً(ُّ،ُّفودافونُّ،ُّاتصا

ُّالن تيجةُّمعُّدراسةُّ)49.2ُّ%) Sara Dolnicar &Other)(40ُّ)(،ُّوتت فقُّهذه

ُّأوُّ ُّخدمة ُّكانت ُّ)سواء ُّالمنتج ُّفي ُّالمبحوثين ُّانغماس ُّمتغي ر ُّأن  ُّأوضحت  التي

ُّالأفرادُّ سلعة(ُّيؤث  رُّعلىُّقدرُّالمشاعرُّالتيُّتربطُّبينُّالمبحوثينُّوالمنتج،ُّحيثُّإن 

ُّانغماسُّم ُّلديهم نُّالذين ُّمم  ُّغيرهم ُّعن ُّوأحاسيسُّمختلفة ُّمشاعر ُّيملكون رتفع

 يملكونُّانغماساًُّمنخفضاً.

المنطوقةُّوجودُّعلاقةُّبينُّجودةُّالكلمةُّةُّصح ُُّّتحيثُّثبت ُُّّ،لقبولُّالفرضُّالأو ُُّّتم ُّ -

ًُّلكتروني ُّإ ةُّالمنعكسةُّفيُّأذهانُّجمهورُّشركاتُّالمحمولُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّوُّا

ُّدرالاثالث ُّ ُّمع ُّيت فق ُّما ُّوهو ،(ُّ ُّBeverley A.Sparks &Others)ُّ(41)سة

ُّالتيُّ ُّإلكتروني اً، ُّالمنشورة ُّمحتوىُّالت عليقاتُّوالآراء ُّبمراجعة ُّالأفراد حيثُّيقوم

ُّتحتويُّعلىُّحجمُّمعلوماتُّوحججُّوبراهينُّأكثرُّإقناعاً،ُّوأنُّلاُّتحتويُّ يجبُّأن 

ُّهذهُّالمعلوماتُّعلىُّشرحُّوتفاصيلُّ ُّتشتمل  علىُّمعلوماتُّضعيفة،ُّكماُّيجبُّأن 

ُّ.ُُّّمنطقي ة،ُّويمكنُّتقب لهاُّمنُّجانبُّقارئيُّالت عليقاتأكثرُّ

نُّكثافةُّانتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّعلاقةُّبيحيثُّثبتُّوجودُُّّ،انيقبولُّالفرضُّالث ُُّّتم ُّ -

ًُّلكتروني ُّإ ُّالث ُُّّعلىُّا ُّالت  ُّلاثُّوصفحاتُّشركاتُّالمحمول ُّالعلامة ةُّجاري ُّبينُّصورة

 المنطبعةُّفيُّأذهانُّالجمهور.

ُّالفرضُّالث ُُّّتم ُّ - ُّالذيقبول ُّبوجودصح ُُّّتثبتُّالث، ُُّّته ُّبين ُّفيُّعلاقة ُّالجمهور ثقة

ُّإ ُّالمنطوقة ُّعلىلكتروني ُّالكلمة ً ُّالث ُُّّا ُّالمحمول ُّشركات ُّموقعُّصفحات ُّعبر لاث

ُّالت  ُّالفيسُّبوكُّو ُّالعلامة ُّأذهانهمجاري ُّبينُّصورة ُّفي ُّالمنطبعة ُُّّة ُّزادت  ُّكل ما أي

ُّأورانج ُّلدىُّمستخدميُّشركة ً ُّإلكتروني ا ُّالمنطوقة ُّالكلمة )موبينيلُّسابقاً(،ُُّّجودة

ُّمعُّ ُّالن تيجة ُّهذه ُّوتت فق ،ُّ ،ُّ ُّالت جاري ة ُّالعلامة ُّصورة ُّنحو ُّالإيجابي  ُّالات  جاه زاد 

ُّالكلمةُُّّ(42) (Chatura Ranaweera & Other)دراسة ُّإلىُّأن  التيُّخلصت 

ُّالت عليقاتُّ ُّفي ُّخاص ة ُّالخدمات، ُّمن ُّللعديد ُّثقة ُّمصدر ُّتعتبر ً ُّإلكتروني ا المنطوقة

