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Realizing the impact of the perceived spoken word and its role in evaluating customer response 

to mobile services in Algeria 

الكممة المنطوقة المدركة ودوره في تقييم استجابة العملاء لخدمات إدراك تأثير 
 الهاتف النقال في الجزائر
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Abstract This research aims to demonstrate the influential role that the 

perceived spoken word plays in evaluating customers' response to the services 

provided by mobile phone companies in Algeria, and the spoken word is one of 

the most prominent marketing means that companies rely on to attract the largest 

possible number of customers by influencing their purchasing decision. And their 

motivation towards the products provided by those companies, especially if the 

spoken word was presented by a person known and trusted by customers. 

1-As the telecommunications sector and mobile phone companies are considered 

one of the vital sectors in the business environment in Algeria, so the researchers 

adopted this sector to be a field for research. The research sample was chosen 

from corporate clients (Mobilis, Jazi and Ooredoo "Najma") for mobile phone 

services in Algeria, and the analysis was conducted Descriptive and testing of 

research hypotheses in order to reach the results of  
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the research that can be used by these companies in improving their marketing 

performance. 

2-The researchers reached a set of recommendations, perhaps the most prominent 

of which is the necessity of using various strategies for retaining and retaining 

customers, by grouping them according to usage rates, providing material and 

moral incentives and making them partners to the company, and among those 

strategies (organizing special events and competitions between different 

categories of customers, and awarding prizes to them). Moreover, using the 

concept of marketing in relationships and ensuring all customer-centered 

activities is one of the most important practices that are suitable for such cases. 

3-Focus should also be placed on clients with high educational levels (university 

and above) in particular in implementing the communication strategy of the 

spoken word, and employing them directly or indirectly to spread the spoken 

word, especially in light of the developments in communication through the 

mobile phone 

ثر الذي تؤديو الكممة المنطوقة المدركة في تقييم ييدف ىذا البحث الى بيان الدور المؤ   :صالمستخم
استجابة العملبء لمخدمات المقدمة من شركات الياتف النقال في الجزائر , و تعد الكممة المنطوقة احد ابرز 
الوسائل التسويقية التي تعتمد عمييا الشركات في جذب اكبر قدر ممكن من العملبء من خلبل التأثير في 

دافعيتيم نحو المنتجات المقدمة من قبل تمك الشركات ولاسيما اذا كانت الكممة المنطوقة قرارىم الشرائي و 
 تقدم من قبل شخص معروف وموثوق لدى العملبء.

وبما ان قطاع الاتصالات وشركات الياتف النقال يعد من القطاعات الحيوية في بيئة الاعمال       -1
ن ميدانا لمبحث اذ اختيرت عينة البحث من عملبء الشركات بالجزائر لذلك تبنى الباحثون ىذا القطاع ليكو 

)موبيميس وجازي وأوريدو "نجمة"( لخدمات الياتف النقال في الجزائر ,وقد تم اجراء التحميل الوصفي 
واختبار فرضيات البحث من اجل الوصول الى النتائج الخاصة بالبحث والتي يمكن أنْ تستفيد منيا تمك 

 ائيا التسويقي.الشركات في تحسين اد
وتوصل الباحثون الى مجموعة من التوصيات لعل ابرزىا  ضرورة استعمال مختمف استراتيجيات       -2

الاحتفاظ بالعملبء واستبقائيم, من خلبل تجميعيم وفق معدلات الاستعمال وتقديم التحفيزات المادية 
ابقات الخاصة بين والمعنوية وجعميم شركاءً لمشركة , ومن تمك الاستراتيجيات )تنظيم الفعاليات والمس

مختمف فئات العملبء, ومنح الجوائز ليم(. ثم إن استعمال مفيوم التسويق في العلبقات, وضمان جميع 
 الأنشطة التي تتمحور حول العملبء من أىم الممارسات التي تصمح لمثل ىذه الحالات.
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الجامعي فما فوق( بوجو ينبغي ايضاً التركيز عمى العملبء أصحاب المستويات التعميمية العالية )     -3
خاص في تنفيذ استراتيجية الاتصال الخاصة بالكممة المنطوقة, وتوظيفيم بطريقة مباشرة أو غير مباشرة 

 لنشر الكممة المنطوقة, لاسيما في ظل التطورات التي تشيدىا الاتصالات من خلبل الياتف النقال.
 تجاه، نية الشراء، خدمة الهاتف النقال(.الكممات الدالة: )الكممة المنطوقة، تقييم الخدمة، ال 

 المقدمة:
تعد الكممة المنطوقة إحدى أقدم أشكال الاتصال التسويقي, ويمكن في الكثير من الظروف أنْ تكون    

أىميا, بخاصة إذا تم تقديميا من طرف شخص معروف وموثوق )مثل العائمة, الأقارب, الأصدقاء 
 وغيرىم(.

وتختمف الكممة المنطوقة عن بقية مصادر المعمومات في عدة جوانب منيا: إنيا قناة في اتجاىين,      
وخالية من الوساطة, وتفاعمية, لذلك فإنَ واقعية الموقف في قناة الكممة المنطوقة تكون مبنية بوساطة 

نَ تدفق المعمومات طرفين يدركان خصائص بعضيما بعضاً وخصائص موقف الاتصال. وعمى الرغم من أ
في اتجاىين وكذلك الادراكات المتبادلة توجد بين رجال البيع والمستيمكين أيضا , إلا أنَ مصدر الكممة 
المنطوقة يبدو أكثر أىمية وتفضيلب لدى المستيمك, بسبب الافتراض بأنو موضوعي ومستقل عن المسوق 

تختمف قيمة قد ي شكل من اشكال الاتصال, ولا يسعى إلى تحقيق المكسب التجاري من ىذا الحديث. وكأ
الكممة المنطوقة من خلبل المنتجات والأسواق, والسياقات التنظيمية, لكن يمكن أنْ تكون أكثر أىمية 

 بالنسبة لممنتجات التي تحتاج الى التجربة وتمك التي يصعب تقييميا.
دم ممموسية الخدمات, لأنَ المستيمك يمكن وتوفر العممية التي تحدث بيا الكممة المنطوقة حمولًا لمشكمة ع  

أنْ لا يفيم الخدمة بوجو كامل قبل تجربتيا, وربما يبحث عن المعمومات المتداولة بين المستيمكين )من 
خلبل الكممة المنطوقة( عند مصدر من جربيا. الى جانب ذلك, يمكن لمكممة المنطوقة أنْ تساعد في 

قارنة لمجودة التي يتم البحث عنيا والمرتبطة بالخدمات. لذلك التغمب عمى مشكلبت انخفاض مجال الم
 أصبحت الكممة المنطوقة ميمة بوجو خاص في سياق قرار شراء الخدمات.

وعمى الرغم من الأىمية الكبيرة والتأثير البالغ لمكممة المنطوقة, إلا أنَ ىناك فجوات بحثية موجودة       
أثير الكممة المنطوقة المدركة في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال في دراستيا, لعل أبرزىا عدم معرفة ت

 في الجزائر.
وتضمن ىيكمية البحث مجموعة من المحاور تمثمت بمنيجية البحث التي تناولت مشكمة واىمية واىداف 

ات وفرضيات البحث الى جانب مجتمع وعينة البحث واداة جمع البيانات واساليب تحميميا , اما الدراس
تناولت استعراض لبعض الدراسات العربية والاجنبية التي درست متغيرات البحث , ثم استعرض البحث 

, بعدىا اجريت عمميات التحميل الجوانب المفاىيمية والفكرية لممتغيرات من خلبل الاطار النظري لمبحث 
لصياغة مجموعة من  الاحصائي واختبار الفرضيات ضمن الاطار العممي لمبحث التي اعتمدت نتائجيا

 الاستنتاجات والتوصيات التي توصل الييا البحث.
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 منهجية البحث
 مشكمة البحث: -1

 بناءً عمى ما تقدم ذكره يمكن عرض مشكمة البحث من خلبل الأسئمة الآتية:
 ىل تؤثر الكممة المنطوقة المدركة في تقييم خدمات الياتف النقال في الجزائر؟-ٔ
دلالة إحصائية في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال تعزى الى العوامل ىل توجد فروق ذات -ٕ

 الديموغرافية؟
 أهمية البحث: -2
الكممة المنطوقة, تأتي استكمالا لمجيود البحثية السابقة في مجال  تنبع أىمية البحث من كونيا      

, من خلبل التطرق الى بعد الكممة وسعييا إلى تقييم سمعة العلبمات التجارية المتنافسة في السوق الواحدة
المنطوقة. كما تحاول دعم المنظمات العاممة في مجال الاتصالات اللبسمكية وتقويتو , وذلك بالتركيز عمى 

 الجانب غير الممموس من سمعتيا, عن طريق توضيح الكيفية التي يتحدث بيا العملبء في السوق.
 أهداف البحث: -3
 ييدف البحث إلى:    

 الكممة المنطوقة في سموكيم الشرائي.إدراك العملبء لتأثير  معرفة مدى -ٔ

 تحديد تأثير الكممة المنطوقة في تقييم خدمات الياتف النقال من قبل العملبء. -ٕ
 فرضيات البحث: -4

الكممة المنطوقة في تقييم خدمات الياتف النقال, ومن اجل يتمثل اليدف الرئيس لمبحث في معرفة دور    
 صيغت الفرضيات العدمية الآتية:تحقيق ىذا اليدف 
 )لا تؤثر الكممة المنطوقة عمى تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال في الجزائر( .الفرضية الأولى: 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال تعزى الى الفرضية الثانية: )
 العمر, المستوى التعميمي( ( .  العوامل الديموغرافية الآتية: )الجنس,

 مجتمع وعينة البحث: -5
يتكون مجتمع البحث من كافة الأشخاص المشتركين بخدمة الياتف النقال, ونظرا لعدم وجود إطار      

 ,بازرعة)( مفردة ٖٓٓلممعاينة وكون مجتمع الدراسة مجتمعا مفتوحا فإنو ينبغي ألا يقل حجم العينة عن )
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اختيار عينة من المشتركين في الخدمة يمتمكون القدرة عمى تقييميا, حيث شممت كل  , وعميو فقد تم(ٜ٘ٛٔ
من الطمبة الجامعيين, والعاممين وسيدات البيوت والعاطمين عن العمل والمتقاعدين. ىذا قد وزعت الاستبانة 

( وىو ما 465منيا )( استبانة استرجع 600بالطريقة التقميدية في ولايتي المسيمة وبرج بوعريريج, اذ وزعت )
( استبانات بسبب عدم صلبحيتيا لمتحميل  9, استبعد منيا )77.5%يعادل نسبة استرداد ما يقارب بـ

الإحصائي. ايضاً تم إرسال الاستبيان من خلبل البريد الالكتروني. وذلك في المدة من اب إلى تشرين 
 انات الموزعة.  ( إجابة عن الاستبي 552, وفي الختام حصمنا عمى )3338الثاني 
 أداة جمع البيانات -6
من أجل تحقيق أىداف الدراسة صممت الاستبانة اعتمادا عمى الدراسات السابقة التي تناولت متغيرات     

 الدراسة الحالية, وقد تكونت الاستبانة من جزأين ىما:
  ,المستوى الجزء الأول: ويشتمل عمى البيانات الخاصة بالمستجيب, وتتضمن )الجنس, السن