ُّتبادلهاُّفيماُّبينهم،ُّالتيُّيدورُّمحتواهاُّعنُّتقييمُّالعملاءُّللخدماتُّوالآراءُّالتيُّ يتم 

اُّيعكسُّذلكُّعلىُّاختياراتهمُّالس لوكي ة  .ُُّّالمقد مةُّإليهم؛ُّمم 

ًُّلكتروني ُّةُّبينُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُُّّثبت ُّ - صورةُّ،ُّوا

ُّالت  ُّ ُّلدىجاري ُّالعلامة ُّأورانجُّ)ممستخدُّة ُّزادت ُّأيُّكل ُُّّ،وبينيلُّسابقاً(ميُّشركة ُّما

ُّإ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّلدىلكتروني ُّجودة ً ُّ)موبينيلُّسابقاً(،مستخدميُّشُّا ُّأورانج ُّركة
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ُّالات ُّ ُّالإزاد ُّالت  ُُّّيجابي ُّجاه ُّالعلامة ُّصورة ُّإلىةجاري ُّنحو ُّبالإضافة ُّعلاقةُُّّ؛ وجود

،ُّةجاري ُّالت  ُُّّصورةُّالعلامةاًُّولكتروني ُّةُّبينُّانتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّإةُّطردي ُّارتباطي ُّ

اًُّلمستخدميُّشركةُّأورانجُّ)موبينيلُّلكتروني ُّماُّزادُّانتشارُّالكلمةُّالمنطوقةُّإأيُّكل ُّ

ُّالات ُُّّ،سابقاً( ُّالإزاد ُّالت  ُُّّيجابي ُّجاه ُّالعلامة ُّصورة ُّالد  ُّةجاري ُّنحو ُّأثبتت ُّكما راسةُّ،

ُّارتباطي ُّ ُّعلاقة ُّطردي ُّوجود ُّثقة ُّبين ُّإة ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّفي ُّالمبحوثين ًُّلكتروني ُّة ُّا

ُّالت  ُّو ُّالعلامة ُّ)ُّةجاري ُّصورة ُّدراسة ُّمع ُّيت فق ُّما ُّوهو ،Ji Xiaofen 

&Other)(43)ُُُّّّصفات ُّتحمل ً ُّإلكتروني ا ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّأن  ُّإلي ُّأشارت  التي

ُّجودةُّالكلمةُّ ُّأن  الإعلان،ُّولكن هاُّتختلفُّعنهُّفيُّكونهاُّغيرُّمدفوعةُّالأجر،ُّكما

(ُّ ً ُّإلكتروني ا E-Womُّالمنطوقة ُّخلال ُّمن ُّتتحد د ُّعنُّ( ُّمعلومات ُّمن ُّتحمله ما

ُّللمستقبلينُّيمكنُّ ُّأضافتهُّمنُّمعلوماتُّمفيدة ُّوما ُّبها المنتجُّوالط ريقةُّالتيُّكُتبت 

 تبادلهاُّفيماُّبينهم.

ًُّلكتروني ُّةُّبينُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُُّّثبت ُّ - صورةُّ،ُّوا

ُّالت  ُّ ُّلدىجاري ُّالعلامة ُّفودافونُّة ُّشركة ُّكل ُُّّ،مستخدمي ُّالكلمةُُّّماأي ُّجودة زادت

ُّإ ُّلدىلكتروني ُّالمنطوقة ً ُّفودافونُّا ُّشركة ُّالات ُُّّ،مستخدمي ُّالإزاد نحوُُّّيجابي ُّجاه

ةُّبينُّانتشارُّالكلمةُّةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُُّّكماُّثبت ُُّّ،ةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّ

ًُّولكتروني ُّالمنطوقةُّإ أيُّ،ُّمستخدميُّشركةُّفودافونُّةُّلدىجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّا

ُّزاد ُّكل ُّ ُّإُّما ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّفودافون،لكتروني ُّانتشار ُّلدىُّمستخدميُّشركة ً ُّزاد ُُّّا

ُّالإالات ُّ ُّالت  ُُّّيجابي ُّجاه ُّالعلامة ُّأُّ،ةجاري ُّنحوُّصورة ُُّّراسةثبتتُّالد  ُّكما علاقةُّوجود

اًُّلكتروني ُّالمنطوقةُّإُّةُّبينُّثقةُّمستخدميُّشركةُّفودافونُّفيُّالكلمةةُّطردي ُّارتباطي ُّ

اًُّلدىُّلكتروني ُّقةُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّإماُّزادتُّالث  ُّأيُّكل ُّ،ُّةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّو

ُّفودافون، ُّالإالات ُُّّزاد ُُّّمستخدميُّشركة ُّالت ُُّّيجابي ُّجاه ُّالعلامة ،ُُّّةجاري ُّنحوُّصورة

(ُّ ُّدراسة ُّمع ُّالن تيجة ُّهذه  & Mohamed Reza Jalivandوتت فق

Other)(44) ًُّتأ ُّإلكتروني ا ُّالمنطوقة ُّللكلمة ُّإلىُّأن  ُّعلىُّالس لوكُّالتيُّخلصت  ثيراً

ُّللجمهورُّلماُّتتمت عُّبهُّمنُّمصدرُّموثوقُّفيهُّلديهم،ُّوهوُّماُّيعكسُّكونها رائي  ُّ-الش  

المصدرُّالوحيدُّللمعلوماتُّالتيُّيحتاجونهاُّلات خاذُّقراراتهمُُّّ–فيُّبعضُّالأحيانُّ

ُّبالكلمةُّ ُّمنُّتوافرها ُّهناكُّخصائصُّلابد  ُّأن  راسة ُّتلكُّالد   ُّأضافت  ُّكما رائي ة؛ الش  

وقةُّإلكتروني اًُّحت ىُّتتمت عُّبثقةُّجمهورها،ُّوتتمث لُّفيُّجودةُّالمعلوماتُّالمقد مةُّالمنط

ُّالخصوصي ةُّ ُّإلى ُّبالإضافة اره ُّزو  ُّمع ُّوالت فاعُل ُّالموقع ُّاستخدام ُّوسهولة إليهم

 .والأمن

اًُّلكتروني ُّةُّبينُّجودةُّالكلمةُّالمنطوقةُّإوجودُّعلاقةُّارتباطي ُّ راسةُّعدمأظهرتُّالد  ُُّّ -

ُّالعلامةو ُّلدىجاري ُّالت ُُّّصورة ُّات ُُّّة ُّأشارتُّالد  ُّ،ُّصالاتمستخدميُّشركة راسةُّكما

ُّات ُّةُّطردي ُّوجودُّعلاقةُّارتباطي ُُّّإلى صالاتُّفيُّالكلمةُّةُّبينُّثقةُّمستخدميُّشركة

ثقةُّمستخدميُّشركةُُّّماُّزادت ُّأيُّكل ُُّّ،ةجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت  ُّاًُّولكتروني ُّالمنطوقةُّإ

ًُّلكتروني ُّصالاتُّفيُّالكلمةُّالمنطوقةُّإات ُّ نحوُّصورةُّالعلامةُُّّيجابي ُّجاهُّالإزادُّالات ُُّّ،ا

 .ةجاري ُّالت ُّ

ُّصح ُُّّتم ُّ - ُّالفرضُّالر ُّثبوت ُّة ُّإحصائي ُُّّبوجودابع ُّدلالة ُّذات ُّصورةُّعلاقة ُّبين ة
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ُّالت  ُّ ُّلدىجاري ُّالعلامة ُّالث ُُّّة ُّفيُّعملاءُّشركاتُّالمحمول ُّانغماسهم ُّلدرجة ً ُّوفقا لاثة

 .الخدمة

- ُّ ُّالفرضُّالخامسُّبوجود ة ُّقبولُّصح  ُّارتم  ُّبينُّعلاقة تباطي ةُّذاتُّدلالةُّإحصائي ة

ُّ ،ُّ ً ُّإلكتروني ا ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّوأبعاد ُّالخدمة ُّالانغماسُّفي ُّن تائجُُّّمتغي ر وأشارت