التعميمي, ومتعامل الياتف النقال الحالي الذي يتعامل معو المستجيب(, حيث إنَ اليدف من الاعتماد عمى 
ىذه العناصر في الدراسة ىو معرفة دور الأخيرة في الفروق التي تظير بين إجابات مفردات العينة عمى 

 فقرات الاستبانة.
 تقيس متغيرات البحث الحالية, حيث تقيس العبارات  الجزء الثاني: يتضمن ىذا الجزء الفقرات التي
( التي تقيس الاتجاه نحو خدمة الياتف النقال, أما  3-5( الكممة المنطوقة المدركة, والعبارات )  3-4)

 ( فتقيس نية شراء خدمة الياتف النقال )وىي تمثل تقييم خدمات الياتف النقال(. 33-33العبارات )
ستوى الإجابة لكل فقرة من فقرات الاستبانة وفق مقياس ليكرت الخماسي, حيث ىذا وقد تم تدريج م     

توزعت البدائل عمى )غير موافق بشدة, غير موافق, محايد, موافق, موافق بشدة(, إذ أعطيت سمما 
 . (5)وانتياءً بـ  (3)تصاعديا بدءاً من 

 أساليب تحميل البيانات: -7
عينة البحث باستعمال الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  حممت البيانات المجمعة من مفردات      

(Statistical Package For Social Sciences) (SPSS) حيث تم الاعتماد عمى مجموعة من الأساليب ,
الإحصائية في التحميل كان من أىميا: المتوسط الحسابي والمتوسط الترتيبي والتكرارات والنسب المئوية 

 واليس. -الموجستي, الى جانب اختبار كريسكالوتحميل الانحدار 
 الدراسات السابقة:-

 الدراسات العربية:  -1
( قدم "حسن عبد العزيز عمي" مقالتو حول التسويق الفيروسي عمى مستوى الشارع ٜٕٓٓفي عام )      

وأثره في اتجاىات ونوايا الشراء بالتطبيق عمى عملبء أجيزة التميفون المحمول بمحافظة الدقيمية في مصر, 
ايا وقد أظيرت نتائج البحث وجود تأثير إيجابي لاستعمال التسويق الفيروسي في كل من اتجاىات ونو 

العملبء الى شراء علبمة جياز محمول ما, ولوحع وجود ارتباط معنوي بين الاتجاه الى الشراء ونية الشراء 
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باستعمال التسويق الفيروسي عمى مستوى الشارع. و أوضحت النتائج ايضاً وجود اختلبفات جوىرية بين 
ا يتعمق بأثر التسويق الفيروسي مجموعات الإناث والذكور وسكان الريف والحضر والمجموعات العمرية فيم

في اتجاىات ونية الشراء لعلبمة الياتف المحمول المحدد الذي يسوق بطريقة التسويق الفيروسي عمى 
 مستوى الشارع.

( بقياس أثر التسويق الفيروسي في قرار  ٜٕٓٓوبدورىا قامت "يوسف ردينة عثمان" في دراستيا سنة )   
ثير لمتسويق الفيروسي في القرار الشرائي لممستيمك الأردني, وأن المعمومات الشراء, وأثبتت وجود علبقة وتأ

المرسمة عن طريق المواقع الالكترونية ذات أىمية ومصداقية ويمكن الاعتماد عمييا ومن ثم تكوين الصورة 
ي الإيجابية عن المنظمة المرسمة. كذلك أشارت الدراسة إلى وجود علبقة بين مفيوم التسويق الفيروس

 وانتشار الرسائل الإعلبنية من خلبل المواقع الالكترونية.
( حول دور الكممة المنطوقة ٕٓٔٓايضاً قام "حسن عبد العزيز عمي" بدراسة نشرىا في مقالة عام )       

في اختيار العملبء لمطبيب المعالج في العيادات الخاصة في جميورية مصر العربية, عمل فييا عمى قياس 
ين تبني الكممة المنطوقة والعوامل الديموغرافية لمعملبء )المرضى(. عن طريق توزيع قائمة العلبقات ب

استقصاء وأوضحت الدراسة بأن احتلبل أعضاء الأسرة لممرتبة الأولى بين جميع مصادر الكممة المنطوقة 
الثقة فيو(. كما المدروسة )الأسرة الأصدقاء والانترنت( من حيث قيمة الكممة المنطوقة )جودة المصدر و 

أشارت النتائج إلى وجود اختلبف معنوي بين العملبء الذكور والإناث حول القيمة التي يعطونيا لمكممة 
المنطوقة, اذ يمنحيا الذكور قيمة أعمى مقارنة بالإناث, و يوجد فرق معنوي بين الذكور والإناث فيما يتعمق 

في اختيار الطبيب المعالج, وعدم يوجد اختلبف في  بتأثير الكممة المنطوقة الصادرة عن أعضاء الأسرة
 الوزن الذي يعطيو العملبء لمكممة المنطوقة السمبية باختلبف متغيراتيم الديموغرافية.

( بدراسة ىدفت إلى التعرف في تأثير  ٕٔٔٓقام "سويدان نظام موسى" في مقالو المنشور عام في )     
ممستيمك من حيث اختياره وولائو لمعلبمة التجارية, وفيما إذا ما كان الكممة المنطوقة عمى القرار الشرائي ل

ىناك اختلبف في ىذا التأثير حسب المتغيرات الديموغرافية لممستيمكين. من خلبل توزيع الاستبانة في 
العاصمة الأردنية عمان, وتوصمت الدراسة إلى وجود تأثير كبير لمكممة المنطوقة الصادرة من الأصدقاء 

قارب في القرار الشرائي لممستيمك, ثم إنَ الذكور كانوا أكثر تأثرا بالكممة المنطوقة مقارنة بالإناث, إلى والأ
 جانب وجود فروقات في تأثير الكممة المنطوقة باختلبف الفئات العمرية.

رنة بين وفي دراسة حول دور الكممة المنطوقة في إدراك العملبء لجودة الخدمات الصحية, تمت المقا       
عبد الحميد,  المستشفيات الجامعية ومستشفيات وزارة الصحة في جميورية مصر العربية, قام كل من )

ماجدة أحمد عبد القادر " " ومنى محمد القصبي" و "طمعت أسعد عبد الحميد( , "ٕٕٔٓسي, اليجر و  القصبي
ة, ودرجة تأثيرىا في إدراك ( بتحديد مصادر الكممة المنطوق ٕٕٔٓسي" في مقاليم الصادر سنة )اليجر 

العملبء لجودة الخدمات الصحية. أشارت نتائج دراستيم إلى وجود تأثير معنوي لمصادر الكممة المنطوقة 
المصيقة والعامة )أفراد الأسرة و الأقارب والأصدقاء و زملبء العمل و الصحف والمجلبت و التمفزيون و 
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لصحية المقدمة, وارتفاع الوزن الذي يعطيو العملبء لمكممة الانترنت( في إدراك العملبء لجودة الخدمة ا
 المنطوقة السمبية مقارنة بالكممة المنطوقة الإيجابية.

(  قد عمل عمى اختبار تأثير الاتصالات  ٕٔٔٓأما "أبو النجا محمد عبد العظيم" في مقالو في عام )      
حيث قام بالاستقصاء حول الاتصالات التسويقية التسويقية في استجابة المستيمك المصري لعلبمة الخدمة, 

المتحكم فييا وغير المتحكم فييا من قبل المسوق في مدينتي القاىرة والاسكندرية. وقد كشفت نتائج الدراسة 
الميدانية عن الارتفاع النسبي لمستوى رضا واتجاىات ونوايا الاستمرار في استعمال العملبء لمعلبمة 

ير الاتصالات التسويقية واسم العلبمة لشركات تقديم خدمات المحمول في استجابات مستقبلب, مما يؤكد تأث
العملبء. ايضاً أظيرت النتائج أنً الاتصالات غير المتحكم فييا )الكممة المنطوقة( تمثل أىم متغير مفسر 

ا الاستعمال لمرضا عن العلبمة, غير أنَيا احتمت المرتبة الثانية من حيث التأثير في الاتجاىات ونواي
 المستقبمي لمعلبمة, مسبوقة بالاتصالات التسويقية التي يتحكم فييا المسوق. 

, درس "أبو النجا محمد عبد العظيم" الأثر الوسيط لقيمة ٕٔٔٓوفي مقالة أخرى نشرت في سنة       
النقل الجوي, حيث العلبمة في العلبقة بين الأنشطة التسويقية ونوايا إعادة الشراء بالتطبيق عمى خدمات 

كانت الكممة المنطوقة ضمن مجموعة الأنشطة التسويقية ومدخلبت القرار, وتتوسط قيمة العلبمة التجارية 
 تأثيرىا المباشر في النوايا السموكية لمعملبء. وأوضحت نتائج الدراسة بأنَ الكممة المنطوقة لا تفسر سوى 

لمرتبة الثالثة في تفسير تباين النوايا السموكية )إعادة ( من التباين في قيمة العلبمة, وتأتي با%ٚ.ٓ ) 
 الاستعمال( لمعملبء, بعد ادعاءات المنافسين والانفاق عمى الإعلبن. 

ومن جانب آخر, قدمت "أبو النجا آمنة أبو النجا محمد" دراسة )د.ط(, تناولت فييا أثر التسويق        
ذا كان ىناك اختلبف في ىذا التأثير حسب المتغيرات الفيروسي في اختيار العلبمة التجارية, وما إ

الديموغرافية لممستيمكين. أشارت نتائج الدراسة التطبيقية باستعمال الاستقصاء إلى وجود علبقة إيجابية 
ذات تأثير معنوي بين استعمال التسويق الفيروسي من قبل المستيمك المصري واختيار العلبمة التجارية, 

ئج إلى وجود اختلبف في تأثير التسويق الفيروسي باختلبف النوع والفئة العمرية والدخل ايضاً اشارت النتا
 الشيري.

 الدراسات الأجنبية: -2
لمدى تأثير الكممة المنطوقة  دراسة عمموا فييا بتقديم واختبار إنموذج (Gilly, et al 1998) قدم "       

في قرار الشراء. واشارت النتائج إلى انَ التشابو الديموغرافي يرتبط بالتأثير الشخصي من خلبل الكممة 
 المنطوقة.

يتطرق   اقترحت واختبرت إنموذجً  , التي (Bansal and Voyer, 2000) ىذا إلى جانب دراسة       
درك وخبرة المصدر في قرار شراء الخدمات, و تأثير قوة العلبقة بين إلى تأثير خبرة المستقبل والخطر الم

مصدر الحديث ومستقبمو ومدى السعي لمكممة المنطوقة الى تأثيرىا في  قرارات شراء الخدمات, ايضاً عن 
تأثيرات متغيرات الإنموذج في بعضيا بعضاً. و أشارت النتائج إلى انَ خبرة مستقبل الكممة المنطوقة, 
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ر المدرك لديو, وخبرة المصدر تؤثر في تأثير الكممة المنطوقة في قرارات شراء الخدمة. كذلك تؤثر والخط
قوة العلبقة بين مصدر ومستقبل الكممة المنطوقة ودرجة البحث عنيا في تأثير الكممة المنطوقة في قرارات 

 .شراء الخدمة. وتأثير القوى التي ليست بين الأشخاص في القوى بين الأشخاص
نموذجا يشرح تأثيرات الكممة إقدمت  (Wangenheim and Bayon, 2004) دراسة لـ وىناك     

المنطوقة في سياق التحول عن مقدم الخدمة, حيث أشارت إلى إذا ما كان التأثير المدرك لتزكية التحول 
دراك التشابو بين اد إدز او كمما نَ إأشارت النتائج إلى و بسموك التحول الفعمي.  عن مقدم الخدمة مرتبط

 اد تأثير إحالة الكممة المنطوقة لمتحول عن مقدم الخدمة. دز االمصدر والمستقبل, 
دراسة حول تأثيرات الاتصالات حول علبمة الخدمة ومن (Grace and O’Cass, 2005) وقدم       

وقد أشارت النتائج  بينيا الكممة المنطوقة في تقييم المستيمك لمعلبمة, عن طريق مسح أحد مراكز التسوق.
 الى إنَ لمكممة المنطوقة تأثيراً معنوياً في نوايا إعادة استعمال العلبمة.