(ُّ ُّبنسبة ُّوذلك ُّالات صالات، ُّشركة ُّلعملاء ُّالمرتفع ُّالانغماس ُّإلى 21.1ُّالدراسة

%(ُّ ُّبنسبة ُّوذلك ُّفودافون ُّشركة ُّيليه ُّبنسبة42.6ُّ%ُّ(، ُّأورانج ُّشركة ُّثم  ،)

ُّالش ركاتُّالث لاثُُّّ(،44.1%) ُّالانغماسُّعلىُّعملاء ُّمتغي ر ُّلتأثير ُّيشير ُّما وهو

قُّشركةُّالات صالاتُّفيُّتمييزُّذاتهاُّمنُّخلالُّماُّتمنحهُّلعملائهاُّمنُّخدماتُّ وتفو 

ُّلديهم ُُّّينعكسُّعلىُّصورتها ُّالنتيجة ُّتتفقُّهذه ُّ)سلوىُّسليمان(و ُّدراسة ُّ(45)مع

ُّعملاءُّشركةُّالات صالاتُّكانو ُّإليُّأن  اُّأكثرُّانغماساًُّفيُّالخدمةُّمنُّالتيُّتوص لت 

ُّعملاءُّشركةُّموبينيل.

ُّالد  ُّ - ُّإلىأشارت ُّدال ُُّّراسة ُّعلاقة ُّإوجود ُّاحصائي ُّة ُّشركة ُّاسم ُّبين ً ُّالتيُّا لمحمول

(ُّصالاتات ُُّّ–فودافونُُّّ–ُّيتعاملُّمعهاُّالمبحوثون،ُّسواءُّ)أورانجُّ"موبينيلُّسابقاً"

ُّأشارت ُّحيث ُّبها، ُّوالاهتمام ُّالخدمة ُّالانغماسُّفي الانغماسُُّّإلىُّتائجالن ُُّّومدى

(،ُّيليهُّشركةُّفودافونُّ%21.1ُّ،ُّوذلكُّبنسبةُّ)صالاتالمرتفعُّلعملاءُّشركةُّالات ُّ

 (.%44.1شركةُّأورانجُّبنسبةُّ)ُّ،ُّثم ُّ(%42.6ُّوذلكُّبنسبةُّ)

ُّوادسُّرفضُّالفرضُّالس ُُّّتم ُّ - ُّارتباطي ُّالقائل: ُّعلاقة ُّبينتوجد ُّالمستقبلُُّّة خبرات

ُّ.لاثةُّلشركاتُّالمحمولُّالث ُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّو

ُّالس ُُّّتم ُّ - ُّالفرض ُّوالقائلي ُّ)كل ُُّّابعقبول ُّاً( ُّإ: ُّدلالة ُّذات ُّفروق بينُُّّةحصائي ُّتوجد

ُّ)يموجرافي ُّراتُّالد ُّالمتغي ُّ ُّالن ُُّّ–ُّن ُّالس  ُّة ُّوبينُّعليمي ُّالت ُُّّالمستوىُّ–وع ُّللمبحوثين، )

ُّإ ُّالمنطوقة ُّالكلمة ًُّلكتروني ُّأبعاد ُّدال ةُّ،ُّا ُّفروق ُّوجود ُّ ُّإلي ُّالدراسة ُّأشارت حيث

طاتُّدرجاتهمُّتجاهُّجودةُّالكلمةُّإحصائي اًُّبي نُّالفئاتُّالعمري ةُّللمبحوثينُّفيُّمتوس  

المنطوقةُّإلكتروني اًُّعلىُّصفحاتُّالفيسُّبوكُّلشركاتُّالمحمولُّالث لاثُّ)ُّأورانجُّ

ُّ ُّسابقاً" ُُّّ–"موبينيل ُّالفئةُُّّات صالات(ُّ-فودافون ُّأن  ُّإلى ُّالدراسة حيثُّأوضحت

ُّكانُّات جاههاُّإ ن   يجابي اًُّأكثرُّنحوُّجودةُّالت عليقاتُّوالآراءُّالعمري ةُّالأصغرُّفيُّالس  