اطروحة الدكتوراه الخاصة بيا حول سموك الكممة المنطوقة,  Wojnicki, 2005)ايضاً أجرت )      
 لمنطوقة.وأشارت النتائج إلى أنَو كمما ازداد إدراك الخبرة الذاتية, ازداد تأثير الكممة ا

حول الشبكات  (Vilpponen; Winter and Sundqvist, 2006)ىذا و أشار كل من        
نَيا  الالكترونية لمكممة المنطوقة إلى إنَيا تختمف في البنية عن تمك الخاصة بالكممة المنطوقة التقميدية, وا 

 توقيت تبني المنتجات الجديدة في بيئة الاتصال الالكتروني.  تؤثر في
حول العوامل التي دراستيم (Sweeney; Soutar and Mazzarol, 2008) قدم كل من  ايضاً       
من الكممة المنطوقة من وجية نظر المستقبل في سياق الخدمات, التي من شأنيا أن تزيد  فاعمية فيتؤثر 

ريق جماعات التركيز الكممة المنطوقة الإيجابية بالمعمومات المقدمة من خلبليا. عن ط ر مستقبلفرصة تأث  
, وأشار الباحثون إلى إنَ احتمال تأثير الكممة المنطوقة في المدركات أو التصرفات )تقييم ونية شراء 
المنتج( يعتمد عمى طبيعة العلبقة بين المصدر والمستقبل, وثراء وقوة الرسالة ووصوليا والعديد من 

 المتغيرات الشخصية والموقفية. 

معرفة العلبقة بين الكممة المنطوقة (Prendergast; Ko and Yuen,  2010) وحاول كل من      
يا الشراء لدى المستيمك, إذ قاموا باستعمال المتبعة  نفسيا في دراسة الكممة المنطوقة االالكترونية ونو 

التقميدية, من خلبل المسح في مدينة ىونج كونج حول اتجاىات مستعممي الانترنت الى المنتديات 
رونية وتأثيرىا في نوايا الشراء لدييم, وذلك بإدراج تحميل الشبكات الاجتماعية. وأشارت النتائج إلى إنَ الالكت

كل من التشابو بين اىتمامات المستعمل وموضوع المنتدى الالكتروني, واتجاىات المستعمل الى المنتدى 
 المساعدة في تحديد مدى إقناعية المنتدى.   تتنبأ كثيراً بنوايا الشراء, ثم إنَ ليا تأثيراً غير مباشر من خلبل

 ما يميز البحث عن بقية الدراسات السابقة:  
يتميز البحث الحالي بكونو من الدراسات الأولى في قطاع الاتصالات في الجزائر, أيضاً أنيا تقيس     

يقدميا المتعاممون الكممة المنطوقة التي يتم إدراكيا وتبرز تأثيرىا عمى تقييم خدمات الاتصالات التي 
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الثلبث في ىذا القطاع دون استثناء. إلى جانب كونيا أول دراسة في الجزائر تحدد نسب الاحتفاظ بالعملبء 
 وتحوليم عن المتعاممين في سوق الياتف النقال.

 الإطار النظري لمبحث
 :مفهوم الكممة المنطوقة -1

الكممة المنطوقة سوف نتطرق إلى التعريفات العديدةوالمختمفة باختلبفات من اجل بيان مفيوم         
 وجيات النظر التي اقترحت ليا في مختمف السياقات, وعرض أىميتيا, وخصائصيا وأبعادىا, وأنواعيا.

 :تعريف الكممة المنطوقة -1-1
, حيث تتنوع حسب السياق الذي تتناولو واليدف الكممة المنطوقةقدمت العديد من التعريفات لمصطمح     

 من البحث, ونتناول ىنا مجموعة من الأمثمة عن تمك التعريفات. 
في  "جون أرندت"حول الكممة المنطوقة ذلك التعريف الذي قدمو  طرحتمن التعريفات الأولى التي      
  عام
المتصل لا يقوم بترويج  درك بأنَ نيا "اتصال شفوي شخصي بين متصل ومستقبل يإالذي يرى  (ٜٚٙٔ )

 .(Arndt, 1967)   العلبمة أو المنتج أو الخدمة"
أما "واستبروك" فيقول بأنو يمكن تعريف الكممة المنطوقة ىو أنيا "السموك بعد الشراء الذي يتضمن      

صائص تمرير الاتصالات غير الرسمية الموجية نحو مستيمكين آخرين حول خاصية, أو استعمال أو الخ
 .   (Westbrook, 1987) المميزة, أو الخدمات الخاصة ومقدمييا"

في حين تذىب "بون" الى أنَيا "ظاىرة المجموعة, وتبادل التعميقات و الأفكار و المعتقدات بين      
 .(Bone, 1992) شخصين أو عدة أشخاص بحيث لا يمثل أي منيم مصدرا تسويقيا"

تكون ىذه  يكون المتصل مستقلب عن المصنع, حيث يمكن أنْ  ينبغي أنْ التزكية كممة منطوقة  دوتع     
يمكن أن تكون الكممة المنطوقة عشوائية  أيضاً التزكية إيجابية أو سمبية وذلك حسب الخبرة السابقة لممؤثر. 

ومعتمدة ببساطة عمى الخبرة الشخصية الخاصة, أو تكون نظامية أو منتظمة كما ىو الحال عندما يتشارك 
 لإشارة إلى التدفقات المحتممة لممنتجات أو العلبمات الرائدة.في اتجارب متشابية الدد من العملبء ع

في المقابل يعرف "أندرسون" الكممة المنطوقة الإيجابية بأنيا "نتيجة مجموع المحادثات غير الرسمية      
 .(Anderson, 1998) بين المستيمكين وبقية الأفراد مما يتعمق بتقييم منتج أو خدمة"

ىذا ويرى "مانجولد" وزملبؤه أنَ "الكممة المنطوقة تنشأ بسبب حاجة المستيمك الى مساعدة مستيمك      
 آخر عن طريق المحادثة العرضية بشأن مسائل كثيرة, ومن خلبل إظيار الرضا وعدم الرضا اتجاه الخدمة"

(Mangold, 1999) . 
مفيوم الكممة المنطوقة في سياق (Lindberg-Repo, and Gronroos, 1999)   حدد بينما     

عبارة ىي  " اتصالات الكممة المنطوقة  الخدمة من منظور الاتصالات الكمية أو المتكاممة, حيث يحتج بأنَ 
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الى عن رسالة حول المنظمة وموثوقيتيا وجدارتيا بالثقة وطريقة عمميا وخدماتيا, يتم تداوليا من شخص 
    آخر".
وحسب "فيميب كوتمر" و"جاين" و"ميسينس", الكممة المنطوقة ىي عبارة عن "عممية اجتماعية تتضمن      

 ;Kotler) فييا قرارات الشراء لتبادل العديد من المعمومات والنفوذ بين الأشخاص الذين يحيطون بالعملبء"
Jain and Measincee, 2002). 

مستيمك أو عميل  تمقاىاا "ممحوظات إيجابية أو سمبية نتيجة خدمة بأنَي الكممة المنطوقةايضاً تعرف       
 .  (Lovelock and Wriyht, 2002) ونقميا إلى شخص آخر"

اتصال شخصي تفاعمي فيما يتعمق " الكممة المنطوقة تعدىا "آلون آنا تودر"من جانب آخر تعرف و         
كونان مستقلبن عن المنظمة التي تقدم الأصل بمنتج أو خدمة أو فكرة, و يحدث بين شخصين في الأقل ي

يمكن أنْ يحدث اتصال الكممة المنطوقة بأنواع مختمفة من وسائل الإعلبم وفي أشكال مختمفة,  .المقصود
ويمكن أنْ غير موضوعية إيجابية أو سمبية, )لكن لا يعني يجب أن تكون( فاعمة في تحديد السموك 

 . (Alon, 2005) "الاستيلبكي لمفرد
أما "جونسون" وزملبؤه فيقولون بأن "الكممة المنطوقة ىي عبارة عن عممية نقل المعمومات من شخص       

إلى شخص آخر وتؤدي دورا أساسيا في القرارات الشرائية لمعميل, وفي المواقف التجارية تتضمن الكممة 
الأعمال أو المنتجات أو  المنطوقة قيام المستيمكين بمشاركة الاتجاىات والآراء وردود الأفعال حول

 .(Jansen; Zhang; Sobel and Chowdury, 2009) الخدمات مع أشخاص آخرين"
أنيا "أداة اتصال حية  يذىب فيو الىلاتصالات الكممة المنطوقة  شاملب اقدم تعريف "نظام سويدان" بينما    
بسبب طبيعة العلبقات القائمة  مصداقية عالية ذاتتفاعمية, غير مدفوعة الأجر,  -أو غير لفظية لفظية–

وطبيعة ونوعية  -المتشكك–الأسئمة المطروحة من قبل السائل  من خلبلبين أطرافيا, تحدد فاعميتيا 
 المعمومات المقدمة من قبل المسؤول والأسموب الإقناعي المستخدم, وقد تكون إيجابية أو سمبية أو محايدة"

 .(ٕٔٔٓسويدان, )
عمى أنيا "نوع من الاتصالات  "ماجدة اليجرسي"و "منى القصيبي"و "عبد الحميدطمعت "ويعرفيا كل من    

الشخصية حول منتج يصل إلى المستخدمين عن طريق الجيران والأصدقاء وأفراد الأسرة والزملبء, وىي 
عبد الحميد, ) المنتجات أو الخدمات أو التكنولوجيا"ب فيما يتعمقمحادثة عفوية تحدث بين المستيمكين 

 .(2012اليجرسي,  و لقصبي ا
 (Word Of Mouth Marketing Association) حسب جمعية تسويق الكممة المنطوقةو        

(www.womma.com)(WOMMA) َىي "قيام المستيمك بخمق و/أو توزيع  الكممة المنطوقة , فإن
لمحل التجاري فإن المعمومات المتعمقة بالتسويق لدى ا اما". معمومات متعمقة بالتسويق إلى مستيمك آخر

 .توالتي ستجذب المستيمك لزيار , المحل ىذا ستكون أي نوع من المعمومات حول 

http://www.womma.com/
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كل من "كيو" و"ىي" و"يانغ" بأنَ "الكممة المنطوقة تدل عمى تقييمات الأفراد لمعلبمات  في حين يرى       
ظمات, التي تم تكوينيا بدون نية تجارية وانتشرت من خلبل قنوات أو المنتجات أو الخدمات أو المن

 Kuo; Hu and) الاتصال وجيا لوجو أو قنوات الاتصال الأخرى عن طريق الشبكات الاجتماعية"
Yang, 2013). 