،ُّوتت فقُّهذهُّالن تيجةُُّّالمنشورةُّعلىُّصفحاتُّالفيسُّبوكُّلشركاتُّالمحمولُّالث لاث

(ُّ ُّدراسة ُّDawn Wallace & Others)(46 )مع ن  ُّالس   ُّتأث ر ُّأك دتُّعلى التي

ةُّالمرحلةُّالعمري ةُّ) ُّوخاص  كانتُّأكثرُّ(ُّالتي64ُّ-12بالكلمةُّالمنطوقةُّإلكتروني اً،

ُّ، تأث راًُّبهاُّنظراًُّلكونهاُّأكثرُّالفئاتُّالعمري ةُّاستخداماًُّلشبكاتُّالت واصُلُّالاجتماعي 

ُّفيُّبناءُّ راسةُّالتيُّأجُريتُّلمعرفةُّتأثيرُّشبكاتُّالت واصُلُّالاجتماعي  وذلكُّفيُّالد  

رائي ة  .ُّالوعيُّبالعلاماتُّالت جاري ةُّومدىُّتأثيرهاُّعلىُّقراراتهمُّالش  

ًُّامنُّجزئي ُّلفرضُّالث ُّرفضُّاُّتم ُّ - بوجودُّعلاقةُّقُّةُّالفرضُّفيماُّيتعل ُّصح ُُّّت ُّحيثُّثبتُّ،ا

،ُّوالت ُُّّبينُّالمستوى ُّبينماُّلمُّتثبت ُُّّ،الجمهورُّةُّلدىجاري ُّبينُّصورةُّالعلامةُّالت ُّعليمي 

ُّيخص ُّصح ُّ ُّالفرضُّفيما ُّالعمري ُُّّة ُّالمرحلة ُّبين ُّوةالعلاقة ُّوالن ُّ، ُّصورةُّوع، بين

 .ةجاري ُّالعلامةُّالت ُّ
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ُّالد  ُّ - ُّإلىأشارت ُّدال ُُّّراسة ُّعلاقة ُّإوجود ُّاحصائي ُّة ُّشركة ُّاسم ُّبين ً ُّالتيُّا لمحمول

صالات(ُّات ُُّّ–فودافونُُّّ–ُّ،ُّسواءُّ)أورانجُّ"موبينيلُّسابقاً"نيتعاملُّمعهاُّالمبحوثو

تائجُّتقاربُّ،ُّحيثُّأظهرتُّالن ُّالمنطبعةُّفيُّأذهانهمُّعنهاةُّجاري ُّصورةُّالعلامةُّالت ُّو

ُّلشركاتُّالمحمولُّالث ُّالات ُّ ُّات ُّءحيثُّجاُّلاث،جاهاتُّالمحايدة صالاتُّفيُّتُّشركة

ُّ)المقد  ُّ ُّبنسبة ُّ)يلُّ،(%100مة ُّبنسبة ُّأورانج ُّشركة ُّو%89.8يها ُّشركةُّ(، أخيراً

ُّالت ُُّّ،(%76.2فودافونُّبنسبةُّ) ُّيعكسُّتقاربُّالمزايا ركاتُّةُّبينُّالش ُّنافسي ُّوهوُّما

ُّأخرىاُّلاث،الث ُّ ُّعن ُّشركة ُّتمييز ُّيصعبُّمعها ُّمعُُّّلتي ُّالن تيجة ُّهذه ُّوتت فق ،ُّ ،

استهدفتُّتحليلُّالتيُُّّ(47)(Chirstophe Sempels & otherدراسة سةُّ)درا

ُّفيُّ ُّكبرى ُّبنوك ُّثلاثة ُّمن ُّالمستهد ف ُّالجمهور ُّلدى نة ُّالمتكو  هني ة ُّالذ   الص ورة

ُّفيُّذهنINQ , Fortis, Dexiaُّبلجيكا،ُّوهي:ُّ ؛ُّبالإضافةُّإلىُّتقييمُّالبنكُّالمثالي 

هني ةُّوقدُّأُّ،العميلُّلتعزيزُّصورةُّالعلامةُّالت  جاري ة ُّالص ورةُّالذ   راسةُّأن  ظهرتُّالد  