 بناء عمى التعريفات السابقة يمكن استخلبص الآتي:     
ىي عبارة عن تدفق للبتصال, والمحادثة, وتبادلات المعمومات, والأفكار, والتعميقات بين  الكممة المنطوقة -أ 

 الأفراد.
 إيصال المعمومة أو الرأي حول تجربة مع منتج أو خدمة. الكممة المنطوقةتتضمن  -ب 
ية ىي إيصال المعمومة لشخص لو صفة الاستقلبلية عن المنتج أو البائع, أي إنيا إراد الكممة المنطوقة -ج 

 دون تطبيق استراتيجيات تسويقية.
وسيمة اتصال غير رسمية, أي إنيا تبادل المعمومات من المستيمك نحو المشتري,  الكممة المنطوقةتعد  -د 

 حيث تكون مستقمة عن المنظمة والمتصل.
 ىي عبارة عن عممية اجتماعية تتعمق بالقرارات الشرائية. الكممة المنطوقة -ه 

 أهمية الكممة المنطوقة -1-2
سموك  فيتعد الكممة المنطوقة واحدة من القوى الأكثر أىمية في الاتصالات التسويقية المؤثرة       

استقلبلية الشخص الذي يقوم بنقميا عن  أنو من الصعب السيطرة عمييا إلا أنَ  وعمى الرغمالمستيمك, 
ا عمى ذاتيا والخبرة موضوعيا يجعميا وسيمة اتصال غير مدفوعة الثمن, وتعتمد استجابة المستيمك لي

قدرتيا عمى تشكيل التوقعات لدى المستيمك, فيي بذلك ذات وزن خاص جانب والتجربة الشخصية, إلى 
 لممعمومات. موضوعيغير  مصدراً  بوصفيا

ََ ومن المضامين التسويقية         الترويجية لتأثير الكممة المنطوقة أن الإيجابية منيا تمثل أحد  وتحديداً
مراقبة تأثير الكممة  تمثل أيضاً لتسويقية, والعكس صحيح عندما تكون الكممة المنطوقة سمبية. أىم الأصول ا

الصادرة عن العملبء ذوي  لا سيمالمعمنين, فمن فوائد الكممة المنطوقة الإيجابية دى اجدا ل ميمةالمنطوقة 
تخفيض  الى تشجيع مما يؤديبمثابة إعلبن متحرك لمشركة,  ويكونون الرضا العالي؛ أنيم سيشكمون 

 .(ٕٔٔٓسويدان, )جددالعملبء الالتكاليف لجذب 
( إلى أنَ أىمية الكممة المنطوقة في مجال الخدمات ىي ٕٕٔٓومن جانب آخر, تشير )اليجرسي,      

حيث إنيا من المتطمبات الميمة في سياق الخدمة, وبخاصة  الأولى الثقة:محصمة ثلبث مشكلبت, تمثل 
توى مرتفع من المخاطرة )مثل الخدمات الصحية والمالية(, فالعميل يرى في ىذه تمك التي تتضمن مس

: وذلك الثانية فتتعمق بعممية البحثالحالة أنَو من الضروري توافر الميارات الخاصة لتوصيل الخدمة. أما 
يعات بسبب صعوبة تجربة الخدمة قبل استيلبكيا ومحدوديتيا, إلى جانب انعدام عنصر المردودات في مب

 الخدمات بخلبف السمع التي يكون لمشترييا حق استبداليا أو استرجاع قيمتيا. 
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: حيث تكون الصورة الذىنية صورة الخدمة في ذهن العميلفي حين تشير المشكمة الأخيرة إلى        
يار لمخدمة غير واضحة لدى العميل مما يؤخر اتخاذ قرار شرائيا, لذلك تسعى المنظمات الخدمية إلى إظ
 خصائص البيئة المادية لخدماتيا من أجل خمق صورة ذىنية إيجابية لدى الأشخاص الذين تتصل بيم.

ولأنَ الكممة المنطوقة محصمة ىذه المشكلبت, فإنَ العملبء يندفعون إلى الاعتماد عمى العملبء الآخرين    
لى جانب المشكلبت الأخرى من أجل الحد من حالة عدم التأكد من جودة الخدمة المزمع استيلبكيا, إ

والمتعمقة بالثقة وتجربة الخدمة وصورتيا لأنَ ذلك الامر يجنب العميل الوقوع في مأزق الحكم عمى الجودة 
بعد الاستعمال. بخلبف السمع لا توجد معايير دقيقة لقياس جودة الخدمة قبل تجربتيا مما يدفع العميل الى 

 (.ٕٔٔٓاليجرسي, ا من قبل )الحكم عمييا عن طريق آخرين انتفعوا بي
 خصائص الكممة المنطوقة: -1-3

 تتميّز الكممة المنطوقة بمجموعة من الخصائص ىي: (Buttle, 1998)  لـ وفقا    
 سمبية بطبيعتيا. وأماتكون إما إيجابية و : (Valence)الطبيعة أو التفضيل  -أ 
 و )سوق العملبء: الأسواق جميع تعمل في  أن الكممة المنطوقة يمكن أنْ  استنتج: (Focus)التركيز  -ب 

و وعمى سبيل المثال يمكن , والحجة ىي أنَ *الإحالة( و المورد/التحالفاتو  الجدد الأعضاءو  الداخمي والتأثير 
 ميماً يمكن أن تكون مصدرا  ذلكقرارات الاستثمار )أسواق التأثير(, ك فيأن تؤثر الكممة المنطوقة 

الشكل الأولي لمتصرف الذي تقدم وتبنى فيو الثقافة  إنياثم لممعمومات في سوق الأعضاء الجدد, 
 سموك العاممين.  فيكبير التأثير الامتلبك  ومن ثمالتنظيمية, 

تعمل  بعد الشراء, حيث يمكن أنْ  م: يمكن ترويج إحالة الكممة المنطوقة سواء قبل أ(Timing)التوقيت  -ج 
 و. (Input)ما يعرف بالكممة المنطوقة المدخمة الكممة المنطوقة كمصدر ميم لممعمومات قبل الشراء وىو 

ينشر العملبء الكممة المنطوقة بعد تجربة الشراء أو الاستيلبك وىو ما يعرف بالكممة المنطوقة  يمكن أنْ 
 .(Output)المخرجة أو الناتجة 

تقوم المنظمة بتحفيز  : لا تتأصل الكممة المنطوقة من العملبء )يمكن أنْ (Solicitation)التحريض أو الحث  -د 
 وبدون تحريض.  متحريض أاليمكن أن تكون الكممة المنطوقة مقدمة سواء ب أيضاً الحديث حول نفسيا(. 

 يمكن البحث عنيا وقد لا يتم ذلك.
تمقائيا )عفوية(,  اعمامياالكممة المنطوقة يمكن  أنَ  من رغمعمى ال: (Intervention)التدخل أو الإعتراض  -ه 

دارة نشاط الكممة المنطوقة)منظمة(.  عمى نحومن المنظمات تتدخل  يراً كثإلا أن عددا   ونشط لتحفيز وا 
 تعمل الكممة المنطوقة التي يتم إدارتيا في المستوى الفردي أو التنظيمي.  يمكن أنْ 

 أبعاد الكممة المنطوقة    -1-4
لبحع امكانية الإشارة إلى من خلبل الاطلبع عمى الدراسات التي تناولت قياس الكممة المنطوقة ن         

 ستة أبعاد ىي:
                                                 

*
 .نموذج الأسواق الستة لتسويق العلبقاتإاعتمادا عمى   
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يتضمن البيانات التي تمنحنا الدقة المنشودة حول المعمومات المنشورة مثل: )السعر,  :المحتوى  .أ 
 .  (Mangold, 1999)والمنتج أو الخدمة المعروضة( 

: ويشير إلى كل من مدى تكرار الأحاديث, وعدد الاتصالات, ودرجة المنطوقة نشاط الكممة  .ب 
 .(Harrison-Walker, 2001) التفاصيل التي تضمنيا

 : وتبين مدى إيجابية أو سمبية الأحاديث التي تدور حول المنتج أو البائع,المنطوقة طبيعة الكممة .ج 

(Harrison-Walker, 2001). 

: و يبدأ بو الشخص في اتصالات الكممة المنطوقة لكي ييتم عدد  (Frequance): التردد الكثافة .د 
 .  (Godes and Mayzlin, 2004) ن , المحاوري

 .(Gmach, 2009) : ويوضح تفاصيل الكلبمالتشتت .ه 

 .      (Gmach, 2009) : يمثل البيانات حول طبيعة العلبقة بين المتحدث والمنظمةجانب العلاقة .و 

ومما تجدر بنا الاشارة اليو ىو أّن مسألة قياس الكممة المنطوقة أوجبت عمى الباحثين تحديد الأبعاد        
 المختمفة التي تتضمنيا, مما أدى إلى تعدد ىذه الأبعاد نظرا لطبيعة وسياق كل دراسة اىتمت بالموضوع. 

 :أنواع ومستويات الكممة المنطوقة -1-5
 الكممة المنطوقة, ومختمف المستويات التي تتدرج فييا:يقدم ىذا الجزء أنواع       

 أنواع الكممة المنطوقة: -1-5-1
 (Anderson, 1998)تعد الكممة المنطوقة من أىم وأقوى وأخطر العناصر في السوق, وقد أشار       

إلى أن ىناك ثلبثة أنواع من الكممة المنطوقة ىي: )الكممة المنطوقة الإيجابية, والكممة المنطوقة السمبية, 
والكممة المنطوقة المحايدة(, لكنو شرح النوع الأول والثاني ولم يتطرق الى النوع الأخير, و نلبحع فيما بعد 

الذي اقترحو "جيورج سيمفرمان" لمكممة  أنو يمكن وضع الكممة المنطوقة المحايدة في مستوى الصفر
 . (Naylor and Kleiser, 2000) . وتختمف الآراء حول تكرار كل منيا ومدى انتشارىا,-المنطوقة

 مستويات الكممة المنطوقة: -1-5-2   
مما لا شك فيو أنَ جميع الكممة المنطوقة الموجودة ليست متشابية, فيناك مستويات عديدة منيا      

عن بعضيا بعضاً بوجو كبير من حيث طبيعتيا وكثافتيا. وىذه المستويات )السالبة والموجبة(  تختمف
لمكممة المنطوقة, تتراوح بين المستوى السمبي الرابع أين يكون كل الحديث عن المنتج سمبي فقط, والمستوى 

كما أوردىا الإيجابي الرابع أين يكون كل شخص ييذي بالمنتج, ويتوسطيا مستوى الصفر. وذلك 
(Silverman, 2001)  ."في كتابو "أسرار تسويق الكممة المنطوقة 

 :هيكل الكممة المنطوقة-2
   , وآلية تأثيرىا, و مقدماتيا ونتائجيا من خلبل العناصر الموالية. الكممة المنطوقةيمكن معرفة مصادر      

 مصادر الكممة المنطوقة -2-1
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من أىم وأقوى القوى المؤثرة في سموك المستيمك, فعادة يعتمد ىذا  المنطوقةالكممة مما لا شك فيو أنَ       
الأخير عمى مصدرين رئيسين في الحصول عمى المعمومات التي تساعده عمى اتخاذ قرار الشراء ىما 

 (:ٕٔٔٓاليجرسي, )
 الصادرة عن الأصدقاء والأقارب وزملبء العمل. الكممة المنطوقة: وتمثل تأثير مصادر لصيقة -أ 

: وتمثل ما يتمقاه المستيمك من معمومات عن طريق مختمف وسائل الإعلبم مصادر عامة  - ب
 والمصادر الجماىيرية لممعمومات.