ُّالبنوكُّالث لاثةُّ ُّيعنيُّصعوبةُّقيامُّهذه للبنوكُّالث لاثةُّتكادُّتكونُّمتشابهة،ُّوهوُّما

ُّ.بتمييزُّنفسهاُّعنُّبعضهاُّالبعض

ُّ-:الخلاصة

ُّالد  ُُّّد ُّتعُ ُّ ُّأهم ُّهذه ُّذات ُّالن ُّي ُّراسة ُّالمجالين ُّفي ُّوظري ُّة ُّفعلىطبيقي ُّالت ُّ،  المستوى ،

 -:ظري  الن  

ُّأن ُُّّ ُّإُّنجد ُّالمنطوقة ُّعلىلكتروني ُّالكلمة ُّوتأثيرها ُّالت  ُُّّاً، ُّالعلامة ُّهوُّجاري ُّصورة ة

ُّللأكاديمي ُّبالن  ُّينُّوالممارسينموضوعُّمهم ُّللجانبُّالأكاديمي ُّ، ُّهوُّمجالُّيستحق ُُّّسبة

ُّمنظومةمثلُّباقيُّعناصرُُّّي،عُّبالاهتمامُّالكافهُّلمُّيتمت ُّةُّأن ُّخاص ُُّّ،راسةالد  ُّالاهتمامُّو

هناكُُّّ،ُّكماُّأن ُّةالعلاقاتُّالعام ُّمتهاُّالإعلانُّوفيُّمقد  ُّةُّالأخرى،ُّوسويقي ُّلت ُّصالاتُّاالات ُّ

اًُّباعتبارهاُّأحدُّعناصرُّمنظومةُّلكتروني ُّاتُّالتيُّتناولتُّالكلمةُّالمنطوقةُّإراسندرةُّللد  ُّ

ُّالت ُّالات ُّ ُّسويقي ُّصالات ُّالمتكاملة ُّولحداثُّبالإضافةة ُّرك ُّته، ُّعلىقد ُّالباحثة اُّذهُّزت

ُّعلىُّاشتمل ُُّّ،ُّالذيظري ُّالإطارُّالن ُُّّ،ُّحيثُّعرضتأنشطتهُّأحدُّأهم ُّالعنصرُّباعتبارهُّ

افةُّبعضُّالعناصرُّبإجراءُّتعديلاتُّعليهُّمنُّخلالُّإضُّالتيُّقامت ُّ،ُّراسةجُّالد  ُّذنمو

ُّعلى ُّأدخلتها ُّوموذجالن ُُّّالتي ُّتم ُّ، ُّالد  ُُّّكذلك ُّالس ُّاستعراض ُّتناولتُّراسات ُّالتي ابقة

 راسة.مختلفُّجوانبُّالد  ُّ

ُّ-:طبيقي  لت  ا المستوىاُّعلىُّأم ُّ

ُّظل  ُّوُّ ُّالت ُّقد ُّالت ُُّّفي ُّوُّكنولوجي ُّم ُّالش ُّالهائل ُُّّديدةالمنافسة ُّالس ُّللمنتجات ُّبدأُّفي وق

ُّالت ُّالمسوقونُّيت ُّ ُّلتحقيقُّأهدافهم ُّوةسويقي ُّجهونُّلأدواتُّحديثة ُّتكونُّ، فيُّالوقتُّذاته

،ُّوذلكُّمنُّخلالُّتواجدهمُّعلىُّصفحاتُّالعملاءةُّوتأثيرُّعلىُّالمستهلكينُّوأكثرُّفاعلي ُّ

المستهلكُّأوُّالعميلُّمنُُّّن ُّهاُّالفيسُّبوكُّالذيُّمك ُّأبرزوُّ،لُّالاجتماعي ُّواصُُّمواقعُّالت ُّو

ُّوثُّلآخرينحد ُّالت ُّ ُّصفحاتهاركللش ُّ، ُّعبر ُّذاتها ُّخلالهاُُّّالفيسُّبوك،ُّعلىُّة ُّمن التي

ُّالت ُّ ُّمستمر ُُّّمعهمُّلواصُُّأمكن ُُّّ؛ةبصفة ُّأن ُّلذا ُّالمسو  ُُّّيجب ُّالت ُّيضع ُّأثناء خطيطُّقون

ُّالت ُّ ُّديناميكي ُّسويقي ُّللأنشطة ُّإة ُّالمنطوقة ُّالكلمة ُّأهم ُّلكتروني ُّة ُّأحد ُّباعتبارها ً أنشطةُُّّا

ُّالات ُّ ُّالت ُّمنظومة ُّالمتكامسويقي ُّصالات ُّوة ُّالإعلان ُّمع ُّدمجها ُّيمكن ُّالتي العلاقاتُّلة،
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ُّوالعام ُّ ُّالمنظومةة ُّعناصر ُّوصولاًُّباقي ُّالعناصر ُّوأسهل ُّأسرع ُّلكونها ُّنظراً ؛

ُّو ُّقدرةللعملاء، ُّمن ُّلها ُّعتأثيري ُُّّلما ُّالت  ُُّّلىة ُّالعلامة ُّصورة بناءُّوُّ،للمنتجاتجارية

اليُّبالت ُّم؛ُّوةُّبهالخاص ُّةُّرائي ُّالش  ُُّّالقراراتُّبالإضافةُّإلىُّتأثيرهاُّعلىجاهاتُّنحوهاُّات ُّ

ُّلتدريبُّالقائمينُّبالعملي ُّمنُّميزاني ُُّّاًُّركاتُّجزءمنُّتخصيصُّالش ُُّّلابد ُّ ُّالت ُّتها ةُّسويقي ُّة

ُّالش ُُّّعلى ُّعن ُّالجديدة ُّالمعلومات ُّوُّركةتقديم ُّوعروضها ُّفيُّتطل ُّوخدماتها عاتها

ُّابتكاري ُّ ُّبطريقة ُّوالمستقبل ُّعلىجة ُّالعملاءتواصُُُّّعلهم ُّمع ُّدائم ُّإلىل ُّبالإضافة ُّ؛

ركيزُّالت ُّة،ُّوجاري ُّةُّلعلامتهاُّالت ُّصورةُّإيجابي ُّبناءُُّّركيزُّعلىركاتُّبالت ُّةُّقيامُّالش ُّضرور

ُّباعتبارهمُّعنصرُّعلى ًُّاستراتيجي ُُّّاًُّمكافأةُّالعملاءُّالموالينُّلها ًُّمهم ُُّّا ركاتُّتعجزُّللش ُُّّا

عليقاتُّوالآراءُّعنُّالمنتجاتُّةُّتناقلهمُّالت ُّةُّعنُّإفشالهُّنظراًُّلإمكاني ُّرويجي ُّالحملاتُّالت ُّ

ُّالش ُّالتيُّتقد  ُّ فيُّهذاُّ،ُّولُّالاجتماعي ُّواصُُّمواقعُّالت ُّعلىُّصفحاتُّوُّركاتُّلآخرينمها

راسةُّفيُّتوظيفُّلد  ُّتائجُّالتيُّخلصتُّإليهاُّايستفيدُّالممارسونُّمنُّالن ُُّّالإطارُّيمكنُّأن ُّ

ركاتُّفيُّلمساعدةُّالش ُُّّةُّالأخرىسويقي ُّاًُّمعُّباقيُّالأنشطةُّالت ُّلكتروني ُّالكلمةُّالمنطوقةُّإ

راساتُّمزيدُّمنُّالد  ُُّّ،ُّفضلاًُّعنُّضرورةُّإجراءةجاري ُّةُّللعلامةُّالت ُّيجابي ُّبناءُّصورةُّإ

ًُّعلىلكتروني ُّبينُّالكلمةُّالمنطوقةُّإُّالتيُّتدرسُّالعلاقة ةُّرائي ُّالش  ُُّّقراراتُّالمستهلكينُّا

ُّ.لُّأخرىمنُّخلالُّمواقعُّتواصُُّعبرُّأساليبُّأخرىُّعبرُّالإنترنتُّو
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