 :آلية )ميكانيزم( تأثير الكممة المنطوقة -2-2
( , تدل الكممة المنطوقة أو كما يشار إلييا بالأحاديث المتداولة بين ٕٓٔٓحسب رأي )أبو النجا,         

المستيمكين عمى الحوارات والتوصيات الشخصية, والاتصالات غير الرسمية التي تتم بينيم وتختص بكل 
الانتشار( في نقطتين رئيستين ما يتعمق بالمنتج. وعميو فيي تختمف عن الاتصالات الجماىيرية )الواسعة 

 ىما:
أن تتميز الكممة المنطوقة بالاتصال المباشر وجيا لوجو بين طرفي الاتصال )المرسل والمستقبل(,  -أ 

في حين تستعمل الاتصالات الجماىيرية أنماطا مختمفة من الوسائل لنقل المعمومات إلى الأطراف المعنية 
 بالاتصال.

ن قناة لممعمومات تكون تحت تحكم وسيطرة المستيمك, مما يعني أن الكممة المنطوقة ىي عبارة ع -ب 
 استقلبلية المتصل عن المسوق.

لذلك ينظر إلييا كمصدر لممعمومات الأكثر صدقاً وموثوقية, حيث تقدم المعمومات عن أداء          
مل أن تترتب عمى المنتج من وجية نظر المستخدم, ايضاً تشير إلى النتائج الاجتماعية والنفسية التي يحت

قرار الشراء. الى جانب ذلك تستطيع الكممة المنطوقة رفع مستوى معرفة وتأثر المستيمكين عمى نحو يؤثر 
 تأثيراً مباشراً في شروعيم لاتخاذ القرارات الشرائية. 

م في من جانب آخر نجد أنَ المصداقية التي تتمتع بيا تمك الأحاديث المتداولة بين المستيمكين تساى     
مضاعفة احتمال إشراك المستقبل ليا بصورة كبيرا جداً في نقل رسائميا مقارنة بما يحدث في حالة الإعلبن, 
مما يعني إمكانية ازدواج الدور الذي يؤديو في عممية الاتصال. فيو يتمقى المعمومات كمستقبل ثم يقوم 

ا, وىكذا تدور الكممة المنطوقة بين بنقميا إلى طرف آخر في رسالة أخرى يكون ىو المسؤول عن تكويني
مجموعات الأفراد الميتمين بالمعمومات التي تتضمنيا, أي إنيا تساىم في سيولة وصول وتأثير الرسالة 

 الواحدة إلى عدد كبير من المستقبمين. 
لجة المعا-و من المداخل المستخدمة في تفسير فاعمية الكممة المنطوقة بين الأفراد إنموذج الوصول      

. (Accessibility-Diagnosticity Model)التشخيص, -أو ما يسميو بعضيم إنموذج سيولة الوصول
حيث إنَ لممعمومات المقدمة عن طريق الكممة المنطوقة دوراً حيوياً وفاعلًب في سيولة عممية الوصول إلييا 

لأشياء التي تدور حوليا. واستدعائيا من الذاكرة, الى جانب منحيا أكبر مكانة في الحكم عمى طبيعة ا
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حيث و كمما ازدادت سيولة الوصول إلى المعمومة واستدعاؤىا, ازداد احتمال استعماليا كمدخلبت ميمة 
 في المفاضمة بين الخيارات المتاحة التي تزداد بدورىا نتيجة ذلك.

لعممية اتخاذ قرار  )مدخلات(ونود ان نشير ىنا الى أنَو يمكن أن تكون الكممة المنطوقة عمى شكل        
 أو نتائج لعممية الشراء ذاتيا.)مخرجات( الشراء, و 

 :مقدمات ونتائج الكممة المنطوقة -2-3
 , والنتائج أو الآثار التي تخمفيا وفق الآتي:الكممة المنطوقةيمكن بيان مقدمات أو أسباب البدء في        

 مقدمات الكممة المنطوقة: -2-3-1
)الرضا تمثل مقدمات الكممة المنطوقة تمك المتغيرات التي تكون أساسا سببا رئيسا في حدوثيا, وىي:       

 .(De Matos and Rossi, 2008)القيمة المدركة( ، و  الجودة المدركةو  اللتزام و الثقةو  و الولء
 نتائج الكممة المنطوقة: -2-3-2
مثمما كانت الكممة المنطوقة نتيجة مجموعة من المقدمات, فإنَيا تكون سببا لبعض النتائج ويمكن        

 :(Laravoire, 2007) عرضيا فيما يأتي
من خلبل البحث الإرادي عن المعمومات يؤثر وصف مصدر الكممة تأثير الكممة المنطوقة عمى الرضا:  - أ

ات العميل الجديد, و بغض النظر عن مستوى الجودة الفعمية المنطوقة لمقدم الخدمة كثيراً عمى توقع
لمخدمة, حيث تختمف طريقة التزكية والكلبم عن الخدمة بدرجة كبيرة من شخص الى آخر, وتعتمد عمى 

 طبيعة وخبرة كل شخص.
ء, ىناك دليل عمى أنَ الكممة المنطوقة تؤثر في مختمف مستويات الولاتأثير الكممة المنطوقة في الولء:  - ب

من العملبء الذين تمقوا الكممة المنطوقة الإيجابية يؤكدون أنيم سيكررون التعامل مع مقدم  نسبة كبيرةف
الخدمة الحالي, ورغبتيم في زيادة الإنفاق عمى ىذه الخدمة, وسيقومون بلب شك بتزكية مقدم الخدمة الذي 

ليا. ذلك ىو الأثر التراكمي لمكممة المنطوقة, يتعاممون معو حاليا للآخرين, مقارنة بيؤلاء الذين لم يتعرضوا 
 ىي بمثابة آلية لتعزيز الرأي.

تقوم المنظمات بإجراء المسوحات بانتظام لقياس رضا العملبء, واتخاذ تأثير الكممة المنطوقة في الربحية:   - ج
دعوات لمتخمي  الإجراءات التصحيحية اللبزمة, و اتخاذه كإجراء لمتنبؤ بالصحة المالية للؤعمال. لكن ىناك

عن ىذا الإجراء واستبدالو بقياس نوايا العملبء لتزكية المنظمة بصورة مباشرة. وحسب ىذا التوجو ينبغي 
التوقف عن عد أن الرضا مؤشراً لمتنبؤ بفاعمية المنظمة, فيو مقياس سيء جداً لمغاية في التنبؤ بالربحية. 

ء ونمو الأعمال إلى تمكن المنظمات من تحسين نسبة أيضاً تشير نتائج الدراسات حول العلبقة بين الولا
الاحتفاظ بالعملبء ونجاحيا في زيادة الأرباح, ثم إن أىم مؤشر للؤداء الاقتصادي ىو مستوى تزكية أو 
توصية المنظمة من طرف عملبئيا. وقد صنفت العملبء حسب عدد التزكيات التي يقومون بيا إلى ثلبث 

( مرات, أما 33إلى  3(, وىو العميل الذي يوصي بالمنظمة من )(Promotor)المروج  العميلفئات ىي:) 
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العميل ( مرات, في حين يقوم ) 8إلى  3( فيو الذي يوصي بالمنظمة من )(Passive)  السمبي العميل) 
( توصيات, ومن خلبل طرح عدد النقاد من عدد المروجين نجد النتيجة  6إلى  3بـ  (Detractor) الناقد

 .(Net Promoter Score)لمعميل المروج  الصافية
 :اتصالت الكممة اللكترونية-3

تعد اتصالات الكممة الالكترونية أحدث الأدوات التسويقية وأكثرىا تأثيرا في سموك المستيمك, إذ        
تتوقف فاعميتيا عمى مدى تأثير المعمومات التي يتمقاىا المستقبل وعمى اتجاىاتو ومشاعره ونواياه فيما 

الات جديدة الكممة المنطوقة, حيث يتعمق بالسمعة أو الخدمة. واتساع الانتشار لتكنولوجيا الانترنت مج
-Wrd-of), و "كممة المودم" (Word-of-Mouse)يمكن ملبحظة بروز مصطمحات مثل "كممة الفأرة" 

Modem)   .التي تعبر في مجمميا عن الكممة المنطوقة التي تتم عن طريق الانترنت , 
 :تعريف اتصالت الكممة اللكترونية -3-1

كما ىو الحال بشأن أي مفيوم جديد, تتعد التعريفات المقترحة حول اتصالات الكممة الالكترونية,      
تعريفا شائعا لاتصالات الكممة الالكترونية يذىب الى  (Hennig-Thurau, et al, 2004) حيث وضع 

تقبين بشأن أي منتج أو أنيا "أي تعبير إيجابي أو سمبي يدلي بو العملبء الحاليين أو السابقين أو المر 
 منظمة, يتم إتاحتو لعدد كبير من الأشخاص عن طريق الانترنت. 

( أنَ اتصالات الكممة الالكترونية تمثل "جميع الاتصالات غير الرسمية التي ,ٖٕٔٓضيا , أوردت )      
 تتم بين المستيمكين عن طريق الانترنت بشأن استعمال خصائص سمع أو خدمات معينة".

وتعرف الكممة المنطوقة الالكترونية أنيا "تقنية تعتمد بشكل أساسي عمى عممية الاتصال الكتابي من        
 .(Gmach, 2009) خلبل تبادل رسائل البريد الالكتروني, المنتديات أو مواقع الانترنت"

العملبء المحتممين أو  أيضاً تشير الكممة المنطوقة الالكترونية إلى "أي عبارة إيجابية أو سمبية خمقيا       
الفعميين أو السابقين حول المنتج أو المنظمة, والتي تكون متاحة لجميور الأشخاص والمؤسسات عن 

 . (Ferris-Costa, 2011) طريق الانترنت"
وبناءً عمى التعريفات السابقة يمكن ملبحظة أوجو الشبو والاختلبف بين الكممة المنطوقة والكممة        

 المنطوقة الالكترونية, وىو ما نقدمو في المحور الآتي مباشرة. 
 :الفرق بين الكممة المنطوقة واتصالت الكممة اللكترونية -3-2

التشابو بين الكممة  متداداً لمكممة المنطوقة التقميدية, عمى الرغم منالكممة المنطوقة الالكترونية ا تمثل     
المنطوقة واتصالات الكممة الالكترونية في بعض الخصائص, إلا أنّيما يختمفان عن بعضيما في العديد 

 من الأبعاد التي تميز ىذه الأخيرة وىي:
ثيل ليا, فإذا كان تبادل المعمومات تتميز اتصالات الكممة الالكترونية بالقابمية وسرعة النشر لا م -أ 

يتم بين مجموعات صغيرة وبوجو متزامن في حالة الكممة المنطوقة, فإنو اتصالات الكممة الالكترونية 
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تتضمن العديد من الأساليب لتبادل المعمومات وبوجو غير متزامن, وذلك بفضل الوسائط والتقنيات 
 نقاش و المدونات و مواقع التواصل الاجتماعي(.الالكترونية عن طريق الانترنت )مثل ساحات ال

مكانية الوصول الكبير  -ب  بخلبف الكممة المنطوقة, تتصف اتصالات الكممة الالكترونية بالاستمرارية وا 
 جداً, حيث يتم أرشفة معظم المعمومات المتاحة عمى الانترنت وتبقى لمدة غير محدودة.

ر قابمية لمقياس مقارنة بالكممة المنطوقة التقميدية, حيث تتميز اتصالات الكممة الالكترونية بأنيا أكث -ج 
 إنَ شكل عرض وكمية واستمرارية اتصالات الكممة الالكترونية تجعميا قابمة للئدراك والملبحظة.

إذا كانت الكممة المنطوقة تتمتع بالمصداقية لأنيا تتم بين مصدر ومستقبل يعرفان بعضيما, فإن  -د 
 كترونية تحد من قدرة المتمقي عمى الحكم عمى مصداقيتيا. طبيعة اتصالات الكممة الال

 :اتصالت الكممة اللكترونية في سموك المستهمكدور  -3-3
مما لا شك فيو أنَ اتصالات الكممة الالكترونية من أبرز النتائج التي أحدثتيا ثورة الانترنت وتكنولوجيا    

المعمومات والاتصالات, فقد أصبحت جزءاً لا يتجزأ من الحياة اليومية لمفرد. و فيما يأتي نبين أىم الجوانب 
 .    (ٖٕٔٓضيا, )  ونية في سموك المستيمكالتي تعكس لنا الدور الذي تؤديو اتصالات الكممة الالكتر 

يسعى المستيمك من خلبل الانترنت إلى التعرف عمى تجارب وتقييمات وآراء المستيمكين السابقين      
الذين يمثمون الإطار المرجعي لممعمومات والتوصيات فيما يتعمق بالمنتجات, مما يؤثر في نواياه الشرائية, 

ترنت لتبادل المعمومات ويشاركون خبراتيم السابقة تماما كما يفعمون في المجتمع إذ يستعمل المستيمكون الان
التقميدي, حيث تعد العلبقات الشخصية واتصالات الكممة الالكترونية من أىم مصادر المعمومات لدى 

 المستيمك عند اتخاذ قرار الشراء. 
كممة الالكترونية, فميا تأثير معنوي في وتتزايد المعمومات عن طريق الانترنت في سياق اتصالات ال     

اختيارات وقرارات العملبء, إذ تؤثر اتصالات الكممة الالكترونية بوجو إيجابي في السموك الشرائي 
 لممستيمكين, فكمما ازداد حجم الرسائل الإيجابية كان ذلك الأمر في صالح المنتج. 

ترونية تأثيراً قوياً في إقناع العملبء الجدد, فيظير ثم إنَ لمتوصيات عن طريق اتصالات الكممة الالك      
تأثيرىا في المدى الطويل مقارنة بالأنشطة التسويقية التقميدية, ولجودة وكمية الآراء الالكترونية تأثير إيجابي 
في نية الشراء لدى المستيمك, حيث إنَ المستيمكين ذوي التغمغل المنخفض يتأثرون بكمية تمك الآراء أكثر 

تأثرىم بجودتيا, لكنَ المستيمكين أصحاب التغمغل المرتفع يتأثرون بكمية الآراء الالكترونية عندما تكون  من
 جودتيا مرتفعة.

من جانب آخر لرسائل اتصالات الكممة الالكترونية نتائج إيجابية ولا سيما في ظل وجود عامل         
العلبقة بين كمية الرسائل وتأثير الكممة الالكترونية. المصداقية, حيث يتوسط التغمغل والمعرفة السابقة في 

ثم إنَ القميل من الرسائل السمبية يمكن أنَ يساعد في ترويج الاتجاه الإيجابي الى مصداقية الموقع 
الالكتروني ورسائل اتصالات الكممة الالكترونية, وقد يكون ىذا الأمر معقولا إلى حد ما لأنّو قد يكون لدى 

كين شكوكاً حول مصداقية الموقع ورسائل اتصالات الكممة الالكترونية الكثيرة إذا لم يجدوا أية بعض المستيم
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رسائل سمبية, ويمكن أنْ تتسبب رسالة سمبية واحدة بالاضرار حول تقييم المنتج لكنّ قمتيا مقارنة بتمك 
 الإيجابية يمكن أن تكون مفيدة لمثل ىذا النوع المتشكك من المستيمكين.

ىذا وتوفر الكممة المنطوقة مجالًا خصباً لدمج عمم سيكولوجية المستيمك وعمم التسويق, كما يوفر        
ظيور الإعلبم الاجتماعي واتصالات الكممة الالكترونية مجموعة كبيرة من البيانات حول ما يقولو ويفعمو 

والعلبمات التجارية المشيورة عادة ويشاركو المستيمكون, فالمنتجات ذات الأىمية و تثير اىتمام المستيمكين 
 تسفر عن اتصالات الكممة الالكترونية. 

 
 
 
 

 التحميل الإحصائي واختبار الفرضيات-الإطار العممي لمبحث
 الختبارات الأولية لبيانات البحث: -1
 :صدق وثبات أداة جمع البيانات-1-1
لمتأكد من صدق محتوى الاستبانة عرضت عمى مجموعة من المحكمين من الجامعات: المسيمة و         

سطيف و الشمف و الزيتونة الأردنية, وىم عبارة عن أساتذة متخصصين في مجال إدارة الأعمال ومنيجية 
من الناحية المغوية  البحث العممي. وقد عدلت فقرات الاستبانة وفق الممحوظات التي أوردوىا حولو, وذلك

 والمفاىيمية والييكمية.
قيمة , ويمكن من خلبلو تقدير ( 0.836مؤشر الثبات, فقد بمغ معامل كرومباخ ألفا )وفيما يتعمق ب      

( 0.914ا البحث )كون في ىذتالصدق الذاتي التي تحسب من خلبل الجذر التربيعي لمعامل الثبات, حيث 
 (.0.6بالقيمة الحدية البالغة )وىي قيمة جيدة إذا ما قورنت 

 :خصائص مفردات عينة البحث -1-2
اتضح من نتائج التحميل الوصفي لعينة البحث أنَ معظميم حاصمون عمى المستويات الجامعية,       

(  %58.5( سنة بنسبة ) 35 – 33السن فقد كانت الفئة من ) أما من ناحية(، %59.6حيث بمغت نسبتيم )
ىي السائدة في العينة, في حين أنَ ىناك ارتفاعاً بسيطاً للئناث عمى الذكور فقد قدرت نسبة الإناث بـ 

(. ويلبحع ىنا أنً العينة المدروسة تمثل إلى حد بعيد تركيبة المجتمع الجزائري. ىذا وتتوزع 52.2%)
(  %15.2و  %36.1و  %48.7) مفردات عينة البحث عمى الشركات موبيميس وجازي وأوريدو "نجمة" بنسبة

عمى التوالي, وىنا نشير في ىذا النقطة إلى إمكانية امتلبك مفردات العينة لخط ىاتف نقال أو أكثر من 
 الشركات الثلبث.

 اختبار ومناقشة فرضيات البحث: -2
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وتنص عمى انها:)ل تؤثر الكممة المنطوقة المدركة عمى تقييم العملاء لخدمات الهاتف   الفرضية الأولى:
 النقال( 

 أول: عمى مستوى القطاع ككل:
تشير نتائج اختبار الانحدار الموجستي إلى أنَ متوسط اجابات العملبء الذين قيموا الخدمة بصورة        

( 3.90وسط الذين قدموا تقييما سمبياً )الخدمة سيئة( )(, فيما بمغ مت2.47موجبة )الخدمة جيدة( بمغ )
(, (1.492( , ثم إنَ قيمة الجزء الثابت كانت 35.044لأىمية المتغير المستقل ) (wald)وبمغت قيمة 

وىذا يعني أنَو في غياب جميع المتغيرات المفسرة, يكون تقييم العملبء لمخدمة سمبيا, مما يؤكد نتائج 
أما معامل الانحدار الموجستي الخاص بالمتغير المستقل )التأثير المدرك لممصدر  المتوسطات الحسابية.

( , وبدرجة حرية واحدة, 0.000)وذلك عند مستوى المعنوية البالغة  ((0.759في المستقبل( فإنَو يساوي 
مدرك إلى مما يعني أنَ التغير في مدركات مستقبل الكممة المنطوقة لتأثير المصدر بوحدة واحدة )من غير 

مرة في لوغاريتم  (0.759مدرك( يؤدي إلى زيادة احتمال تقييم جودة العملبء لخدمة الياتف النقال بـ )
 )نسبة جيدة/سيئة(. الأفضمية لممتغير التابع

 وعميو  يمكن تمثيل ىذه النتائج رياضيا بالإنموذج الآتي:      
Z = -1.492 + 0.759 XWOMinfluence 

 حيث إنَ:     
XWOMinfluence.الكممة المنطوقة المدركة : 

تشير جميع ىذه النتائج إلى رفض فرض العدم القائل بأنَ معامل المتغير المستقل معدوماً, مما يعني       
أنَ مدركات مستقبل الكممة المنطوقة تؤثر فعلب في تقييم العملبء لمدى جودة أو سوء خدمة الياتف النقال, 

وبناءً عمى ىذه النتائج يتم رفض وىي إشارة الى  سموك البقاء أو التحول عن مقدم الخدمة الحالي. 
الفرضية العدمية الأولى, وقبول الفرضية البديمة ليا , اي إنَ الكممة المنطوقة المدركة تؤثر في تقييم 

 العملبء لخدمات الياتف النقال.
 الإفادة  من الإنموذج -

بة تحقق الحدث , أو ما تسمى نس (p)يمكن التنبؤ بالبقاء والتحول من خلبل حساب نسبة النجاح        
أو ما يشار إليو بنسبة عدم حدوث الحدث , ىنا  (q), ونسبة الفشل -ىنا ىو البقاء مع مقدم الخدمة الحالي

التحول إلى متعامل منافس, وذلك بناءً عمى مدركات مستقبل الكممة المنطوقة من خلبل حساب الاحتمالات 
 الممكنة كما يأتي:

Z = -1.492 + 0.759 XWOMinfluence 

p = 1/1+e
-z 

 (, فإن:XWOMinfluence=0) كان الفرد لا يدرك تأثير الكممة المنطوقة أيإذا      
=1/1+ exp

(1.492)
 = 0.1836 p =1/1+exp

(-z) 

q = 1-p = 1-0.1836 = 0.8164 
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 81.64%معنى ىذا أنو إذا كان الفرد لا يدرك تأثير الكممة المنطوقة, فاحتمال تحولو عن مقدم الخدمة ىو) 
 لاحتمال ولائو لمقدم الخدمة الحالي. (18.36% )( مقابل

 :(, فإنَ XWOMinfluence=1) الفرد يدرك تأثير الكممة المنطوقة أيإذا كان   -
= 1/1+ exp

(0.733)
 = 0.3245 p 1/1+exp

(-z) 

q = 1-p = 1-0.3245 = 0.6755 
أي إذا كان الفرد يدرك تأثير الكممة المنطوقة, فإنَ نسبة بقائو مع مقدم الخدمة الحالي ىي        

 (.67.55% لبالغة ما يقارب)مقابل احتمال تحولو عنو ا ((%32.45
من الحالتين السابقتين يظير لنا الفرق في أثر إدراك الفرد لتأثير الكممة المنطوقة في نسبة أو احتمال    

في حالة عدم إدراكو لتأثير الكممة  18.36%)البقاء مع مقدم الخدمة الحالي, حيث ارتفعت ىذه النسبة من )
في سموك الفرد, حيث  الكممة المنطوقةتأثير وىو ما يؤكد قوة  عند إدراكو لتأثيرىا.( 32.45%) المنطوقة إلى

يكاد يكون تأثيرىا مضاعفا لنسبة البقاء مع مقدم الخدمة, مما يؤكد عمى أنيا تعد مؤشراً ميماً جدا لمتنبؤ 
 بسموك الأفراد. 

 ثانيا: عمى مستوى المتعاممين الثلاثة:
الياتف النقال العاممين في السوق ارتأى الباحثون إعادة اختبار ىذه الفرضية لكل من متعاممي        

الجزائرية, وذلك من خلبل رصد حالة كل متعامل عن كثب, حيث قسمت البيانات حسب المتعاممين الثلبثة 
 موبميس, جازي, أوريدو "نجمة". 

أيضاً تم حساب احتمالات البقاء والتحول لمحالة التي يكون فييا الفرد )يدرك/لا يدرك تأثير الكممة        
  ممخصا لمنتائج التي تم التوصل إلييا: (1)منطوقة( , ويمثل الجدول رقم ال
 
 
 

 لممتعاممين الثلاثة. ممخص نتائج النحدار الموجستي لمدركات المستقبل عمى تقييم الخدمة (1)الجدول رقم 
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ََ سمبياً في تقييم           نلبحع في ىذا الجدول أعلبه أنَ لمدركات المستقبل لتأثير الكممة المنطوقة تأثيراً
المتعاممين الثلبثة دون استثناء, حيث ظيرت جميع المعاملبت بالإشارة السالبة في نماذج الانحدار 

ن صاحب أكبر نسبة تفسيرية قدرت الموجستي الخاصة بكل متعامل عمى حده. ثم إن المتعامل موبيميس كا
( لممتعامل جازي, وجميع النماذج %ٙ( مقابل )  %ٓٔ.ٓٔ(, يميو المتعامل أوريدو "نجمة" بـ )%ٖٔبـ ) 

 ( . % ٘كانت معنوية عند مستوى أقل من )
حالي( أيضاً ىناك فرق كبير بين احتمالات البقاء مع المتعامل الحالي لمياتف النقال )مقدم الخدمة ال       

في الحالة التي لا يدرك فييا الفرد تأثير الكممة المنطوقة وتمك التي يدرك فييا ذلك التأثير, حيث في الحالة 
متعامل موبيميس , يأتي بعده ال(0.8572الأولى تصدر المتعامل أوريدو "نجمة" الترتيب باحتمال بقاء )

. أما ( 0.7732ازي باحتمال بقاء يساوي )(, وفي الأخير جاء المتعامل ج0.8200باحتمال بقاء الفرد )
 حافع المتعامل أوريدو "نجمة" عمى الصدارة باحتمال بقاءإذ حالة الثانية فقد تغير الترتيب, الفي 

, وأخيراً المتعامل موبيميس بمقدار) (0.5784) المتعامل جازي باحتمال بقاء يقدر بـ ثم, (0.6286)
  كاحتمال بقاء.(  0.5365

بقية الأرقام في العمود الأخير فيي عبارة عما بقي من الاحتمال لكل متعامل وىي تشير الى أما        
احتمالات التحول عن المتعاممين في حالة عدم الإدراك وحالة إدراك تأثير الكممة المنطوقة , وينعكس 

المتعاممين الثلبثة ترتيب المتعاممين في الحالتين الأولى والثانية. لكن ىذه الاحتمالات لا ترتبط بحصص 
في السوق بأكممو, إذ كان المتعاممون حسب الترتيب: )جازي و موبيميس و أوريدو "نجمة"(, ثم إنّيا لا 
ترتبط بتوزيع مفردات عينة الدراسة الحالية عمى المتعاممين حيث كان المتعاممون مرتبين: )موبيميس و 

 جازي و أوريدو(. 
أىمية الكممة المنطوقة في اتخاذ القرار بالبقاء أو التحول عن المتعامل, تؤكد ىذه النتائج مرة أخرى       

حيث ثبت صحة ىذا الاقتراح عمى المستوى الجزئي, لكن الحالة الثانية ىي الأىم لدى رجل التسويق لأنيا 
مما يستدعي  الأكثر ارتباطا بالواقع فالفرد يتصرف اعتماداً عمى مدركاتو سواء كان واعيا لتأثيرىا فعلب أم لا,

التركيز عمى الجانب الإدراكي في تصميم الحملبت الترويجية, لا سيما يتعمق بعنصر الكممة المنطوقة لما 
 لو من أىمية في اتخاذ القرار سواء بصورة مباشرة أم غير المباشرة.

قدم أغمب العملبء تقييما سمبيا لخدمات الياتف النقال, حيث أكدوا أنيا كانت دون مستوى         
التطمعات, لدى جميع الشركات العاممة في الجزائر. ولما كان ىذا التقييم يمثل الأحكام الشخصية لمعملبء 

ر قوي عمى حالة وفق خصائصيم وما يشعرون بو تجاه الشركات وما يتمقونو من خدمات, فيذا مؤش
ن كان  السموكيات التي يقومون بيا, فمن النادر أنْ تجد شخصا يمتمك شريحة ىاتف نقال واحدة, وا 

 استعمالو لمشريحة الأخرى ظرفيا أو عارضا.

ومما نود الاشارة إليو ىنا أنَ  الكثير من العملبء أبدوا استياءىم من سوء الشبكة وجودة التغطية,         
والاستجابة  -الخاصة بالمتعامل موبيميس تحديدا-فترات الانتظار في طوابير الوكالات  الى جانب طول
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لممكالمات من قبل مركز خدمة الزبائن, وبذلك يحصل المتعامل جازي عمى أفضل تقييم من قبل العملبء ثم 
بالحصص,  العينة كانت موزعة عمى الشركات نَ إعمى التوالي. حيث المتعامل أوريدو "نجمة" وموبيميس 

المتعامل أوريدو "نجمة"(, فإن ىذه  أخيراً المتعامل جازي, و  ثمكان لممتعامل موبيميس الجزء الأكبر,  إذ كان)
يرجع و تقييم العملبء ومستوى رضاىم عن خدمات الياتف النقال في الجزائر.  مطمقاً الحصص لا تعكس 

مستوى التعميم, ففئة الشباب الأقل و  نسبب ذلك إلى الخصائص الشخصية لكل فئة من حيث الجنس والس
ي ذسنة ىي الأكبر في عينة الدراسة, ونظرا لكونيم من الطمبة غالبا فإنيم يختارون المتعامل ال (ٕٙ)من 

ن القدم أفضل العروض من حيث السعر )مثل نظام ي توفيق الخاص بالطمبة لدى متعامل موبيميس(, وا 
 العروض لمدة محددة.  كانت تمك
يفسر كون موبيميس تمتمك الحصة الأكبر من المتعاممين الأفراد في عينة الدراسة عمى الرغم وما        

من أنّيا الأسوء في التقييم من وجية نظر العملبء, ىو أن نسبة كبيرة منيم يحتفظون بشريحة موبيميس منذ 
. وفي المقابل ىناك فئة فترة الجامعة ليستغمونيا بعد تخرجيم, مما يجعميا شريحة احتياطية في ىذه الحالة

من عينة الدراسة تتخذ شريحة جازي ونجمة كشرائح أساسية مما يعني تقييميم الموجب ليا, و كانت ىذه 
أس"  ( سنة. وىنا ما يؤكد النتائج التي أشار إلييا كل من "بنسال ىارفيرٕٙحالة الفئة العمرية الأكبر من )

ن نظام موسى" و "أبو النجا محمد عبد العظيم" في دراستيم في و"فوير بيتر آي" و "جرايس وأوكاس" و "سويدا
       .(2011)عام 

وتذىب الى أنو:)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملبء لخدمات الياتف  الفرضية الثانية:
 النقال تعزى الى العوامل الديموغرافية )الجنس و السن و المستوى التعميمي(. 

 اختبار ىذه الفرضية من خلبل اختبار فرضياتيا الفرعية.يتم      
 :عمى مستوى القطاع ككل -أولا 

قيمة  ,للئناث. 282.06)(, مقابل ) 270.43حسب نتائج الدراسة فإن المتوسط الترتيبي لمذكور ىو)      
( وكونيا أكبر من  (0.391( , وبمغ مستوى الدلالة 1( بدرجة حرية )0.735تساوي ) (2)كاي تربيع 

نا نقبل الفرضة العدمية القائمة بعدم وجود فروق معنوية إحصائيا في تقييم العملبء  ( فإنّ  %٘)
 لخدمات الياتف النقال تعزى الى متغير الجنس.

( بمتوسط ترتيبي يبمغ) ٕ٘-ٕٔ) , ثم الفئة 298.05ىو  (ٕٓ-15)المتوسط الترتيبي لمفئة     
( ٖٔأكبر من ( ولمفئة العمرية الأخيرة ) 268.39( يساوي)ٖٓ-ٕٙ) مفئةفي حين كان ل, ( 274.89
(, ومستوى 3( بدرجة حرية تساوي )1.722فقد بمغت ) (2)أما قيمة كاي تربيع  ( .270.75يساوي )

( , وعميو نقبل الفرضة العدمية بكون أنو لا توجد فروق ذات %٘( وىي أعمى من ) 0.632الدلالة البالغ )
 ئية في تقييم خدمات الياتف النقال تعزى الى عامل السن.دلالة إحصا
( لممستوى المتوسط, 332.13إلى أنّ قيمة المتوسطات الترتيبية كانت: ) أيضاً أشارت النتائج         

لممستوى الجامعي وعمى مستوى الدراسات العميا بمغت   270.11)( لممستوى الثانوي و)318.52و)
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, ومستوى الدلالة البالغ  3)( بدرجة حرية تساوي )10.272) (2)فيما بمغت قيمة كاي تربيع  (.(257.32
(, وبناءً عمى ذلك نرفض الفرضة العدمية. أي أنو توجد فروق ذات %٘( وىي أصغر من ) (0.016

روق لصالح دلالة إحصائية في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال تعزى لممستوى التعميمي, وتميل ىذه الف
 عمى التوالي.( (318.52 و( 332.13المستوى المتوسط والثانوي أي بمغ المتوسط الترتيبي )

 
 عمى مستوى المتعاممين الثلاثة: -ثانياا 

و لمعرفة ىل يوجد تأثير معنوي لممتغيرات الديموغرافية  في تقييم خدمة الياتف النقال في مستوى كل       
متعامل, اختبر مدى معنوية تأثير كل من )الجنس والسن والمستوى التعميمي( عمى تقييم العملبء لخدمات 

 المتعاممين الثلبثة )موبيميس وجازي وأوريدو "نجمة"(.
وحسب   بينت النتائج المتعمقة  بالمتعاممين )موبيميس وجازي وأوريدو "نجمة"( عمى التوالي,ىذا و        

, وبمغ (1)( بدرجة حرية تساوي  0.434, 0.022, 0.594بمغت)  (2)الجنس أنّ قيمة كاي تربيع 
 ( في حين0.510, 0.883, 0.441مستوى دلالة عامل الجنس لدى المتعاممين الثلبثة حسب الترتيب )

(, وبمغ مستوى دلالة 3(, بدرجة حرية تساوي )1.381, 4.995, 0.908) ساوي كانت لدى عامل السن ت
 (. أما في المستوى التعميمي0.710, 0.172, 0.824عامل السن لدى المتعاممين الثلبثة عمى الترتيب )

( , وكان مستوى الدلالة لعامل المستوى 3( بدرجة حرية تساوي )5.613, 11.081, 3.858ي )في
( . يلبحع أن المستوى التعميمي 0.132, 0.011, 0.277التعميمي لممتعاممين الثلبثة حسب الترتيب ) 

لدى المتعامل جازي ىو العامل المعنوي الوحيد, وعميو نرفض الفرضية العدمية القائمة بعدم تأثيره المعنوي 
أما بقية العوامل الديموغرافية بما فييا المستوى التعميمي فميس ليا أي تأثير في تقييم خدمة الياتف النقال, 

ذي دلالة إحصائية في تقييم خدمة الياتف النقال التي يقدميا المتعاممون )الثلبثة موبيميس وجازي أوريدو 
ا نقبل (, أي إنّن%٘"نجمة"( دون استثناء, لأن جميع مستويات المعنوية الخاصة بيا كانت أكبر من )

 الفرضة العدمية.
بإجراء مقارنة بين نتائج المستوى الكمي و النتائج عمى المستوى الجزئي, نجد أنّو لا توجد فروقات بين   

المتعاممين الثلبثة, ما عدا المستوى التعميمي الذي أثبت معنويتو بالتأثير في التقييم الإجمالي لمخدمة ولدى 
 المتعامل جازي تحديدا.

تم قبول الجزء الخاص بتأثير كل من الجنس والسن في تقييم خدمات الياتف النقال, في حين  وقد       
رفض الجزء المتعمق بتأثير المستوى التعميمي في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال. أي بخلبف عدم 

السن في تقييم تمك تأثير العوامل الديموغرافية في مدركات مستقبل الكممة المنطوقة, وعدم تأثير الجنس و 
الخدمات, فإن المستوى التعميمي ولا سيما المستوى المتوسط والمستوى الثانوي ىو العامل الوحيد في معنوية 
التأثير في التقييمات التي يقوم بيا العملبء تجاه خدمات الياتف النقال في الجزائر. ونجد ىنا أنَ ىذا الأمر 
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(, وبخلبف ما توصل إليو "حسن عبد العزيز ٕٓٔٓعمي" في عام )يتوافق مع ما قال بو "حسن عبد العزيز 
 (.ٜٕٓٓعمي" في عام )

 النتائج والتوصيات
 لقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج يمكن إيجازىا فيما يأتي:      

 بصفة عامة, يرى العملبء أفراد عينة البحث بأنَ خدمات الياتف النقال في الجزائر سيئة. -1
أنَ نموذج الانحدار الخطي لا يعول عميو في التنبؤ بسموكيات العملبء تجاه خدمات الياتف النقال في   -2

 الجزائر.
 تؤثر الكممة المنطوقة المدركة في تقييم العملبء لخدمات الياتف النقال في الجزائر. -3

ف النقال تعزى الى عمى الرغم من عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملبء لخدمات اليات -4
الجنس والسن, إلا أنَ النتائج أظيرت أن لممستوى التعميمي معنوية إحصائية بالتأثير في تقييم خدمات 

  الياتف النقال. 

 ات الآتية:  توصيبناءً عمى النتائج السابقة قدمت الو      
 م التنبؤ بسموكيات العملبءاستعمال أسموب الانحدار الموجستي في تقييم خدمات الياتف النقال ومن ث يمكن -4

 )البقاء/التحول(.
مدركات مستقبل الكممة المنطوقة تؤثر في تقييم خدمات الياتف النقال وقراراتيم بالبقاء أو التحول  لما كانت -5

عن مقدم الخدمة, اصبح من الضروري التركيز عمى الطرق والقنوات التي تنقل الكممة المنطوقة بين 
ام بتحسين جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة بما يتوافق مع حاجات ورغبات العملبء, من خلبل الاىتم

 العملبء )مثل فترات الانتظار في الوكالات و استقبال الشكاوى والتفاعل معيا, ...إلخ(.
إنّ أغمب الأشخاص يمتمكون أكثر من شريحة ىاتف نقال واحدة سواء من الشركة نفسيا أم من الشركات  -6

ن كانوا يستخدمون تمك الشرائح المنافسة, فيذا  دليل واضح عمى أنّيم قد تحولوا فعلب عن مقدم الخدمة وا 
الياتفية بوقت متزامن )عميل مشترك(. وعميو فإن معدل استخدام الشريحة ىو المؤشر الحقيقي عمى البقاء 

 الفعمي مع مقدم الخدمة, مما يفرض عمى الشركات الحفاظ عمى رضا العملبء.

ل مختمف استراتيجيات الاحتفاظ بالعملبء واستبقائيم, من خلبل تجميعيم وفق معدلات ضرورة استعما -7
الاستعمال وتقديم التحفيزات المادية والمعنوية وجعميم شركاءً لمشركة. ومن أفضل الطرق ىنا تنظيم فعاليات 

ق بالعلبقات, ومسابقات خاصة بين مختمف فئات العملبء, ومنح الجوائز. كما أن استعمال مفيوم التسوي
 وضمان جميع الأنشطة التي تتمحور حول العملبء من أىم الممارسات التي تصمح لمثل ىذه الحالات.

تكوين وتنمية شبكات ومجموعات لمتواصل الاجتماعي من خلبل المواقع الالكترونية وشبكات التواصل  -8
التي تتضمنيا مثل: ) عدد  الاجتماعي, والالتزام بمتابعتيا عن طريق تحفيز وقياس الكممة المنطوقة

والتعميقات الإيجابية/السمبية  (partage)والمشاركات  (recommandation)والتوصيات  (aime)الإعجابات 
 التي يقوم بيا أفراد الشبكة(. (vote)والتقييمات كذلك  التصويت 
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بوجو خاص في تنفيذ ينبغي التركيز عمى العملبء أصحاب المستويات التعميمية العالية )جامعي فما فوق(  -9
استراتيجية الاتصال الخاصة بالكممة المنطوقة, وتوظيفيم بطريقة مباشرة أو غير مباشرة لنشر الكممة 

 المنطوقة, ولا سيما في ظل التطورات التي تشيدىا الاتصالات بواسطة الياتف النقال.
 المراجع:

 المراجع العربية:-اولا 
 الكتب:-أ

الطبعة  ,بحوث التسويق لمتخطيط والرقابة واتخاذ القرارات التسويقية ,ٜ٘ٛٔ. بازرعة محمود صادق .3
 .ٙ٘ٔدار النيضة العربية, ص  ,الخامسة, القاىرة

 الدوريات:-ب
دراسة  :اختيار العلبمة التجارية فيالتسويق الفيروسي وأثره , )د.ن(, "آمنو أبو النجا محمد ,أبو النجا .3

 .ٛٛ-ٚٗ: كمية التجارة, جامعة طنطا ".ميدانية
بحث مدعم  ".دراسة ميدانية :قرار الشراء فيقياس أثر التسويق الفيروسي " .ٜٕٓٓ ,ردينة عثمان ,يوسف .3

دارية معاصرة, من قبل عمادة البحث العممي والدراسات العميا, جامعة الزرقاء  مجمة قضايا اقتصادية وا 
  .45-1, أيمول: الخاصة, الأردن

دور الكممة " ,2012, ماجدة أحمد عبد القادر ,اليجرسيو منى محمد  ,القصبي ؛طمعت أسعد ,عبد الحميد .9
دراسة مقارنة بين المستشفيات الجامعية ومستشفيات : المنطوقة في إدراك العملبء لجودة الخدمات الصحية

 . ٖٙٛ-ٖٔٙ(: 02), 6ٖ, جامعة المنصورة, المجمة المصرية لمدراسات التجارية ".وزارة الصحة
 :اتجاىات ونوايا الشراء فيالتسويق الفيروسي عمى مستوى الشارع وأثره " ,ٜٕٓٓ, عبد العزيز عمي ,حسن .4

المجمة العممية: التجارة والتمويل,  ".دراسة تطبيقية عمى عملبء أجيزة التمفون المحمول بمحافظة الدقيمية
02(02 :)ٜٙٛ-ٚٗٓ. 

دراسة تطبيقية : اختيار العملبء لمطبيب المعالج دور الكممة المنطوقة في" ,ٕٓٔٓ, عبد العزيز عمي ,حسن .5
-٘ٛ٘(: 01)ٖٗ ,المجمة المصرية لمدراسات التجارية, جامعة المنصورة ".عمى عملبء العيادات الخاصة

ٖٙٓ. 
استجابة المستيمك المصري لعلبمة  فيتأثير الاتصالات التسويقية " ,ٕٔٔٓ, محمد عبد العظيم ,أبو النجا .6

مجمة العموم الإدارية  ".دراسة تطبيقية عمى خدمات المحمول في جميورية مصر العربية :الخدمة
 . 231-165(: 01)04, والاقتصادية, جامعة القصيم

دراسة الأثر الوسيط لقيمة العلبمة عمى العلبقة بين الأنشطة التسويقية " ,ٕٔٔٓ, محمد عبد العظيم ,أبو النجا .3
, جامعة مجمة كمية التجارة لمبحوث العممية". عمى خدمات النقل الجوي  يةيقتطبدراسة  :ونوايا إعادة الشراء

 (.01)48الاسكندرية, 
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تأثير الكممة المنطوقة عمى القرار الشرائي لممستيمك من حيث اختياره " ,ٕٔٔٓ, نظام موسى ,سويدان .8
  .21-1: ٜٚمجمة المحاسبة والإدارة والتأمين, جامعة القاىرة,  ".وولائو لمعلبمة التجارية

 الرسائل العممية:-ج
ضيا إيمان موسى حسانين موسى: اتصالات الكممة الالكترونية عبر مواقع الشبكات الاجتماعية ودورىا في  .1

, رسالة ماجستير -دراسة تطبيقية عمى انتخابات رئاسة الجميورية في مصر-المشاركة السياسية لمشباب
 .ٕٗ , صٖٕٔٓ  , كمية التجارة, جامعة المنصورة غير منشورة,

دراسة -دور الكممة المنطوقة في إدراك العملبء لجودة الخدمات الصحية : ماجدة أحمد عبد القادراليجرسي  .2
مقارنة بين المستشفيات الجامعية ومستشفيات وزارة الصحة, رسالة ماجستير غير منشورة, كمية التجارة, 

 .ٕٙ-ٔٙ, ص ٕٔٔٓجامعة المنصورة, 
 ةالمراجع الأجنبي-ثانياا 
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